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1. DA DEFINIGAO

1.1. Este documento apresenta os critérios de medigdo de resultado, identificando indicadores,
metas, mecanismos de calculo, forma de acompanhamento e adequagbes de pagamento por
eventual ndo atendimento das metas estabelecidas.

1.2. A fiscalizagéo técnica dos contratos deve avaliar constantemente a execugéo do objeto por
meio do Instrumento de Medi¢cdo de Resultado - IMR, conforme modelo previsto no Edital, para
afericdo da qualidade da prestacdo dos servicos, devendo haver o redimensionamento no
pagamento com base nos indicadores estabelecidos, sempre que a contratada:

1.2.1. Nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima
exigida as atividades contratadas; ou

1.2.2. Deixar de utilizar materiais, equipamentos e recursos humanos exigidos para a execugao
do servigo, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

1.2.3. A utilizagdo do IMR n&o impede a aplicagcdo concomitante de outros mecanismos para a
avaliacao da prestacao dos servicos.

1.3. Durante a execugdo do objeto, fase do recebimento provisério, o fiscal técnico designado
devera monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua
degeneragdo, devendo intervir para requerer a contratada a corregao das faltas, falhas e
irregularidades constatadas;

1.4. O fiscal técnico do contrato devera apresentar ao preposto da contratada a avaliagdo da
execugao do objeto ou, se for o caso, a avaliagdo de desempenho e qualidade da prestagédo dos
servigos realizada;

1.4.1. O preposto devera apor assinatura no documento, tomando ciéncia da avaliagio realizada;

1.5. A contratada podera apresentar justificativa para a prestagao do servigo com menor nivel de
conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a
excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao
controle do prestador;

1.6. Na hipotese de comportamento continuo de desconformidade da prestacdo do servico em
relagdo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis
previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sancbes a
contratada de acordo com as regras previstas no ato convocatorio.

1.7. E vedada a atribuicdo & contratada avaliagdo de desempenho e qualidade da prestacdo dos
servigos realizada de que trata o item 1.4;

1.8. O fiscal técnico podera realizar a avaliagéo diaria, semanal ou mensal, desde que o periodo
escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da
prestacao dos servicos;
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1.9. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo mensal, o fiscal técnico do
contrato devera apurar o resultado das avaliagdes da execugdo do objeto e, se for o caso, a
analise do desempenho e qualidade da prestagao dos servigos realizados em consonéncia com
os indicadores previstos no ato convocatério, que podera resultar no redimensionamento de
valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do

contrato;

2. DOS INDICADORES, DAS METAS E DOS MECANISMOS DE CALCULO

2.1. A execugdo dos servigos pela contratada serdo avaliados por meio dos indicadores de
qualidade abaixo descritos:

2.1.1 Tempo de resposta para reservas;

2.1.2. Percentual de emissao correta de bilhetes;

2.1.3. Tempo de atendimento para remarcacgao e ou cancelamento;

2.1.4. Tempo de processamento de reembolsos;

2.1.5. Percentual de emissao correta de seguros;

2.1.6. Disponibilidade do atendimento fora do horario comercial; e

2.1.7. Entrega de relatodrios consolidados e detalhados das viagens.

2.2. Aos indicadores serdo atribuidos pontos de qualidade, conforme critérios apresentados.
Cada indicador contribui com uma quantidade diferenciada de pontos de qualidade. Essa
diferenca esta relacionada a essencialidade do indicador para a qualidade dos servicos.

Tabela 1: Critérios e Indicadores de Qualidade

NiVEL ESPERADO

MECANISMO

PERIODICIDADE

SERVICO INDICADOR DE QUALIDADE | "he'q a1 IDADE | DE AVALIACAO | DE AVALIACAO
Até 2 (duas)
horas para
Reserva de Tempo de resposta para viagens Relatorios de
P P P nacionais e 4 atendimento Mensal
Passagens reservas .
(quatro) horas do sistema
para
internacionais
L L 100% dos Amostras de
Emisséo de Percentual de emissao , ” . Mensal
. . bilhetes emitidos bilhetes
Bilhetes correta de bilhetes s
sem erros emitidos
Remarcacéao ou
cancelamento
realizado em até .
~ . Relatérios de
Remarcacao e | Tempo de atendimento para 2 (duas) horas remarcacio/ca Mensal
Cancelamento remarcacao/cancelamento para viagens ncelamgento

nacionais e 4
(quatro) horas
para
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internacionais
Até 60 (sessenta)
Reembolso de Tempo de processamento dias para Relatorios Trimestral
Passagens de reembolsos reembolso financeiros
integral
. 100% dos Amostras de
Seguros- Percentual de emiss&o o Mensal
; seguros emitidos seguros
Viagens correta de seguros "
corretamente emitidos
Atendimento Disponibilidade do E()jl:p;%rgglld:;jae Relatorios de
Emergencial | atendimento fora do horéario -7 P atendimento Mensal
. atendimentos :
24(7 comercial o emergencial
emergenciais
Relatorios
Relatérios de Entrega de relatorios completos e Conferéncia
; consolidados e detalhados | entregues em até o Mensal
Viagem . 4 . dos relatérios
das viagens 5 (cinco) dias
Uteis
Tabela 2: Padroes de Desempenho e Adequagao de Pagamento
INDICADOR DE NIVEL DE MARGEM DE CONSEQUENCIA ADEQUACAO
QUALIDADE et = TOLERANCIA PELO DE
ESPERADO DESCUMPRIMENTO PAGAMENTO
Pagamento
Desconto de 5% no integral se
Tempo de resposta para 100% dentro Até 5% de valor da fatura 95% dos
reservas do prazo atraso correspondente @0 | prazos forem
més de referéncia atendidos
Pagamento
Desconto de 10% no integral se
i 2 0,
Percentual de emisséo 100% sem Até 2% de erros valor da fatura 98% dos
correta de bilhetes erros correspondente ao | pjilhetes forem
més de referéncia corretos
Até 2 (duas) Desconto de 5% no Pagamento
horas para valor da fatura integral se
T o SN | ettty o | A6 10% acima | SOTeSondeneso | a0 o
P ¢ do tempo limite » | atendimentos
cancelamento (quatro) horas se ultrapassada a forem no
para margem de prazo
internacionais tolerancia
Desconto de 10% no | pagamento
P (sessenta) dias atraso ’ reembolsos
reembolsos se ultrapassada a forem
margem de processados
tolerancia
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Pagamento
Desconto de 10% no 'gtggr?jl se
Rl 0 A0S
Percentual de emissao 100% correto | Até 1% de erros valor da fatura oarCS
correta de seguros correspondente ao 9
més de referéncia forem
corretos
Desconto de 15% do | pagamento
. . valor da fatura integral se
D|sp9n|b|I|dade ¢ 100% 5% de correspondente ao 95% do
atendimento fora do disponivel indisponibilidade | més de referéncia "
horario comercial P P » | atendimento
se ultrapassado o for disponivel
limite de tolerancia
Pagamento
Desconto de 5% do integral se
Entrega de relatérios Relatdrios co\r/raelﬂcs)rgr? df:;l:;aa o todos os
consolidados e entregues em | 2 dias de atraso rresp . relatorios
; A més de referéncia, forem
detalhados das viagens até 5 dias .
_por cada dia entregues no
adicional de atraso prazo

Tabela 3: Consequéncias Adicionais por Descumprimento Repetido

NUMERO DE OCORRENCIAS NO MES

ACAO

1 a 2 Ocorréncias

Adverténcia formal

3 a 4 Ocorréncias

Desconto de 5% adicional na fatura

5 ou mais Ocorréncias

Possibilidade de rescisdo contratual, conforme a lei

Tabela 4: Indicadores de Satisfagao

INDICADOR META DE SATISFACAO MECANISMO DE AVALIAGAO PERIODICIDADE
Nivel de sa’Elsffagao dos 90% de satisfacéo Pengsa de satlsfagao Trimestral
usuarios realizada com servidores
Indice de resolucéo de 95% de problemas Relatérios de problemas e Mensal
problemas resolvidos solugdes

2.3. Essas tabelas estabelecem critérios claros e mensuraveis para avaliar o desempenho da
CONTRATADA, garantindo que a prestagao do servigo de agenciamento de viagens atenda aos
padroes de qualidade esperados pelo CONTRATANTE, com consequéncias proporcionais em

caso de descumprimento dos niveis estabelecidos.
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