Instrumento de Medicdo de Resultados.
IMR

Indicador 1

Atendimento, prestacdo de informacdes e registro de ocorréncias dentro dos prazos acordados

Item Descricao

Finalidade Garantira um atendimentos célere as demandas do orgéo.

Atendimento com prestag@o de informagdes, esclarecimentos e registro de reclamagdes

Meta a cumprir , . . . ~
P em até 48 (quarenta e oito) horas a partir da notificagéo.

Instrumento de

. Solicitagdo de servigos através de e-mail
medi¢io

Forma de

Relatério mensal e comunicagdes do fiscal do contrato
acompanhamento

Periodicidade =~ Mensal

Mecanismo de

, Cada fatura sera verificada e valorada individualmente
calculo

Inicio de

A Data de assinatura do contrato
vigéncia

Se ndo ocorrer atraso, o valor da fatura mensal serd integralmente pago;
Se o atraso for de até 2 (dois) dias, serd pago 99% do valor da fatura mensal;

Faixas de ajuste Se o atraso for de até 3 (trés) dias, serd pago 98% do valor da fatura;

N0 pagamento g o trago for de até 4 (quatro) dias, sera pago 97% do valor da fatura;

Se o atraso for de até 5 (cinco) dias, serd pago 96% do valor da fatura; e

Se o atraso for de até 7 (sete) dias, sera pago 95% do valor da fatura.

Multa de até 10% sera aplicada sobre o valor da fatura mensal, quando o tempo de

Sangdes . . . .
¢ atraso no atendimento estiver acima de 7 (sete) dias.
Esta assegurado o direito de defesa da CONTRATADA nas hipéteses que ensejam a
N aplicagdo as sangdes indicadas acima. Serdo excluidas das valoragdes de atendimento as
Observagdes

solicitagdes de atendimento que ndo tiveram sido cumpridas dentro do prazo
estabelecido por influéncia de motivos fortuitos ou forga maior.
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Indicador 2

Cobranca de servigos e tarifas

Item Descricao

Finalidade Envio correto da cobranga dos servigos prestados

Atendimento com prestag@o de informagdes, esclarecimentos e registro de reclamagdes

Meta a cumprir , . . . ~
P em até 48 (quarenta e oito) horas a partir da notificagéo.

Instrumento de

L Faturas recebidas.
medi¢io

Forma de

Relatério mensal, comunicagdes do fiscal do contrato ¢ faturas recebidas.
acompanhamento

Periodicidade =~ Mensal

Mecanismo de  Cada fatura sera verificada e valorada individualmente em caso de reincidéncias da
calculo incorrecdo.

Inicio de

A Data de assinatura do contrato
vigéncia

Se ndo ocorrer atraso, o valor da fatura mensal serd integralmente pago;
Se for a primeira ocorréncia de cobranga indevida, a contratada sera notificada;

Faixas de ajuste

no pagamento Se ocorrer reincidéncia de cobranga indevida, sera pago 97% do valor da fatura mensal;
¢

Se ocorrerem novas reincidéncias, serda pago 94% do valor da fatura mensal.

Multa de até 10% sera aplicada sobre o valor da fatura mensal, quando ocorrer a terceira

Sanc¢des e .
¢ reincidéncias da ocorréncia.
Esta assegurado o direito de defesa da CONTRATADA nas hipéteses que ensejam a
N aplicagdo as sangdes indicadas acima. Serdo excluidas das valoragdes de atendimento as
Observagdes

solicitagdes de atendimento que ndo tiveram sido cumpridas dentro do prazo
estabelecido por influéncia de motivos fortuitos ou for¢a maior.
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Indicador 3

Atendimento, prestacdo de informacdes e registro de ocorréncias dentro dos prazos acordados

Item Descricao

Finalidade Garantira a correta execugdo dos servigos contratados sem interrupgao.

Meta a cumprir Prestagdo dos servigos de forma continua «

Instrumento de

. Comunicados ¢ solicitagdes através de e-mail.
medigdo

Forma de

Relatério mensal e comunicagdes do fiscal do contrato
acompanhamento

Periodicidade ~ Mensal

Mecanismo de

, Cada fatura seré verificada ¢ valorada individualmente.
calculo

Inicio de

oA Data de assinatura do contrato
vigéncia

Se ndo ocorrer atraso, o valor da fatura mensal serd integralmente pago;

Se a interrupgdo dos servigos for superior a 30 (trinta) minutos e inferior ou igual a 2

Faixas de ajuste (duas) horas, sera pago 95% do valor da fatura mensal; e

no pagamento

Se a interrupgdo dos servigos for superior a 2 (duas) horas, serd pago 90% do valor da
fatura mensal.

Multa de até 10% sera aplicada sobre o valor da fatura mensal, quando ocorrer

Sangd . . .
angoes interrupgdo dos servigos por tempo superior a duas horas.
Esta assegurado o direito de defesa da CONTRATADA nas hipoteses que ensejam a
- aplicagdo as sangdes indicadas acima. Serdo excluidas das valoragdes de atendimento 4s
Observagdes

solicitagdes de atendimento que ndo tiveram sido cumpridas dentro do prazo
estabelecido por influéncia de motivos fortuitos ou for¢a maior.

7.3. A empresa podera apresentar justificativa para a prestagdo dos servigos abaixo do nivel de satisfagdo, que podera ser aceita pela Contratante, desde
que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle da empresa.

7.4. O contrato néo podera ser renovado caso ocorra as seguintes condigdes:

7.4.1. Quando houver desconto de 10% por mais de 3 (trés) vezes durante a vigéncia inicial do contrato, assim como nos proximos 12 (doze) meses, nos
casos em que o contrato for renovado.

7.5. Podera ser rescindido o contrato caso a contratada apresentar resultado insatisfatorio por 6 (seis) meses durante a vigéncia inicial do contrato, assim
como nos proximos 12 (doze) meses, nos casos em que o contrato for renovado.

7.6. O primeiro més da prestagdo dos servigos serd utilizado para aperfeicoamento da qualidade dos servigos pela contratada, sendo apenas notificada,
podendo ser prorrogado por igual periodo, por solicitagdo da contratada ¢ desde que tenha o aceite da contratante.
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