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ANEXO Il - INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)
Pregdo Eletrénico n2 90002/2026 — 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
qualidade da execugdo 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 servigos sejam prestados com a qualidade e efigi do o pagamento
de acordo com o desempenho observado.

2. CRITERIOS DE AVALIACAO E PONTUAGAO

bela abaixo. A
execucdo do

conforme

2.1. As ocorréncias serdo classificadas em trés n de severi

pontuac¢do sera atribuida com base no impacto de
contrato.

Nivel de
Ocorréncia

Pontuagao

Is). - Falta de resposta a
dos beneficidrios por mais de 48
Nivel 01: . .A plemas poNntuais no a.cesso é-

Baixa plataform3®@¥ interrupc¢do dos servigos online (|1 ponto por

. corrigidos em até 1 hora. - Comunicagdo ocorréncia

Criticidade o

padequada ou ausente de alteragdes na

Jdforma ou nos servigcos, 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. - Interrupgao 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 usudrios, 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

Criticidade

afetando diretamente a experiéncia
do usudrio ou a continuidade das
operagdes essenciais.

. Descrigao Exemplos de Ocorréncias Pontuacao
Ocorréncia
- InterrupgGes 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 protec¢ao de dados ou no tratamento
Ocorréncias graves que resultam |linadequado das informagdes dos beneficiarios.
em interrupgdes prolongadas ou - Queda total da pla
Nivel 03: comprometem de forma presencial) por mais de 4 10 pontos
Alta significativa a entrega do servico, por

ocorréncia

3. PENALIDADES E AJUSTES DE PAGAM
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das pontuacdes atribuidas as
orcional a gravidade das falhas
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|Pontua<;50 Apurada”Percentual de Desconto na Fatura do Més de Referéncia|
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e Pontuagd \ nulada D pont@8em 12 meses: Rescisdo contratual por inexecu¢do do
objeto.

4. R D DE OCORREN AVALMIBAO MENSAL

41. Ao T de meSMlle prest@@io de servigos, o Fiscal de Contrato elaborard um relatdrio
detalhado d3 orre B8be relatofo incluird a descrigdo de cada incidente, a data de notificagdo
(quando aplica a pontl atribuida e as justificativas para os ajustes financeiros. O relatério serd

utilizado para calc8i@ha pontud$@o final do més e o ajuste na fatura a ser paga a contratada.

Exemplo de Relatério de Ocorréncias

| Descrigao da Ocorréncia ||Data da Notifica<;50||Pontua;50|
|Atraso na disponibilizacdo do relatério mensal sem justificativa (3 dias)” 10/10/2025 || 1 ponto |
| Interrupcdo de 2 horas nos servigos da plataforma online || 12/10/2025 || 4 pontos |
| Falha de comunicagao sobre altera¢do na plataforma || 15/10/2025 || 1 ponto |
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| Descrigao da Ocorréncia ||Data da Notifica<;50||Pontua;50|
| Queda total da plataforma por 48 horas || 20/10/2025 || 10 pontos|
| Total de Pontos no Més || || 16 pontos|

5. COMUNICAGAO DE OCORRENCIAS

5.1. A contratada deverd comunicar imediatamente qualquer falha na
de Contrato dentro do prazo estabelecido. O Fiscal de Contrato avalia
antes da apurac¢do das ocorréncias e da definicdao da pontua

dos servigos ao Fiscal
ificativas fornecidas

6. ACOMPANHAMENTO E AJUSTES

6.1. A execugdo do IMR serd revisada a ca é ontinuas na
prestacdo do servico para evitar falhaser i . atada também devera
realizar ajustes em sua operagao IMR, garantindo o
cumprimento dos requisitos de quali

7. CONSIDERAGOES

7.1. Este IMR
proporcionar a
aplicados de aco
esperados e que a

ervigos, promover o bom desempenho e
s penalidades e ajustes financeiros serdo
éncias, garantindo que o COFECI tenha os servigos
nter altos niveis de qualidade.
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