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ANEXO B
INSTRUMENTO DE MEDIÇÃO DE RESULTADO (IMR)

1. Este documento apresenta os critérios de avaliação da qualidade dos serviços prestados a fim de suprir as demandas de energia, por meio de geradores e nobreaks, em casos de não fornecimento e/ou queda de energia elétrica fornecida pela concessionária, sendo assim garantida a funcionalidade dos prédios administrativos da FEMAR, identificando indicadores, metas, mecanismos de cálculo, forma de acompanhamento e adequações de pagamento por eventual não atendimento das metas estabelecidas;
2. A comissão de fiscalização, responsável técnica pela fiscalização técnica/setorial do contrato deve avaliar constantemente a execução do objeto por meio do Instrumento de Medição de Resultado – IMR, conforme este modelo, para aferição da qualidade da prestação dos serviços, devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos, sempre que a contratada:
2.1. Não produzir os resultados, deixar de executar, ou não executar com a qualidade mínima exigida as atividades contratadas; ou 
2.2. Deixar de utilizar materiais, equipamentos e recursos humanos exigidos para a execução do serviço, ou utilizá-los com qualidade ou quantidade inferior à demandada;
2.3. A utilização do IMR não impede a aplicação concomitante de outros mecanismos para a avaliação da prestação dos serviços.
3. A Superintendência de Infraestrutura, conforme explicitado no regimento interno da FEMAR - O Art. 50, do Regimento Interno da Fundação Estatal de Saúde de Maricá – FEMAR (Resolução n° 04/2023) tem como atribuição o atendimento e resposta pela gestão dos projetos relativos às áreas de Engenharia e Arquitetura da FEMAR;
3.1. O preposto deverá apor assinatura no documento, tomando ciência da avaliação realizada durante a prestação dos serviços;

4. A contratada poderá apresentar justificativa escrita formalmente para a prestação do serviço com menor nível de conformidade, em um prazo de 3 (três) dias corridos após a constatação pela FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO, que poderá ser aceita pela mesma, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorrência, resultante exclusivamente de fatores imprevisíveis e alheios ao controle do prestador;
5. Na hipótese de comportamento contínuo/recorrente de desconformidade da prestação do serviço em relação à qualidade exigida, descumprindo integralmente ou parcialmente os indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as medidas administrativas cabíveis à contratada de acordo com os parâmetros estabelecidos no Termo de Referência;
6. Para efeito de recebimento provisório, ao final de cada período mensal, a FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO, responsável técnica pelo contrato, deverá apurar o resultado das avaliações da execução do objeto e, se for o caso, a análise do desempenho e qualidade da prestação dos serviços realizados em consonância com os indicadores previstos no ato convocatório, que poderá resultar no redimensionamento de valores a serem pagos à contratada, registrando em relatório a ser encaminhado ao gestor do contrato;
7. Os serviços e produtos da contratada serão avaliados por meio de cinco indicadores:
7.1. Tempo de resposta aos chamados de manutenção preventiva, corretiva e/ou adequação, inclusive de caráter emergencial; 
7.2. Cumprir os prazos mínimos e máximos para execução e finalização dos serviços de manutenção, sejam eles preventivos, corretivos e/ou adequação, inclusive de caráter emergencial;
7.3. Executar o serviço com mínima interferência possível no funcionamento dos equipamentos públicos; 
7.4. Não produzir os resultados, deixar de executar, ou não executar com a qualidade mínima exigida as atividades contratadas; 
7.5. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execução do serviço, ou utilizá-los com qualidade ou quantidade inferior à demandada. 
   
8. Aos indicadores serão atribuídos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados nas tabelas abaixo;
8.1. Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade. Essa diferença está relacionada à essencialidade do indicador para a qualidade dos serviços;
8.2. A pontuação final de qualidade dos serviços pode resultar em valores entre 0 (zero) e 100 (cem), correspondentes respectivamente às situações de serviço desprovido de qualidade e serviço com qualidade elevada.
9. A não regularização dos problemas reclamados nos prazos estabelecidos implica na aplicação de nova notificação e assim por diante até sua regularização, sendo registrados e contabilizados o número de ocorrências;
10. Este IMR - Instrumento de Medição de Resultado define expectativas de serviços e responsabilidades entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, e é parte integrante do contrato;
11. As tabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, os critérios, e os mecanismos de cálculo de pontuação de qualidade na prestação do serviço que serão utilizados como instrumento, pela FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO, para verificação dos resultados, o qual ficará responsável pela verificação da quantidade total de ocorrências registradas no mês de referência, sua consolidação e apuração do valor pago pelos serviços;

	INDICADOR 1: TEMPO DE RESPOSTA AOS CHAMADOS DE MANUTENÇÃO, PREVENTIVA, CORRETIVA E/OU ADEQUAÇÃO, INCLUSIVE DE CARÁTER EMERGENCIAL.

	Item
	Descrição

	Finalidade
	Mensurar a agilidade e o adequado atendimento no prazo devido, das solicitações de prestação de serviços efetuadas pela FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO.

	Meta a cumprir
	Prazos de resposta estabelecidos no Termo de Referência conforme a natureza da solicitação, podendo ser preventiva, corretiva/adequações e de caráter emergencial.

	Instrumento de medição
	Constatação formal de ocorrências (não cumprimento).

	Forma de acompanhamento
	Pela FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO através de registro e comunicação formal das ocorrências.

	Periodicidade
	Por evento/solicitação à Contratada.

	Mecanismo de Cálculo
	Verificação da quantidade de ocorrências registradas com tempo de resposta superior ao estabelecido no TR.

	Início da Vigência
	A partir do início da prestação do serviço.

	Faixas de ajuste no pagamento
	Sem Ocorrências = 20 Pontos
- 01 ocorrência = 19 pontos
- 02 ocorrências = 18 pontos
- 03 ocorrências = 17 pontos
- 04 ocorrências = 16 pontos
- 05 ocorrências = 15 pontos
- 06 ocorrências = 14 pontos
- 07 ocorrências = 13 pontos
- 08 ocorrências = 12 pontos
- 09 ocorrências = 11 pontos
- 10 ocorrências = 10 pontos
- 11 ocorrências ou mais = 0 pontos

	Medidas Administrativas
	Redução no valor a ser pago à contratada, conforme faixas de ajuste de pagamento. 

	
	

	INDICADOR 2: CUMPRIR OS PRAZOS MÍNIMOS E MÁXIMOS PARA EXECUÇÃO E FINALIZAÇÃO DOS SERVIÇOS DE MANUTENÇÃO, SEJAM ELES PREVENTIVOS, CORRETIVOS E/OU ADEQUAÇÃO, INCLUSIVE DE CARÁTER EMERGENCIAL.


	Item
	Descrição

	Finalidade
	Garantir que as necessidades relacionadas a manutenção preventiva, corretiva e/ou adequação e emergencial sejam sanadas dentro do prazo estipulado pela CONTRATANTE. 

	Meta a cumprir
	Atendimento das necessidades da FEMAR, dentro dos prazos estabelecidos para a prestação dos serviços conforme solicitação da FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO.

	Instrumento de medição
	Constatação formal de ocorrências (não cumprimento).

	Forma de acompanhamento
	Pela FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO através de registro e comunicação formal das ocorrências.

	Periodicidade
	Durante a prestação do serviço.

	Mecanismo de Cálculo
	Verificação da quantidade de ocorrências registradas no mês de referência.

	Início da Vigência
	A partir do início da prestação do serviço.

	Faixas de ajuste no pagamento
	Sem Ocorrências = 30 Pontos
- 01 ocorrência = 28 pontos
- 02 ocorrências = 26 pontos
- 03 ocorrências = 24 pontos
- 04 ocorrências = 22 pontos
- 05 ocorrências = 20 pontos
- 06 ocorrências = 18 pontos
- 07 ocorrências = 16 pontos
- 08 ocorrências = 14 pontos
- 09 ocorrências = 12 pontos
- 10 ocorrências = 10 pontos
- 11 ocorrências ou mais = 0 pontos

	Medidas Administrativas
	Redução no valor a ser pago à contratada, conforme faixas de ajuste de pagamento. 

	INDICADOR 3: EXECUTAR O SERVIÇO COM MÍNIMA INTERFERÊNCIA POSSÍVEL NO FUNCIONAMENTO DOS EQUIPAMENTOS PÚBLICO.


	Item
	Descrição

	Finalidade
	Garantir que os serviços executados nas unidades de saúde não interfiram no fluxo de trabalho dos profissionais. 

	Meta a cumprir
	Atendimento das necessidades dos prédios administrativos, dentro dos prazos estabelecidos, sem prejudicar o atendimento dos usuários e sem interferir no fluxo de trabalho do ambiente.

	Instrumento de medição
	Constatação formal de ocorrências (não cumprimento).

	Forma de acompanhamento
	Pela FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO através de registro e comunicação formal das ocorrências.

	Periodicidade
	Durante a execução do serviço.

	Mecanismo de Cálculo
	Verificação da quantidade de ocorrências registradas no mês de referência.

	Início da Vigência
	A partir do início da prestação do serviço.

	Faixas de ajuste no pagamento
	Sem Ocorrências = 20 Pontos
- 01 ocorrência = 19 pontos
- 02 ocorrências = 18 pontos
- 03 ocorrências = 17 pontos
- 04 ocorrências = 16 pontos
- 05 ocorrências = 15 pontos
- 06 ocorrências = 14 pontos
- 07 ocorrências = 13 pontos
- 08 ocorrências = 12 pontos
- 09 ocorrências = 11 pontos
- 10 ocorrências = 10 pontos
- 11 ocorrências ou mais = 0 pontos

	Medidas Administrativas
	Redução no valor a ser pago à contratada, conforme faixas de ajuste de pagamento. 

	
	

	INDICADOR 4: NÃO PRODUZIR OS RESULTADOS, DEIXAR DE EXECUTAR, OU NÃO EXECUTAR COM A QUALIDADE MÍNIMA EXIGIDA AS ATIVIDADES CONTRATADAS;

	Item
	Descrição

	Finalidade
	Garantir que os equipamentos funcionem de acordo com a capacidade de geração de energia necessária para suprir a demanda dos prédios administrativos da FEMAR.

	Meta a cumprir
	Atendimento das necessidades da FEMAR, dentro dos prazos estabelecidos para a prestação dos serviços conforme solicitação da FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO.

	Instrumento de medição
	Constatação formal de ocorrências (não cumprimento).

	Forma de acompanhamento
	Pela FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO através de registro e comunicação formal das ocorrências.

	Periodicidade
	Durante a prestação do serviço.

	Mecanismo de Cálculo
	Verificação da quantidade de ocorrências registradas no mês de referência.

	Início da Vigência
	A partir do início da prestação do serviço.

	Faixas de ajuste no pagamento
	- Sem ocorrências: 10 pontos
- 01 ocorrência = 09 pontos
- 02 ocorrências = 08 pontos
- 03 ocorrências = 07 pontos
- 04 ocorrências = 06 pontos
- 05 ocorrências = 05 pontos
- 06 ou mais ocorrências = 0 pontos

	Medidas Administrativas
	Redução no valor a ser pago à contratada, conforme faixas de ajuste de pagamento. 

	
	

	INDICADOR 5: DEIXAR DE UTILIZAR MATERIAIS E RECURSOS HUMANOS EXIGIDOS PARA A EXECUÇÃO DO SERVIÇO, OU UTILIZÁ-LOS COM QUALIDADE OU QUANTIDADE INFERIOR À DEMANDADA.

	Item
	Descrição

	Finalidade
	Garantir que os equipamentos possuam durabilidade e funcionem em perfeitas condições, não interferindo no fluxo de trabalho dos prédios administrativos da FEMAR. 

	Meta a cumprir
	Atendimento das necessidades da FEMAR, dentro dos prazos estabelecidos para a prestação dos serviços conforme solicitação da FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO.

	Instrumento de medição
	Constatação formal de ocorrências (não cumprimento).

	Forma de acompanhamento
	Pela FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO através de registro e comunicação formal das ocorrências.

	Periodicidade
	Durante a prestação do serviço.

	Mecanismo de Cálculo
	Verificação da quantidade de ocorrências registradas no mês de referência.

	Início da Vigência
	A partir do início da prestação do serviço.

	Faixas de ajuste no pagamento
	Sem Ocorrências = 20 Pontos
- 01 ocorrência = 19 pontos
- 02 ocorrências = 18 pontos
- 03 ocorrências = 17 pontos
- 04 ocorrências = 16 pontos
- 05 ocorrências = 15 pontos
- 06 ocorrências = 14 pontos
- 07 ocorrências = 13 pontos
- 08 ocorrências = 12 pontos
- 09 ocorrências = 11 pontos
- 10 ocorrências = 10 pontos
- 11 ocorrências ou mais = 0 pontos

	Medidas Administrativas
	Redução no valor a ser pago à contratada, conforme faixas de ajuste de pagamento. 

	
	

	FALHAS NA PRESTAÇÃO DO SERVIÇO
	UNIDADE DE MEDIDA

	Falta de qualquer um dos materiais e equipamentos previstos que venha a causar interrupção ou redução na qualidade dos serviços
	Ocorrência registrada

	Não execução das tarefas de acordo com o parâmetro, a rotina (frequência) e o cronograma estabelecido.
	Ocorrência registrada

	Falta de Prontidão e Pro atividade na Prestação do Serviço
	Ocorrência registrada

	Não Realização das tarefas programadas/solicitadas
	Ocorrência registrada

	Falta de Conservação e zelo com os equipamentos
	Ocorrência registrada

	Ausência de zelo e urbanidade no tratamento com o público
	Ocorrência registrada


12. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTO
[bookmark: _Hlk151540732][bookmark: _Hlk151540867]12.1. As pontuações de qualidade devem ser totalizadas para o mês de referência, conforme métodos apresentados nas tabelas acima, e serão comunicados por meio de Temo de Notificação à CONTRATADA, pela FISCALIZAÇÃO DO CONTRATO, com relação a avaliação de resultados, em até 5 (cinco) dias corridos após o fechamento do período/mês de referência. Faz jus à CONTRATADA o direito ao contraditório e à ampla defesa em até 5 (cinco) dias corridos após o recebimento do Termo de Notificação. 
12.2. A aplicação dos critérios de averiguação da qualidade resultará em uma pontuação final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente à soma das pontuações obtidas para cada indicador, conforme fórmula abaixo:
	Pontuação total do serviço = Pontos “Indicador 1” + Pontos “Indicador 2” + Pontos “Indicador 3” + Pontos “Indicador 4” + Pontos “Indicador 5” 


12.3. Os pagamentos devidos, relativos a cada mês de referência, devem ser ajustados pela pontuação total do serviço, conforme tabela e fórmula apresentadas abaixo:
	CONCEITO
	Faixas de Pontuação de Qualidade de serviço
	Pagamento Devido
	Fator de Ajuste do Instrumento de Medição de Resultado

	EXCELENTE
	Faixa 1 – De 90 a 100 pontos
	100% do valor previsto
	1

	BOM
	Faixa 2 – De 80 a 89 pontos
	98,5% do valor previsto
	0,985

	REGULAR
	Faixa 3 – De 70 a 79 pontos
	97% do valor previsto
	0,97

	INSATISFATÓRIO
	Faixa 4 – De 60 a 69 pontos
	95,5% do valor previsto
	0,955

	RUIM
	Faixa 5 – Abaixo de 60 pontos
	94% do valor previsto
	0,94

	Valor devido por ordem de serviço = [(Valor mensal previsto) x (Fator de ajuste de nível de serviço)]


[bookmark: _Hlk151541216]12.4. Findo o mês/período de referência para apuração do nível de conformidade dos serviços, a pontuação acumulada será zerada para o mês/período de referência subsequente. 
13. CHECK LIST PARA A AVALIAÇÃO DE NÍVEL DOS SERVIÇOS
	Indicador
	Critério (Faixas de Pontuação)
	Pontos 
	Avaliação

	1 - TEMPO DE RESPOSTA AOS CHAMADOS DE MANUTENÇÃO, PREVENTIVA, CORRETIVA E/OU ADEQUAÇÃO, INCLUSIVE DE CARÁTER EMERGENCIAL
	Sem Ocorrências
	20
	 

	
	1 Ocorrência
	19
	 

	
	2 Ocorrências 
	18
	 

	
	3 Ocorrências 
	17
	 

	
	4 Ocorrências 
	16
	 

	
	5 Ocorrências 
	15
	 

	
	6 Ocorrências
	14
	 

	
	7 Ocorrências
	13
	

	
	8 Ocorrências
	12
	

	
	9 Ocorrências
	11
	

	
	10 Ocorrências
	10
	

	
	11 ocorrências ou mais 
	0
	

	2 - CUMPRIR OS PRAZOS MÍNIMOS E MÁXIMOS PARA EXECUÇÃO E FINALIZAÇÃO DOS SERVIÇOS DE MANUTENÇÃO, SEJAM ELES PREVENTIVOS, CORRETIVOS E/OU ADEQUAÇÃO, INCLUSIVE DE CARÁTER EMERGENCIAL.  
	Sem Ocorrências
	30
	 

	
	01 Ocorrências 
	28
	 

	
	2 Ocorrências 
	26
	 

	
	3 Ocorrências 
	24
	 

	
	4 Ocorrências 
	22
	 

	
	5 Ocorrências 
	20
	 

	
	6 Ocorrências
	18
	 

	
	7 Ocorrências
	16
	 

	
	8 Ocorrências
	14
	 

	
	9 Ocorrências
	12
	 

	
	10 Ocorrências
	10
	 

	
	11 ocorrências ou mais 
	0
	 

	3 - EXECUTAR O SERVIÇO COM MÍNIMA INTERFERÊNCIA POSSÍVEL NO FUNCIONAMENTO DA UNIDADE DE SAÚDE.
	Sem Ocorrências
	20
	 

	
	1 Ocorrência
	19
	 

	
	2 Ocorrências 
	18
	 

	
	3 Ocorrências 
	17
	 

	
	4 Ocorrências 
	16
	 

	
	5 Ocorrências 
	15
	 

	
	6 Ocorrências
	14
	 

	
	7 Ocorrências
	13
	 

	
	8 Ocorrências
	12
	 

	
	9 Ocorrências
	11
	 

	
	10 Ocorrências
	10
	 

	
	11 ocorrências ou mais 
	0
	 

	4 - NÃO PRODUZIR OS RESULTADOS, DEIXAR DE EXECUTAR, OU NÃO EXECUTAR COM A QUALIDADE MÍNIMA EXIGIDA AS ATIVIDADES CONTRATADAS;
	Sem Ocorrências
	10
	 

	
	01 Ocorrência
	9
	 

	
	2 Ocorrências 
	8
	 

	
	3 Ocorrências 
	7
	 

	
	4 Ocorrências 
	6
	 

	
	5 Ocorrências 
	5
	 

	
	06 à 10 ocorrências 
	4
	 

	
	11 ocorrências ou mais 
	0
	 

	5 - DEIXAR DE UTILIZAR MATERIAIS E RECURSOS HUMANOS EXIGIDOS PARA A EXECUÇÃO DO SERVIÇO, OU UTILIZÁ-LOS COM QUALIDADE OU QUANTIDADE INFERIOR À DEMANDADA.
	Sem Ocorrências
	20
	 

	
	1 Ocorrência
	19
	 

	
	2 Ocorrências 
	18
	 

	
	3 Ocorrências 
	17
	 

	
	4 Ocorrências 
	16
	 

	
	5 Ocorrências 
	15
	 

	
	6 Ocorrências
	14
	 

	
	7 Ocorrências
	13
	 

	
	8 Ocorrências
	12
	 

	
	9 Ocorrências
	11
	 

	
	10 Ocorrências
	10
	 

	
	11 ocorrências ou mais 
	0
	 

	Pontuação Total do Serviço
	 




	A - TOTAL DE QUESITOS AVALIADOS NO PERÍODO (EXCETO NÃO APLICÁVEL)

	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Maricá,      de                          de              .

	
	
	
	
	
	

	_____________________                                                  

	                       
	
	
	
	

	            Avaliador                                                                                          Fiscal     
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