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ANEXO Il - INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)
Pregdo Eletrdnico n2 90010/2025 — Processo Administrativo n2 0269/2025

1. OBJETIVO DO IMR

1.1. Este Instrumento de Medi¢do de Resultados (IMR) tem como objetivo mensurar e avaliar a
gualidade da execucdo dos servigos prestados pela contratada para orma digital de qualidade
de vida e bem-estar, conforme estabelecido no Termo de Referén ste instrumento visa
garantir que os servicos sejam prestados com a qualidade e efigi do o pagamento
de acordo com o desempenho observado.

2. CRITERIOS DE AVALIACAO E PONTUACAO

2.1. As ocorréncias serdo classificadas em trés n i bela abaixo. A
pontuacdo sera atribuida com base no impacto de execuc¢do do
contrato.

Nivel de

a . Pontuagao
Ocorréncia ¢

eis). - Falta de resposta a
dos beneficidrios por mais de 48
pblemas pontuais no acesso a

Nivel 01: . ~ . .
Baixa J interrupgdo dos servigos online |1 ponto por
. corrigidos em até 1 hora. - Comunicacdo ocorréncia
Criticidade & 5

padequada ou ausente de alteragdes na
Jaforma ou nos servigos, quando impacta o
uso. - Falhas no suporte técnico fora do
horario previamente acordado.

- Atraso na resposta do suporte técnico para
solucionar problemas do perfil administrador
ou funcionalidade essencial. - Interrupgdo nos
servigos da plataforma online por mais de 1
hora, corrigido dentro de 24 horas. - Auséncia

Nivel 02: de apoio da contratada em eventos 4 pontos
Média inconvenientes para os usuarios, programados ou comprometimento da por
Criticidade || mas que sdo corrigidos dentro de quantidade estipulada no TR. - Atraso na ocorréncia
um prazo razodvel, sem causar ||disponibilizagdo de relatérios mensais (mais de
comprometimento irreparavel aos 2 dias Uteis e até 5 dias uteis). -
Servigos. Descumprimento de prazos de implantagdo

estabelecidos no TR, com impacto minimo no
andamento do contrato.
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Nivel de

. Descrigdo Exemplos de Ocorréncias Pontuagdo
Ocorréncia

- Interrupgdes nos servigos online da
plataforma por mais de 24 horas, ou falhas
recorrentes que afetam a plataforma de forma
continua (mais de 48h acumuladas). - Falha
critica na protegdo de dados ou no tratamento
Ocorréncias graves que resultam |linadequado das informagdes dos beneficidrios.

em interrupgdes prolongadas ou - Queda total da pl a (online e
Nivel 03: comprometem de forma presencial) por mais de 2 10 pontos
Alta significativa a entrega do servico, por

Criticidade (|afetando diretamente a experiéncia ocorréncia
do usuadrio ou a continuidade das

operagdes essenciais.

3. PENALIDADES E AJUSTES DE PAGAM

das pontuagdes atribuidas as
orcional a gravidade das falhas

Pagamento
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‘Pontuagéo ApuradaHPercentuaI de Desconto na Fatura do Més de Referéncia‘
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. Pontuag nulada D pont@8lem 12 meses: Rescisdao contratual por inexecugdo do
objeto.

D DE OCORREN AVALMBAO MENSAL

4.1. Ao T de'€ megmile pre g0 de servicos, o Fiscal de Contrato elaborara um relatorio
detalhado d3 orré R8lbe relatoflo incluird a descrigcdo de cada incidente, a data de notificacdo
(quando aplica 3 pontle ptribuida e as justificativas para os ajustes financeiros. O relatorio sera
utilizado para calcli{@ha pontud®@o final do més e o ajuste na fatura a ser paga a contratada.

Exemplo de Relatério de Ocorréncias

‘ Descri¢do da Ocorréncia HData da NotificagéoHPontuagéo‘
‘Atraso na disponibilizagdo do relatério mensal sem justificativa (3 dias)H 10/10/2025 H 1 ponto ‘
‘ Interrupgdo de 2 horas nos servigos da plataforma online H 12/10/2025 H 4 pontos ‘
‘ Falha de comunicagao sobre alteragdo na plataforma H 15/10/2025 H 1 ponto ‘
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‘ Descri¢do da Ocorréncia HData da NotificagéoHPontua;éo‘
‘ Queda total da plataforma por 48 horas H 20/10/2025 H 10 pontos ‘
‘ Total de Pontos no Més H H 16 pontos‘

5. COMUNICACAO DE OCORRENCIAS

5.1. A contratada devera comunicar imediatamente qualquer falha na
de Contrato dentro do prazo estabelecido. O Fiscal de Contrato avalid
antes da apuracdo das ocorréncias e da defini¢cdo da pontu

dos servicos ao Fiscal
icativas fornecidas

6. ACOMPANHAMENTO E AJUSTES

6.1. A execucgdo do IMR sera revisadaac é ontinuas na
prestacdo do servico para evitar falhas e r i . atada também devera
realizar ajustes em sua operacao IMR, garantindo o
cumprimento dos requisitos de quali

7. CONSIDERACOES

7.1. Este IMR ervicos, promover o bom desempenho e
proporcionar a WAs penalidades e ajustes financeiros serdo
aplicados de aco éncias, garantindo que o COFECI tenha os servigos
esperados e que a jai i nter altos niveis de qualidade.

SDS, Bloco A, Lote 44, Ed. Boulevard Center, Salas 201/210, Brasilia/DF, CEP 70391-900

Fone: (61) 3321-2828 - http://www.cofeci.gov.br - e-mail: cofeci@cofeci.gov.br CNPJ 62.658.737/0001-53



