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O Instrumento de Medição de Resultado (IMR). 
 
O Instrumento de Medição de Resultado (IMR) é o mecanismo que define, em bases 
compreensíveis, tangíveis, objetivamente observáveis e comprováveis, os níveis esperados de 
qualidade da prestação do serviço e as respectivas adequações de pagamento. Possui a mesma 
natureza e substitui o Acordo de Nível de Serviço (ANS), sendo que um dos seus principais 
objetivos é a busca da eficiência com o estabelecimento de procedimentos e condições que 
permitem e estimulem a melhoria constante dos serviços prestados. 
 
A sua utilização é apropriada para serviços em que a qualidade é elemento essencial do objeto, 
sem o qual o serviço, mesmo que prestado na sua totalidade, não se mostra adequado. Assim, 
a regra é que quaisquer serviços devem ser prestados na quantidade, tempo e modo previstos 
no edital, entretanto, há algumas espécies de objeto em que além desses requisitos, a qualidade 
deve ser aferida para que seja considerada a execução na sua plenitude, não bastando que 
simplesmente o serviço seja concluído pelo contratado. 
 
Os níveis de serviço apresentados no quadro abaixo têm como função definir os indicadores de 
acompanhamento da qualidade dos serviços prestados durante a contratação. 
 
Seguir-se-á a tabela de pontuação acumulada/glosa quanto ao percentual a ser debitado do 
faturamento mensal total dos serviços prestados pela CONTRATADA em função do não 
cumprimento de acordo de níveis de serviço, sem prejuízo das demais penalidades constantes 
do Contrato. 
 
É requisito básico que a CONTRATADA cumpra e respeite as obrigações trabalhistas conforme 
lei vigente, bem como siga corretamente o plano de trabalho elaborado pelas partes do 
contrato.  
 
Todas as ocorrências serão registradas pelo FISCAL DO CONTRATO, que notificará a 
CONTRATADA, atribuindo pontos, de acordo com o quadro seguinte: 
 

OCORRÊNCIAS AFERIÇÃO PONTUAÇÃO 

Inobservância da utilização do 
uniforme, uso de uniforme 
incompleto ou inadequado, 
uniforme excessivamente 

danificado ou deixar de 
providenciar conjunto completo 

de uniforme aos funcionários 
dentro do prazo estabelecido no 

Termo de referência. 

A quantidade de ocorrência registrada 
corresponderá ao número de 

funcionários 
que nela incorrerem um mesmo dia. A 

ocorrência pela não entrega do uniforme 
a cada funcionário conforme o Termo de 
referência será anotada por cada dia de 

atraso. 

0,1 

Inobservância, injustificada, do 
tempo máximo de 20 minutos 

para o atendimento às solicitações 
de serviço recebidas. 

Condicionada à verificação pelo fiscal do 
contrato ou à comunicação formalizada a 

este, efetuada por servidor que a tiver 
verificado. A comunicação ao fiscal 

poderá 
ser feita mediante correspondência 

eletrônica. 

0,1 



Falta de cordialidade no trato com 
os servidores e usuários. 

O fiscal registrará a ocorrência 
acompanhada de informações sobre o 

fato ocorrido e poderá requerer a 
substituição do empregado. 

0,1 

Retirar funcionários ou 
encarregados do serviço durante o 
expediente, sem a anuência prévia 

da CONTRATANTE. 

Condicionada à verificação pelo fiscal do 
contrato ou à comunicação formalizada a 

este, efetuada por servidor que tenha 
verificado sua ocorrência. Os registros 

das 
ocorrências serão individuais, ou seja, a 
cada fato ocorrido corresponderá uma 
ocorrência, podendo ocorrer o registro 

de 
várias ocorrências na mesma data 

0,1 

Deixar de cumprir determinação 
da 

FISCALIZAÇÃO para controle de 
acesso de seus funcionários. 

A empresa poderá ser advertida 
formalmente e deverá fornecer o 

controle de acesso de seus funcionários 
(Ex. falta de crachá, identificação, etc.) 

0,2 

Deixar de cumprir horário 
estabelecido pelo contrato ou 

determinado pela 
FISCALIZAÇÃO. 

Os registros das ocorrências serão 
individuais, ou seja, a cada fato ocorrido 
corresponderá uma ocorrência, podendo 
ocorrer o registro de várias ocorrências 

na mesma data. 

0,1 

Deixar de substituir empregado 
com rendimento insatisfatório ou 
que tenha conduta incompatível 

com suas atribuições. 

Os registros das ocorrências serão 
individuais, ou seja, a cada fato ocorrido 
corresponderá uma ocorrência, podendo 
ocorrer o registro de várias ocorrências 

na 
mesma data. A empresa deverá substituir 

o empregado no prazo de um dia útil. 

0,2 

Recusar-se a executar serviço 
determinado pela FISCALIZAÇÃO, 

sem motivo justificado ou 
determinação formal. 

A empresa deverá justificar 
imediatamente a razão da inexecução 
parcial. Os registros das ocorrências 

serão individuais, ou seja, a cada fato 
ocorrido corresponderá uma ocorrência, 

podendo ocorrer o registro de várias 
ocorrências na mesma data. 

0,2 

Destruir ou danificar documentos 
por culpa de seus empregados. 

Condicionada à verificação pelo fiscal do 
contrato ou à comunicação formalizada a 

este, efetuada por servidor que tenha 
verificado sua ocorrência. Os registros 

das 
ocorrências serão individuais, ou seja, a 
cada fato ocorrido corresponderá uma 
ocorrência, podendo ocorrer o registro 

de 
várias ocorrências da mesma data. 

0,2 



Deixar de efetuar o pagamento de 
salários de seu pessoal, vales 

transporte e refeição, seguros, 
encargos fiscais e sociais, bem 
como não arcar com quaisquer 
despesas diretas e/ou indiretas 

relacionadas à execução do 
contrato nas datas estipuladas 

Os registros das ocorrências serão 
individuais, ou seja, a cada fato ocorrido 
corresponderá uma ocorrência, podendo 
ocorrer o registro de várias ocorrências 

na 
mesma data. 

0,2 

Ocorrência de faltas dos 
empregados da CONTRATADA, 
sem a imediata substituição ou 
dentro do prazo estipulado pela 

FISCALIZAÇÂO. 

Os registros das ocorrências serão 
individuais, ou seja, a cada fato ocorrido 
corresponderá uma ocorrência, podendo 
ocorrer o registro de várias ocorrências 

na 
mesma data. 

0,2 

Demora no atendimento às 
determinações da CONTRATANTE 

referentes à regularização de 
situação trabalhista de 

empregados, e não justificada, 
num período superior a 10 (dez) 

dias. 

Os registros das ocorrências serão 
individuais, ou seja, a cada fato ocorrido 
corresponderá uma ocorrência, podendo 
ocorrer o registro de várias ocorrências 

na 
mesma data. 

0,1 

Deixar de prestar esclarecimentos 
solicitados pela CONTRATANTE, no 

prazo de 24 horas. 

Os registros das ocorrências serão 
individuais, ou seja, a cada fato ocorrido 
corresponderá uma ocorrência, podendo 
ocorrer o registro de várias ocorrências 

na 
mesma data. 

0,1 

Atraso injustificado superior a 30 
(trinta) dias na apresentação da 

Nota Fiscal e dos demais 
documentos exigidos para 

Os registros das ocorrências serão 
individuais, ou seja, a cada fato ocorrido 
corresponderá uma ocorrência, podendo 
ocorrer o registro de várias ocorrências 

na 
mesma data. 

0,2 

Deixar de apresentar dentro do 
prazo estipulado pelo FISCAL, 

juntamente com a Nota 
Fiscal/Fatura, os documentos 

necessários (ex. Comprovante de 
recolhimento de FGTS, etc) para 

pagamento 

Os registros das ocorrências serão 
individuais, ou seja, a cada fato ocorrido 
corresponderá uma ocorrência, podendo 
ocorrer o registro de várias ocorrências 

na 
mesma data 

0,2 

Deixar de fornecer uniforme e EPI 
aos seus empregados, nos prazos 

estabelecidos, quando estes forem 
necessários a execução do serviço. 

Os registros das ocorrências serão 
individuais, ou seja, a cada fato ocorrido 
corresponderá uma ocorrência, podendo 
ocorrer o registro de várias ocorrências 

na 
mesma data 

0,1 

Não atendimento a qualquer outra 
obrigação no Edital e seus Anexos 

não especificada nesta tabela 

Os registros das ocorrências serão 
individuais, ou seja, a cada fato ocorrido 
corresponderá uma ocorrência, podendo 
ocorrer o registro de várias ocorrências 

0,1 



na 
mesma data 

 
 
 
 
9.4. Tabela de Pontuação Acumulada/Glosa: 
 

PONTUAÇÃO ACUMULADA GLOSA 

1 (um) ponto  Não há glosa, apenas advertência. 

2 (dois) pontos  Não há glosa, apenas advertência. 

3 (três) pontos 
Glosa correspondente a 1% do valor faturado do 

mês de apuração da pontuação. 

4 (quatro) pontos 
Glosa correspondente a 2% do valor faturado do 

mês de apuração da pontuação. 

5 (cinco) pontos 
Glosa correspondente a 3% do valor faturado do 

mês de apuração da pontuação. 

6 (seis) pontos 
Glosa correspondente a 4% do valor faturado do 

mês de apuração da pontuação. 

7 (sete) pontos 
Glosa correspondente a 5% do valor faturado do 

mês de apuração da pontuação. 

Acima de 7 (sete) pontos 
Glosa correspondente a 5% do valor faturado do 
mês de apuração da pontuação, acrescido de 1% 

para cada ponto extra. 

 
 
9.5. O resultado da apuração da pontuação e respectiva aplicação da advertência ou do 
percentual da glosa serão comunicados pelo FISCAL DO CONTRATO, por meio de notificação 
formal, com o respectivo preenchimento do   – Formulário de Solicitação de Esclarecimentos e 
Providências (SEP) deste Termo de Referência, à CONTRATADA, que terá 05 (cinco) dias úteis, 
a partir do recebimento da comunicação, para contestar. 
 
9.5.1. A Contratada deverá apresentar, ao FISCAL DO CONTRATO, a fatura do mês seguinte à 
aplicação da glosa com o seu valor reduzido do respectivo percentual. Todavia, caso a 
CONTRATADA se recuse a glosá-la ou não a envie alterada tempestivamente, a Administração 
poderá realizar a glosa de ofício. 
 
9.5.2. Caso não haja faturas com vencimento futuro para a efetivação da glosa, os valores 
respectivos poderão ser descontados de valores pendentes de pagamento pela 
CONTRATANTE. 
 
9.5.3. Ultrapassadas as etapas acima, em caso de aplicação de glosa, Formulário de Glosa deste 
Termo de Referência deverá ser preenchido em três vias, sendo que a 1ª via será arquivada pelo 
FISCAL DE CONTRATOS, a 2ª via será entregue à CONTRATADA e a 3ª via será juntada ao 
PROCESSO DE PAGAMENTO relativo à Nota Fiscal em que incidiu a glosa; 



 
9.6. A cada advertência ou glosa os valores do somatório serão zerados, de forma a não haver 
duplicidade: 
 
9.6.1. O reinício do acúmulo de pontos dar-se-á a partir da aplicação da glosa/advertência e se 
encerrará até a próxima linha de pontuação acumulada. 
Ex. Aplicou-se a advertência em razão do acúmulo das frações relativas às ocorrências que 
somaram 1 ponto. A partir dessa aplicação, o somatório será zerado e a acumulação reiniciará 
até atingir 2 pontos, e assim sucessivamente, conforme exemplo de relatório abaixo: 
 
 

Data da 
ocorrência 

Descrição da 
ocorrência 

Observações 
da 

Fiscalização 

Pontuação 
(Iniciando 

em 0,0) 
Aplicação 

02/05/xx 

Inobservância do 
tempo 

máximo de 20 minutos 
para o atendimento às 
solicitações de serviço 

recebidas. 

  0,1 

Advertência 

04/06/xx 
Destruir ou danificar 

documentos por culpa 
de seus empregados. 

  0,2 

.... .... .... .... 

19/06/xx 

Atraso injustificado 
superior a 30 (trinta) 
dias na apresentação 
da Nota Fiscal e dos 
demais documentos 

exigidos. 

  0,1 

Somatório de pontos e aplicação 1 

Data da 
ocorrência 

Descrição da 
ocorrência 

Observações 
da 

Fiscalização 

Pontuação 
(Iniciando 

em 0,0) 
Aplicação 

21/06/xx 

Deixar de prestar 
esclarecimentos 
solicitados pela 

CONTRATANTE, no 
prazo de 24 horas 

  0,1 

Advertência 21/06/xx 
Destruir ou danificar 

documentos por culpa 
de seus empregados. 

  0,2 

.... .... .... .... 

28/06/xx 

Ocorrência de faltas 
dos 

empregados da 
CONTRATADA, sem a 
imediata substituição. 

  0,2 



Somatório de pontos e aplicação 2 

Data da 
ocorrência 

Descrição da 
ocorrência 

Observações 
da 

Fiscalização 

Pontuação 
(Iniciando 

em 0,0) 
Aplicação 

03/07/xx 

Deixar de fornecer 
uniforme e EPI aos 

seus empregados, nos 
prazos estabelecidos, 
quando estes forem 

necessários a execução 
do serviço. 

  0,1 

Glosa de 1% 05/07/xx 

Atraso injustificado 
superior a 30 (trinta) 
dias na apresentação 
da Nota Fiscal e dos 
demais documentos 

exigidos 

  0,2 

.... .... .... .... 

10/07/xx 

Deixar de cumprir 
horário estabelecido 

pelo contrato ou 
determinado pela 

FISCALIZAÇÃO. 

  0,1 

Somatório de pontos e aplicação 3 

 
9.7. No caso da CONTRATADA somar 8 pontos fica facultada à CONTRATANTE a rescisão 
unilateral sem ônus financeiro do contrato. 
 
9.8. A fim de não haver descontinuidade dos serviços, no caso acima, a CONTRATANTE 
poderá aguardar a efetivação de nova contratação para rescindir unilateralmente o contra 


