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PROCESSO — N. 2.250/2025

UASG: 389295

Objeto: Credenciamento de empresas especializadas na prestagao de servigos continuados de
fornecimento, gerenciamento, implementacdo e administracdo de vale-refeicdo/vale-
alimentac&o, por meio de cartdo eletronico e/ou magnético nominativo, com chip de seguranca
e senha individual, operado em arranjo fechado, destinado aos servidores e empregados
publicos elegiveis em exercicio nas unidades do Conselho Federal de Corretores de Imoéveis -
COFECI, para contratagdo de uma Unica empresa, escolhida pelos beneficiarios mediante
votagao.

ANEXO VI
INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS - IMR

1. DAS INFORMAGOES GERAIS

1.1. O Instrumento de Medicao de Resultados — IMR constitui mecanismo de acompanhamento,
fiscalizacdo e avaliagdo da qualidade dos servigcos contratados, estabelecendo indicadores
objetivos, metas de desempenho, procedimentos de afericdo e consequéncias decorrentes do
descumprimento dos niveis minimos de servico, em conformidade com o Termo de Referéncia,
o Edital de Credenciamento e o Contrato Administrativo.

1.2. A avaliagdo da execucdo contratual serd realizada pelo fiscal técnico ou pela equipe de
fiscalizagao designada pelo COFECI, mediante analise dos relatérios operacionais, registros dos
sistemas, comprovantes de disponibilizagdo de créditos, informagdes da rede credenciada,
chamados de atendimento e demais evidéncias pertinentes.

1.3. O IMR serd aplicado a empresa efetivamente contratada, a partir do inicio da execuc¢do dos
servicos, nao se confundindo com a etapa de habilitagdo ou com a assinatura do Termo de
Credenciamento.

1.4. A aplicagdo do IMR ndo afasta a obrigacdao de cumprimento integral do objeto contratado,
a realizacdo de diligéncias, a exigéncia de correcdo de falhas, a apuragdo de responsabilidades e
a aplicacdo das sang¢des administrativas legalmente cabiveis.

2. DOS OBIJETIVOS

2.1. O presente instrumento tem por finalidade assegurar a prestacao continua, eficiente,
segura e adequada dos servicos de vale-refeicdo/vale-alimentacdo, especialmente quanto:

I.  aimplanta¢do tempestiva e ao funcionamento da solug¢do contratada;

II.  adisponibilizacdo integral e pontual dos créditos aos beneficiarios;

1. a emissao, entrega, ativagao e substituicdo dos cartdes;

IV.  a disponibilidade e ao adequado funcionamento do aplicativo e do portal

eletronico de gestao;

V. a manutencdo da rede credenciada minima, ativa e funcional,

VL. a qualidade e a continuidade dos canais de atendimento;
VIl.  atempestividade na solugao de chamados e solicitagdes;
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a regularidade das operagdes de estorno, ajuste e corregao de créditos;
a confiabilidade dos relatdrios e a rastreabilidade das operagdes; e
X.  asegurancga da informacdo, a prote¢do de dados pessoais e a continuidade dos
servigos.

2.2. Os indicadores estabelecidos neste instrumento serdao utilizados para verificar o
atendimento as obrigacGes contratuais, subsidiar o recebimento dos servigos, a medicao
mensal, a liquida¢do da despesa e a adogao das medidas administrativas cabiveis.

3. DA FORMA DE AVALIAGAO

3.1. A avaliagdo sera realizada mensalmente, considerando as obrigacGes exigiveis e as
ocorréncias registradas no respectivo periodo de competéncia, sem prejuizo do
acompanhamento continuo realizado pela fiscalizagao.

3.2. A fiscalizagdo utilizard, preferencialmente, evidéncias extraidas dos sistemas de
gerenciamento, registros eletrénicos, relatérios da CONTRATADA, comprovantes de transagoes,
protocolos de atendimento e demais documentos aptos a demonstrar objetivamente o
cumprimento ou o descumprimento das obrigacdes.

3.3. Constatada desconformidade, a fiscalizagdo registrard a ocorréncia, identificando, sempre
que possivel, a obrigacdo descumprida, a data, o periodo de duragao, os beneficidrios ou
servicos afetados, a evidéncia correspondente e as providéncias necessarias a regularizagao.

3.4. A CONTRATADA sera formalmente cientificada das ocorréncias registradas e podera
apresentar esclarecimentos ou justificativas no prazo de 2 (dois) dias Uteis, contado do primeiro
dia util subsequente a comunicag¢do, sem prejuizo dos prazos especificos de correcdo previstos
no Termo de Referéncia.

3.5. As justificativas serdo analisadas pela fiscaliza¢cdo, que podera desconsiderar a ocorréncia
quando demonstrada sua improcedéncia ou a existéncia de fato comprovadamente ndo
imputavel a CONTRATADA, observadas as disposi¢des legais e contratuais aplicaveis.

3.6. A avaliac¢do final do periodo sera consolidada em relatério mensal, contendo os indicadores
aferidos, as ocorréncias confirmadas, os resultados obtidos, as medidas corretivas adotadas e
os eventuais reflexos na medi¢do contratual.

4. DOS INDICADORES DE NiVEL DE SERVIGO

4.1. A qualidade da execucdo contratual serd aferida pelos indicadores estabelecidos a seguir,
observadas as metas e condi¢Ges especificas constantes do Termo de Referéncia.

QUADRO | — INDICADORES DE DESEMPENHO

|Item|| Indicador || Unidade de medida || Meta
I - L Até 10 dias uteis, conforme marco
01 Implantacgao inicial da solugao Dias Uteis L .
inicial previsto no TR
Emissdo e entrega de cartdes para L Até 5 dias uteis, observadas as
02 L Dias uteis o
novos beneficiarios condi¢bes do TR
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| 03 || Emissdo de segunda via de cartdo || Dias Uteis || Até 5 dias uteis

Disponibilizagdo dos créditos L. Integralmente, na data autorizada
Data e hordrio

04 mensais pelo COFECI e nas condi¢bes do TR

Disponibilizagdo de créditos

Até 72 horas, conforme solicitagdo
05 complementares ou Horas

s valida
extraordindrios
06 Funcionamento do aplicativo e do Disponibilidade e Cumprimento dos niveis de servigo
portal de gestao funcionalidades e requisitos tecnoldgicos do TR

Atendimento integral dos
quantitativos e critérios minimos
do TR

Estabelecimentos ativos

07 |[ Manutencgdo da rede credenciada .
e funcionais

Disponibilidade da central gratuita 24 horas por dia, 7 dias por

08 . Horas de funcionamento
de atendimento semana
09 Atendimento e solugdo de Tempo de resposta e ||Prazos e niveis de servigo previstos
chamados solucgdo no TR
Processamento de estornos e . Integralmente nos prazos e
10 . Prazo e conformidade & L &
ajustes condi¢des do TR
11 Relatérios gerenciais e Prazo, integridade e Entrega completa, correta e
operacionais consisténcia tempestiva
12 Seguranga da informagao e Ocorréncias e Cumprimento integral dos
protecdo de dados conformidade requisitos legais e contratuais
~ n . Auséncia de bloqueios,
Preservagao dos saldos e Ocorréncias e ~
13 o . . cancelamentos ou retengdes
continuidade dos servigos conformidade

indevidas

4.2. Para os indicadores cuja meta esteja definida por remissdo ao Termo de Referéncia, serdo
aplicaveis os prazos, parametros, niveis minimos de disponibilidade e demais critérios técnicos
expressamente estabelecidos naquele instrumento, vedada a criagdo posterior de exigéncias
nao previstas na contratagao.

4.3. Os indicadores relativos a implantagdo serdao avaliados na etapa inicial de execuc¢do. Os
demais serdo apurados mensalmente, sempre que houver obrigacdo exigivel ou ocorréncia
suscetivel de verificagao.

4.4. A inexisténcia de demanda relativa a determinado indicador no periodo sera registrada
como “N3ao aplicavel”, ndo constituindo desconformidade.

5. DO SISTEMA DE PONTUAGAO

5.1. A avaliagdo mensal serd realizada mediante identificagdo das desconformidades
confirmadas e atribuicdo do respectivo grau de gravidade, considerando a natureza da
obrigacdo, a extensdo da falha e seus efeitos sobre os beneficidrios e a execug¢do contratual.

5.2. Para fins de acompanhamento do desempenho, as desconformidades serao classificadas da
seguinte forma:
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QUADRO Il - GRADUAGAO DAS DESCONFORMIDADES

Grau H Natureza HPontua;ﬁo
Falha formal ou operacional pontual, sem comprometimento relevante da
Leve e .. 1 ponto
utilizacdo dos beneficios
Falha que comprometa parcialmente funcionalidade, atendimento ou
Moderada . . . ~ . 2 pontos
obrigacdo operacional, sem interrupgao generalizada
Falha que prejudique diretamente a utilizacdo dos beneficios, a disponibilizacdo
Grave que prej q, . L ¢ . P ¢ 4 pontos
de créditos ou a continuidade relevante dos servicos
e Falha que comprometa significativamente a seguranca, a integridade dos
Critica 4 d p- . & .. & NC & . 6 pontos
créditos, a continuidade dos beneficios ou a protecao de dados pessoais

5.3. A classificagdo observara critérios objetivos, fundamentados nas evidéncias da ocorréncia,
vedada a atribui¢dao de gravidade superior a efetivamente demonstrada.

5.4. Uma mesma ocorréncia nao sera pontuada em duplicidade pelo simples fato de produzir
reflexos em mais de um indicador, salvo quando demonstrados descumprimentos autonomos
de obrigagdes contratuais distintas.

5.5. A pontuagdo mensal corresponderd ao somatério dos pontos atribuidos as
desconformidades confirmadas apds a andlise das justificativas apresentadas pela

CONTRATADA.

QUADRO Il — CLASSIFICACAO DO DESEMPENHO MENSAL

’Pontuagﬁo mensal"CIassificagﬁo”Fator de Qualidade (FQ)’
’ 0 a 3 pontos || Adequado || 100% ’
’ 4 a 8 pontos || Atencdo ” 95% ’
’ 9 a 12 pontos ”Insatisfatério” 90% ’
’13 pontos ou mais” Critico H 85% ’

5.6. A meta de desempenho corresponde ao Fator de Qualidade de 100% (cem por cento),
representativo da execuc¢do regular dos servigcos, admitidas apenas as ocorréncias pontuais
classificadas dentro da faixa de tolerancia estabelecida no Quadro lll.

5.7. A classificagdo mensal servird para subsidiar a avaliagio de desempenho, o
acompanhamento de reincidéncias, a exigéncia de medidas corretivas e a andlise da necessidade
de instaurac¢do de procedimento administrativo sancionador.

5.8. A classificacdo “Adequado” ndo implicard aceitagdo de créditos nao disponibilizados,
pagamentos indevidos, falhas graves, incidentes de seguran¢a ou outras irregularidades que
exijam providéncia especifica, ainda que a pontuagdo mensal permaneca na primeira faixa.

6. DA AFERICAO E DOS EFEITOS FINANCEIROS

6.1. A medicdo mensal compreendera duas dimensdes complementares:
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| — quantitativa, referente aos créditos efetivamente autorizados pelo COFECI e
disponibilizados aos beneficidrios, bem como as demais operag¢bes cuja
execucdo deva ser comprovada; e

Il — qualitativa, referente ao desempenho da CONTRATADA, aferido mediante
os indicadores e critérios estabelecidos neste IMR.

6.2. Ndo serdo considerados devidos os valores correspondentes a créditos ndo disponibilizados,
rejeitados, cancelados, duplicados, indevidos, ndo autorizados ou cuja execug¢do ndo tenha sido
comprovada, observadas as regras de estorno, compensagao, conferéncia e pagamento pds-
pago previstas no Termo de Referéncia.

6.3. A aplicagdo de glosas quantitativas, estornos e redimensionamentos destinados a corregao
de valores ndo executados ndo constitui sangdo administrativa, mas adequac¢do do pagamento
a obrigacao efetivamente cumprida.

6.4. Considerando que a taxa de administra¢do contratada é de 0% (zero por cento), a aplicagao
de redutores financeiros por desempenho qualitativo devera observar a distincdo entre os
valores faciais dos créditos destinados aos beneficidrios e a remuneragdao dos servicos de
administragdo, gerenciamento e operacionalizagao.

6.5. Os percentuais do Fator de Qualidade constantes do Quadro Il constituem parametros de
classificagdo do desempenho e ndo autorizam, por si sés, desconto automatico e indiscriminado
sobre os valores faciais dos créditos regularmente disponibilizados aos beneficiarios.

6.6. As consequéncias financeiras decorrentes de falhas qualitativas observardo as disposi¢coes
expressas do Termo de Referéncia e do Contrato, mediante cdlculo fundamentado, vedada a
utilizacdo de base econémica incompativel com a natureza dos créditos alimentares e sem
prejuizo da aplica¢do das sangdes legalmente previstas.

6.7. Constatada falha que demande corregdo financeira, o relatério de medicdo devera
identificar a obrigacdo descumprida, os valores envolvidos, o fundamento contratual, a
metodologia de calculo e o valor efetivamente devido, assegurada a manifestacdo da
CONTRATADA quando cabivel.

6.8. As penalidades administrativas serdo apuradas em procedimento préprio, observadas as
disposicBes dos arts. 155 a 163 da Lei n® 14.133/2021 e da clausula contratual de sanc¢des, ndo
se confundindo com a medi¢do quantitativa ou qualitativa do objeto.

7. DO PROCEDIMENTO DE AFERICAO MENSAL

7.1. Ao final de cada competéncia, a fiscalizagdo elaborara relatério de avaliagdo da execugao
contratual, considerando as informacdes fornecidas pela CONTRATADA e as ocorréncias
verificadas diretamente pelo COFECI.

7.2. O relatorio devera conter, no minimo:

| —a identificagao do periodo de medicgdo;
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Il — o quantitativo de beneficiarios contemplados;
IIl — os valores autorizados e efetivamente disponibilizados;
IV — os registros de cartdes emitidos, entregues e substituidos;

V — as ocorréncias relativas aos sistemas, a rede credenciada e aos canais de
atendimento;

VI —os chamados registrados e seus respectivos prazos de solucdo;

VIl — as desconformidades identificadas e as respectivas evidéncias;

VIII —as justificativas apresentadas pela CONTRATADA e sua andlise;

IX —a pontuacdo total e o Fator de Qualidade obtido;

X — os estornos, ajustes, glosas quantitativas ou compensagdes cabiveis; e

Xl — a conclusdo da fiscalizagdo quanto a regularidade da execucao.
7.3. A CONTRATADA sera cientificada da avaliagdo e poderd apresentar justificativas ou
contestacdo fundamentada no prazo de 2 (dois) dias Uteis, contado do primeiro dia util

subsequente a comunicagdo oficial.

7.4. A fiscalizacdo analisarda as manifestacbes apresentadas e consolidard o resultado da
avalia¢do, podendo retificar registros ou pontuagdes quando comprovada sua improcedéncia.

7.5. O relatdrio consolidado integrara os documentos de recebimento e medigdo contratual,
subsidiando a conferéncia da nota fiscal, a liquidacdo da despesa e a adogdo de medidas
corretivas ou sancionatdrias, quando cabiveis.

7.6. A existéncia de controvérsia sobre parcela da execugdo ou sobre determinado valor nao
impedira, por si so, a apuracdo e o pagamento da parcela incontroversa, observadas as
disposicBes do art. 143 da Lei n? 14.133/2021.

8. DAS MEDIDAS CORRETIVAS E DAS SANGOES

8.1. A identificagdo de desconformidade podera ensejar notificagdo da CONTRATADA para
corregao da falha, apresentacdo de plano de ac¢do, refor¢o das medidas de controle e adogao de
outras providéncias destinadas a restabelecer a adequada presta¢do dos servicos.

8.2. A reincidéncia de falhas, a manuten¢cdo de desempenho insatisfatério ou critico, o
descumprimento injustificado das medidas corretivas e a ocorréncia de infragées contratuais
poderdo ensejar a instauracdo de procedimento administrativo para apuragdo de
responsabilidade e eventual aplicacdo das sangdes cabiveis.
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8.3. A apuracgdo observard a gravidade da conduta, os prejuizos efetivamente causados, as
circunstancias do caso concreto e as disposicdes da Lei n2 14.133/2021, do Termo de Referéncia
e do Contrato.

8.4. O IMR nao substitui os mecanismos de fiscalizagdo, as obriga¢des contratuais, as medidas
de ressarcimento ou os procedimentos de aplicagao de penalidades.

9. DAS DISPOSICOES FINAIS

9.1. O presente Instrumento de Medi¢do de Resultados integra o Termo de Referéncia e o
Contrato Administrativo decorrente do Edital de Credenciamento n2 90001/2026, vinculando a
CONTRATADA a observancia dos indicadores, metas e procedimentos de avaliacdo
estabelecidos.

9.2. As metas e os critérios de avaliacdo deverdo ser interpretados em conjunto com as
especificagdes técnicas, os prazos operacionais, as obrigacdes da CONTRATADA e as regras de
fiscalizagdao e pagamento previstas no Termo de Referéncia.

9.3. Eventuais alteracbes dos indicadores, metas, pesos, parametros de afericdo ou
consequéncias financeiras que modifiguem as condi¢cdes originalmente contratadas
dependerdo da formalizagdo legalmente cabivel, observados os limites da Lei n® 14.133/2021.

9.4. O presente instrumento nao exige assinatura auténoma quando integrar regularmente o
Edital, o Termo de Referéncia e o Contrato, aos quais a CONTRATADA estara vinculada.

9.5. Os casos omissos serdo solucionados pelo COFECI, mediante decisdo fundamentada,
observadas as disposi¢des legais, contratuais e regulamentares aplicaveis.
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