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IMR - Instrumento de Medi¢ao de Resultado

GESTAO e FISCALIZAGAO DO CONTRATO

A gestdao e fiscalizagdo do contrato oriundo desta contratacdo sera realizado pelos
funcionarios indicados por meio do Termo de Indicagao de Fiscal e Gestor, documento que compde
0 presente processo licitatorio, em atendimento ao Art. 7° da lei 14.133/2021, Artigo 8° do decreto
11.246/2022.

ACORDO DE NiVEIS DE SERVIGOS — ANS - ITEM 1

Durante a vigéncia do contrato a Administracdo adotara o Acordo de Niveis de
Servigos — ANS;

Este procedimento esta vinculado aos contratos de Licenga de uso de Software
integrando as especificagdes técnicas como obrigagao e responsabilidade da Contratante e
devera ser efetuado periodicamente pela fiscalizagcado/controle da execugao dos servigos, de
forma a gerar relatérios mensais que servirdo de fator redutor para os calculos dos valores a
serem langados nas faturas mensais de prestacédo dos servicos executados, com base nas
pontuacdes constantes dos relatorios.

Os objetivos deste ANS sao para definir e padronizar a avaliagdo de desempenho e
qualidade da Contatada na execugao da prestagao dos servigos Licencga de uso de Software.

A avaliacdo limita-se a atribuicido, no formulario de Avaliagdo de Qualidade dos
conceitos de muito bom, bom, regular e péssimo, respectivamente equivalentes aos
valores 3 (trés), 2 (dois), 1 (um) e 0 (zero) para cada item avaliado:

MUITO BOM: 03 (trés) pontos
BOM: 02 (dois) pontos
REGULAR: 01 (um) ponto
PESSIMO: 0 (zero) ponto

MUITO BOM - Refere-se a conformidade total dos critérios:

- Quando o atendimento ao usuario solucionou os problemas

- Quando foi bem atendido no contato com a empresa

- Quando teve que ligar uma vez para solucionar o problema

- Quando a empresa atendeu os chamados de forma eficiente

- Quando o técnico conhece o sistema

- Quando a solugao néo ficou indisponivel durante o més

- Quando foi possivel executar todas as fun¢des desejadas sem problemas
- Quando a documentacao estava de acordo com a legislagao vigente
- A solucéo nao apresentou inconsisténcia durante o periodo

- O suporte técnico atendeu dentro dos prazos

- O sistema esta atualizado com a legislagao vigente

- Ficou satisfeito com funcionamento do sistema

Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Parana.

Sede Av. Nossa Senhora da Luz, 2.530, CEP 80045-360 — Curitiba-PR. Fone: 41 3218-0200
Cascavel: Rua Manoel Ribas, 2.720, CEP 85810-170 - Fone: 45 3229-6546 | Londrina: Rua Paranagud, 300, Sala 5, CEP 86020-030 - Fone: 43 3039-0035 |
Maringa: Av. Nobrega, 968, Sala 3, CEP 87014-180 - Fone: 44 3262-5439 | Pato Branco: Rua Itabira, 1.804, CEP 85504-430 - Fone: 46 3025-2622



SERVICO PUBLICO FEDERAL
Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Parand

BOM - Refere-se a conformidade parcial dos critérios:

- Quando o atendimento ao usuario solucionou parcialmente os problemas
- Quando de forma isolada teve dificuldade no contato com a empresa

- Quando teve que ligar até 3 (trés) vezes para solucionar o problema

- Quando a empresa atendeu parcialmente os chamados

- Quando o técnico conhece o sistema parcialmente

- Quando a solugéo ficou indisponivel durante até 3 (trés) vezes no més

- Quando foi possivel executar as fungdes desejadas parcialmente

- Quando uma das documentacdes estava em desacordo com a legislag&o vigente
- A solugao apresentou até 3(trés) inconsisténcia durante o periodo

- O suporte técnico atendeu dentro dos prazos

- O sistema esta atualizado com a legislag&o vigente parcialmente

- Ficou satisfeito com funcionamento do sistema parcialmente

REGULAR - Refere-se a desconformidade parcial dos critérios:

- Quando o atendimento ao usuario solucionou parcialmente os problemas mais de uma vez
- Quando teve dificuldade no contato com a empresa mais de uma vez

- Quando teve que ligar até 5 (cinco) vezes para solucionar o problema

- Quando a empresa atendeu parcialmente os chamados mais de uma vez

- Quando o técnico tem dificuldade com o sistema

- Quando a solugéo ficou indisponivel durante até 5 (cinco) vezes no més

- Quando a solugao nao executou as funcdes desejadas mais de uma vez

- Quando mais de 3(trés) dos documentos estava em desacordo com a legislagao vigente
- A solugéo apresentou até 5(cinco) inconsisténcia durante o periodo

- O suporte técnico atendeu parcialmente dentro dos prazos mais de 2(duas) vezes

- Mais de uma informagao do sistema n&o estao atualizadas com a legislag&o vigente

- Ficou insatisfeito com funcionamento do sistema mais de 3(trés) vezes

PESSIMO - Refere-se a desconformidade total dos critérios:

- Quando o atendimento ao usuario ndo solucionou os problemas

- Quando ndo conseguiu contato com a empresa

- Quando teve que ligar mais de 5 (cinco) vezes para solucionar o problema

- Quando a empresa nao atendeu os chamados

- Quando o técnico n&o sabia resolver o problema

- Quando a solugao ficou indisponivel mais de 5 (cinco) vezes no més

- Quando a solugdo ndo executou as fungdes desejadas mais de 3(trés) vezes

- Quando todos os documentos estavam em desacordo com a legislagao vigente
- A solucgao apresentou mais de 5(cinco) inconsisténcia durante o periodo

- O suporte técnico ndo atendeu dentro dos prazos

- Mais de 3(trés) informacgdes do sistema nao estdo atualizadas com a legislagao vigente
- Ficou insatisfeito com funcionamento do sistema mais de 5(cinco) vezes
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MODULO “A”
RELACIONAMENTO COM A EMPRESA

o e . . .. PONTO
A.1 — Quao util o servigo de atendimento ao usuario do software S
- Quando o atendimento ao usuario solucionou os problemas 3
- Quando o atendimento ao usuario solucionou parcialmente os problemas 2
- Quando o atendimento ao usuario solucionou parcialmente o problema mais 1
de uma vez
- Quando o atendimento ao usuario nao solucionou o problema 0
A.2 — Quando foi necessario entrar em contato com a empresa foi bem PONTO
atendido S
- Quando foi bem atendido no contato com a empresa 3
- Quando de forma isolada teve dificuldade no contato com a empresa 2
- Quando teve dificuldade no contato com a empresa mais de uma vez 1
- Quando ndo conseguiu contato com a empresa 0

. . PONTO

A.3 — Quantas vezes teve que ligar para solucionar mesmo problema S
- Quando teve que ligar uma vez para solucionar o problema 3
- Quando teve que ligar até 3(trés) vezes para solucionar o problema 2
- Quando teve que ligar até 5(cinco) vezes para solucionar o problema 1
- Quando teve que ligar mais de 5(cinco) vezes para solucionar o problema 0
A.4 — A empresa atendeu os chamados de forma eficiente PO:TO
- Quando a empresa atendeu os chamados de forma eficiente 3
- Quando a empresa atendeu parcialmente os chamados 2
- Quando a empresa atendeu parcialmente os chamados mais de uma vez 1
- Quando a empresa nao atendeu os chamados 0
A.5 — Os técnicos estao capacitados para solucionar os problemas do PONTO
software S
- Quando o técnico conhece o sistema 3
- Quando o técnico conhece o sistema parcialmente 2
- Quando o técnico tem dificuldades com o sistema 1
- Quando o técnico n&o sabia resolver o problema 0
MODULO “B”
FUNCIONAMENTO DO SOFTWARE
B.1 - Com que frequéncia a solugao fica indisponivel PO:TO
- Quando a solugao néo ficou indisponivel durante o més 3
- Quando a solugéo ficou indisponivel durante até 3 (trés) vezes no més 2
- Quando a solugéo ficou indisponivel durante até 5(cinco) vezes no més 1
- Quando a solugéo ficou indisponivel mais de 5(cinco) vezes no més 0
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B.2 — Quao bem-sucedido é a solugao na realizagao das fungdes que se PONTO
propode a fazer S
- Quando foi possivel executar todas as fung¢des desejadas sem problemas 3
- Quando foi possivel executar as fungbes desejadas parcialmente 2
- Quando a solugdo nao executou as fungdes desejadas mais de uma vez 1
- Quando a solugdo n&o executou as fungdes desejadas mais de 3 (trés) vezes 0
B.3 — Qual util é a documentacgao incluida na solugao POZTO
- Quando a documentacao estava de acordo com a legislagao vigente 3
- Quando uma das documentacgdes estava em desacordo com a legislagao 2
vigente
- Quando mais de 3(trés) dos documentos estava em desacordo com a 1
legislacdo vigente
- Quando todos os documentos estavam em desacordo com a legislagao 0
vigente
B.4 — Com que frequéncia a solugao apresenta inconsisténcia POETO
- A solugéo nao apresentou inconsisténcia durante o periodo 3
- A solugao apresentou até 3(trés) inconsisténcia durante o periodo 2
- A solugao apresentou até 5(cinco) inconsisténcias durante o periodo 1
- A solucgao apresentou mais de 5(cinco) inconsisténcia durante o periodo 0
B.5 - O suporte técnico atendeu dentro do prazo estabelecido POZTO
- O suporte técnico atendeu dentro dos prazos 3
- O suporte técnico atendeu parcialmente dentro dos prazos 2
- O suporte técnico atendeu parcialmente dentro dos prazos mais de 2(duas) 1
vezes
- O suporte técnico n&do atendeu dentro dos prazos 0

. . . . . PONTO
B.6 - O Sistema esta atualizado com a legislacao vigente S
- O sistema esta atualizado com a legislagao vigente 3
- O sistema esta atualizado com a legislagao vigente parcialmente 2
- Mais de uma informacgao do sistema nao esta atualizada com a legislagao 1
vigente
- Mais de 3(trés) informacdes do sistema nédo esta atualizada com a legislacao 0
vigente
B.7 - De forma geral quanto esta satisfeito com o funcionamento da PONTO
solugao S
- Ficou satisfeito com o funcionamento do sistema 3
- Ficou satisfeito com o funcionamento do sistema parcialmente 2
- Ficou insatisfeito com o funcionamento do sistema mais de 3(trés) vezes 1
- Ficou insatisfeito com o funcionamento do sistema mais de 5(cinco) vezes 0

Moddulos e itens avaliados
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MODULOS

ITENS AVALIADOS

RELACIONAMENTO COM A
EMPRESA

A.1 — Quéo util o servico de atendimento ao
usuario da solucao

A.2 — Quando foi necessario entrar em
contato com a empresa foi bem atendido

A.3 — Quantas vezes teve que ligar para
solucionar mesmo problema

A.4 — A empresa atendeu os chamados de
forma eficiente

A.5 — Os técnicos estdo capacitados para
solucionar os prblemas da solugao

FUNCIONAMENTO DA
SOLUGAO

B.1 — Com que frequéncia a solugao fica
indisponivel

B.2 — Quio bem-sucedido € a solugéo na
realizacao das fungcdes que se propde a
fazer

B.3 — Qual util é a documentacgio incluida na
solucao

B.4 — Com que frequéncia a solugao
apresenta inconsistencia

B.5 - O suporte técnico atendeu dentro do
prazo estabelecido

B.6 - O Sistema esta atualizado com a
legislagdo vigente

B.7 - De forma geral quanto esta satisfeito

com o funcionamento da solugao

RESULTADOS DAS AVALIAGOES DA QUALIDADE

O total da pontuacdo por moédulo sera dividido pelo respectivo peso, compondo assim

resultado da avaliagao de qualidade:

MODULOS PONTOS MAXIMOS

PESO NA AVALIAGAO |PONTUAGAO MAXIMA

A 15

25
0,60
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52.5
B 21 0,40

RESULTADO MAXIMO DA AVALIAGAO 77,5

FAIXAS DE PONTUAGAO PARA LIBERAGAO DA FATURA

Liberagao de 100% da Fatura Acima de 70
Pontos
Liberagao de 80% da Fatura DE: 58 a 70 PONTOS
Liberagao de 70% da Fatura DE: 40 a 59 PONTOS
- = o - e -
Liberagado de 50% da} Faftura e demais .sangoes prevista no ABAIXO DE 40
Termo de reféncia, contrato, edital e anexos. PONTOS

Obs: Os numeros apurados em todas as avaliagdes ou operacdes matematicas realizadas
para obtengao dos valores para faturamento, obrigatoriamente serdo numeros naturais, néo
devendo ser utilizadas casas decimais e/ou arredondamentos.

PLANILHA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE

N° DA AVALAIGAO IDENFICAGAO DA UNIDADE (local)

MES DE REFERENCIA DATA DA AVALIAGAO

LEGENDA: (3=Muito Bom) | (2=Bom) | (1=Regular) | (0=Péssimo)

MODULO “A” RELACIONAMENTO COM A EMPRESA PONTOS
A.1 — Quéao util o servigo de atendimento ao usuario da solugéo

A.2 — Quando foi necessario entrar em contato com a empresa foi bem
atendido

A.3 — Quantas vezes teve que ligar para solucionar o mesmo problema
A.4 - A empresa atendeu os chamados de forma eficiente

A.5 - Os técnicos estao capacitados para solucionar os prblemas da
solucao

TOTAL MODULO “A”

MODULO “B” FUNCIONAMENTO DA SOLUGAO PONTOS
B.1 — Com que frequéncia a solucéo fica indisponivel
B.2 — Quao bem-sucedido € a solucio na realizacdo das funcdes que se
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propoe a fazer
B.3 — Qual util é a documentagao incluida na solugao

B.4 - Com que frequéncia a solugao apresenta inconsistencia

B.5 - O suporte técnico atendeu dentro do prazo estabelecido

B.6 — O Sistema esta atualizado com a legislagao vigente
B.7 - De forma geral quanto esta satisfeito com o funcionamento da
solucao

TOTAL MODULO “B”

TOTAL GERAL DOS MODULOS
Modulo Pontos Total

A

B

RESULTADO DA AVALIACAO
DOS MODULOS

contrato

Curitiba 10 de maio de 2023.

Assinado digitalmente por:

Alessandro Boncompagni Jr.
Supervisor‘de Plendria e Org. Colegiados
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