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Apéndice I do Termo de Referéncia

MARINHA DO BRASIL
BASE NAVAL DA ILHA DAS COBRAS

INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO (IMR)

1. AVALIACAO DA EXECUCAO DO OBJETO
1.1. A avaliacio da execucido do objeto utilizara o Instrumento de Medicao de Resultado (IMR),

1.1.1 Sera indicada a retencao ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade
verificada, sem prejuizo das san¢des cabiveis, caso se constate que a Contratada:

1.1.2. ndo produzir os resultados acordados,

1.1.3. deixar de executar, ou nao executar com a qualidade minima exigida as atividades
contratadas;

1.1.4. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucao do servico,
ou utilizad-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada;

1.2. Indicadores:

Indicador N° 01 - Qualidade dos servicos prestados

ltem Descricio

Finalidade Garantir o nivel de qualidade global na prestacao do servico

Instrumento de Constatacao formal de ocorréncias mediante fiscalizacao e preenchimento
medicio da planilha de avaliacao e pesquisa de satisfacdo do usuario.

Forma de Pessoal, pelo fiscal do contrato e pelos usuarios.

acompanhamento

Periodicidade Por evento/solicitacdo da contratante

Mecanismo de

Descrita na Planilha de Avaliacdo da Qualidade dos Servicos.
calculo

Inicio da vigéncia | A partir do inicio da prestacdo do servico.

Quesitos avaliados na pesquisa encontram-se na Planilha de Avaliacdo da

Observacoes Qualidade dos Servicos.
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Indicador N° 02 - Tempo de resposta as solicitacdes da contratante

ltem Descricio
Mensurar o atendimento as exigéncias especificas relacionadas a entrega
Finalidade de documentos e solu¢do compativel com a natureza do objeto dentro de

um prazo razoavel

Meta a cumprir

Nivel maximo de qualidade

Instrumento de
medicao

Constatacao formal de ocorréncias

Forma de
acompanhamento

Pessoal. Pelo fiscal do contrato através de livro de registros

Periodicidade

Por evento/solicitacdo da contratante

Mecanismo de
calculo

Descrita na Planilha de Avaliacao da Qualidade dos Servicos.

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servico.

Observacao

O que se busca com esse indicador é obter ciéncia e comprometimento
guanto a resolucao das demandas levantadas pela contratante o mais
breve possivel, mesmo que a resolucao definitiva de determinada
demanda se dé em maior tempo

2. PLANILHAS DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

Planilha de avaliacao da qualidade dos servicos prestados

ORGAO/SETOR:

CONTRATO NUMERO:

RESPONSAVEL:

CONTRATADA:

Legenda do Grau de Satisfacao:

Excelente= 10 Muito Bom= 8 Satisfatorio= 6 Regular= 4 Ruim= 2 Péssimo=0

DESCRICAO GRAU DE SATISFACAO

1) Comunicacao imediata a Administracio de
qualquer anormalidade verificada no setor

2) Zelo com os equipamentos da instituicao.

qualidade.

3) Execucao dos servicos com eficiéncia e

4) Execucdo em tempo compativel com a
natureza do servico.

executado

5) Conhecimento sobre o servico a ser
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6) Atendimento exclusivo de demandas a partir
de possiveis duvidas advindas da contratante
relacionadas a documentacoes e situacoes
atuais de ocorréncias.

7) Atendimento as orientacoes e
procedimentos
determinados pela Contratada.

8) Ndo Recusar-se a executar o servico
determinado pela contratante

9) Nao suspender ou interromper, salvo motivo
de forca maior ou caso fortuito, os servicos
contratuais.

10) Manter as documentacoes exigidas,
descritas no Termo de Referéncia, atualizadas

PONTUAGAO TOTAL

Observacao: Recomenda-se que o fiscal do contrato justifique em respectivo livro de fiscalizacdo,
caso ele avalie algum quesito especificado acima com pontuacio abaixo do Grau “excelente”, no
intuito de dirimir possiveis questionamentos por parte da contratada.

3. FAIXAS DE AJUSTE DE PAGAMENTOS DE POSSIVEIS RETENCOES OU GLOSAS.
3.1 As pontuacoes de qualidade devem ser totalizadas, conforme métodos apresentados nas
tabelas anteriormente.

3.1.1 A aplicacdo dos critérios de averiguacao da qualidade resultard em uma pontuacao
final no intervalo de 0 a 100 pontos, correspondente a soma das pontuacoes obtidas para cada
item da Planilha de avaliacao da qualidade dos servicos prestados, conforme férmula abaixo:

Pontuacao total do servico (X) = Pontuacdo total da planilha da avaliacdo da
qgualidade dos servicos prestados

3.1.2 Os servicos serdo considerados insatisfatorios se a empresa nao atingir 50 (cinquenta)
pontos.

3.1.3 E serdo considerados totalmente em desconformidade com os termos regidos e
estabelecidos pelo Termo de Referéncia e o Contrato Administrativo, quando nao atingirem 30
(trinta) pontos.

3.2. As retencdes ou glosas previstas quando a contratada atingir pontuacado menor que 90 pontos,
relativos a periodicidade de cada avaliacao, devem ser ajustados pela pontuacgao total do servico,
conforme tabela e férmula apresentadas abaixo:

Faixas de pontuacao de Pagamento devido Fator de Ajuste de nivel de
qualidade servico
da ordem de servico

X = 90 pontos 100% do valor previsto 1,0
80 < X < 90 pontos 97% do valor previsto 0,97
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70 < X < 80 pontos 94% do valor previsto 0,94
60 < X < 70 pontos 90% do valor previsto 0,90
50 < X < 60 pontos 88% do valor previsto 0,88
30 < X < 50 pontos 80% do valor previsto 0,80
X < 30 pontos 50% do valor previsto 0,50
Valor devido de retencdo ou | [(Valor mensal previsto do objeto) x (Fator de ajuste de nivel de
glosa = servico)]

Observacao: O Valor mensal previsto do objeto é correspondente ao Custo Anual do Objeto
dividido por 12

Rio de Janeiro, na data da assinatura.
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