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1. INFORMACOES GERAIS

1.1. Este documento apresenta os critérios de avaliacéo da qualidade dos servicos, identificando indicadores, metas,
mecanismos de cdlculo, forma de acompanhamento e adequacfes de pagamento por eventual ndo atendimento das
metas estabelecidas.

1.2. O Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR € 0 gjuste escrito anexo ao contrato entre o provedor de
servicos e 0 Orgdio CONTRATANTE, que define, em bases compreensiveis, tangiveis, objetivamente observéveis e
comprovaveis, os niveis esperados de qualidade da prestacdo do servico e respectivas adequacfes de pagamento,
conforme previsto no ANEXO VII1I-B, da IN n° 05/2017 para a avaliacdo da qualidade do servigo. A Fiscalizagéo
Técnicado contrato deve avaliar constantemente a execugéo do objeto e, se for o caso, podera utilizar o Instrumento
de Medicdo de Resultado — IMR, para afericdo da qualidade da prestagdo dos servigos, devendo haver o
redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos, e a aplicacdo de sangdes contratuais
cabiveis, sempre que:

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

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

2. OBJETIVOS A ATINGIR

2.1. A prestacdo dos servigos em elevados niveis de qualidade.

2.2. A utilizag8o do Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR n&o impede a aplicacdo concomitante de outros
mecanismos para a avaliagdo da prestacéo dos servicos, cujo principal objetivo € assegurar a prestacdo dos servicos,
no qual a CONTRATADA devera executa-los conforme rotinas previstas nas especificagdes contidas no Contrato e
no Termo de Referéncia, de forma continua e com niveis de qualidade aceitaveis, sob a supervisdo da Equipe de
Fiscalizacdo instituida em Portaria, identificando eventuais falhas ou outras situacfes que possam influenciar a
medic¢do de resultados na prestacdo do servico.
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3. FORMA DE AVALIACAO

3.1. Definicéo de situagBes que caracterizem o0 ndo atingimento do objetivo, e atribui¢do de descontos no valor do
pagamento devido.

3.2. Durante a execucdo do objeto, fase do recebimento provisorio, o fiscal técnico designado dever4 monitorar
constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua degeneracdo, devendo intervir para requerer a
contratada a correcdo das faltas, falhas e irregularidades constatadas. O fiscal técnico do contrato devera apresentar
ao preposto da contratada a avaliagdo da execucdo do objeto ou, se for o caso, a avaliacdo de desempenho e
qualidade da prestacdo dos servicos realizados.

3.3. O fiscal técnico podera realizar a avaliagdo didria, semanal ou mensal, desde que o periodo escolhido sgja
suficiente paraavaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da prestagéo dos servigos.

3.4. A afericdo dos servicos sera realizada sempre até o 5° (quinto) dia do més subsequente ao da prestagdo dos
servicos, sob a responsabilidade do fiscal técnico do contrato, informando a contratada o resultado da avaliagdo
mensal do servico.

3.5. O preposto devera apor assinatura no documento, tomando ciéncia da avaliagdo realizada.

3.6. A contratada poderd apresentar justificativa para a prestagdo do servico com menor nivel de conformidade, que
poderd ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante
exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

4. DA NOTIFICACAO

4.1. Verificando a existéncia de irregul aridades na prestacéo dos servicos, o Fiscal do Contrato notificara o preposto
da CONTRATADA para que esta solucione o problema ou preste os devidos esclarecimentos.

4.2. A notificagdo quanto a existéncia de irregularidades na prestacéo dos servicos do Contrato podera ser verbal ou
por escrito, a depender da gravidade da situacdo ou da reincidéncia do fato, devendo airregularidade ser disposta no
livro de ocorréncias.

4.3. Constatando irregularidade passivel de notificagdo por escrito, o Fiscal do Contrato preencherd Termo de
Notificacdo, relatando a ocorréncia, seu grau de pontuacdo, o dia e a hora do acontecido.

4.4. O Termo de Notificagdo sera imediatamente apresentado ao preposto da CONTRATADA, o qual, constatando
aocorréncia, devera atestar de pronto seu "visto" no documento, que ficara sob a guarda do Fiscal de Contrato.

4.5, Havendo divergéncia quanto a veracidade dos fatos, deverd o preposto da CONTRATADA apresentar suas
razdes por meio de documento formal.

5. SANCOES

5.1. Embora a aplicacéo de indices de desconto seja instrumento de gestdo contratual, ndo configurando sancéo, a
CONTRATANTE podera, pela qualidade insuficiente, aplicar as penalidades previstas em Contrato.

5.2. Na hipétese de comportamento continuo de desconformidade da prestacao do servigo em relacdo a qualidade
exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos indicadores, além dos fatores
redutores, devem ser aplicadas as sancdes a contratada de acordo com as regras previstas no ato convocatério.

5.3. O Instrumento de Medic&o de Resultado — IMR deve ser considerado e entendido pela CONTRATADA como
um compromisso de qualidade que assumira junto a CONTRATANTE. O Instrumento de Medi¢éo de Resultado —
IMR é um instrumento &gil e com o objetivo de avaliagdo da qualidade da execugdo contratual, associando o
pagamento a qualidade efetivamente obtida. Para o recebimento integral do valor contratado, a empresa
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CONTRATADA devera cumprir com suas obrigagdes contratuais, em especial as dispostas nos indicadores de
desempenho.

5.4. A andlise dos resultados destas avaliacOes pela CONTRATANTE poderd resultar em penaidades, conforme
prevé o Processo de Afericdo, caso a CONTRATADA n&o cumpra com 0S Seus compromissos de apresentacéo,
pontualidade, disponibilidade e de prestacdo do objeto contratual, conforme estabel ecido pelos indicadores.

5.5. Para o recebimento integral do valor contratado, a empresa contratada devera cumprir com suas obrigacGes
contratuais, em especial as dispostas nos indicadores de desempenho.

5.6. O IMR serd implementado a partir da primeira medi¢do da data de assinatura do contrato, cabendo ao Fiscal
Técnico do contrato avaliar mensalmente a execucdo dos servigos prestados.

5.7. Durante a execucdo contratual poderdo ser adotados novos Instrumentos de Medicdo de Resultado, sendo
possivel, entretanto, a alteracdo ou a renegociacéo dos IMR pré-estabelecidos no Termo de Referéncia— TR, desde
gue esteja prevista no Edital e no Contrato ou instrumento equivalente, tecnicamente justificada, ndo implique
acréscimo ou reducdo do valor contratual do servigo além dos limites de 25% permitidos pelo art. 125, da Lei n°
14,133/21, e ndo configure descaracterizacdo do objeto licitado, em atencdo ao Acordao n° 717/2010-Plenario, TC-
009.511/2009-6, rel. Min-Subst. Augusto Sherman Cavalcanti, 07.04.2010.

6. METODOLOGIA DE AVALIACAO DA EXECUCAO

6.1. Os servigos deverdo ser executados com base nos parémetros minimos a seguir estabel ecidos:

6.1.1. A medicdo da qualidade dos servicos prestados pela Contratada sera feita por meio de pontuagdo, cujo
resultado definira o valor mensal a ser pago no periodo avaliado.

6.1.2. A contratante podera alterar os procedimentos de metodologia de avaliagdo durante a execucdo contratual
sempre que 0 novo sistema se mostrar mais eficiente que o anterior e ndo houver prejuizos para a Contratada.

6.1.3. A cada ocorréncia verificada seraretirado a pontuagdo correspondente & avaliagdo dos servicos, constante na
tabela de avaliagdo do cumprimento das obrigacfes contratual .

6.1.4. A aplicacdo dos critérios de averiguacdo da qualidade resultara em uma pontuacdo final, o qual o resultado
serd 30 (trinta) pontos.

6.2. Astabelas abaixo apresentam os indicadores, as metas, 0s critérios e os mecanismos de célculo da pontuacao.

1. INDICADOR

Indicador

N° 1 —Indicador Tempo de Execucéo dos Servicos (ITES)

[tem Descricéo

Finalidade Garantir o cumprimento dos prazos estabel ecidos no tépico 5.1.2.15 deste
Termo de Referéncia.

Meta a cumprir 90% dos servicos demandados atendidos dentro do prazo estabel ecido.
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Instrumento de

Relatério gerado para acompanhamento dos Prazo de Execucéo por meio

medicéo do sistema de protocolo com base nas informacdes da execucdo
contratual, com base nos dados extraidos do SCDP, das solicitagtes
realizadas a agéncia e/ou do de dados fornecidos do sistema da agéncia de
viagens
Formade Mediante emissio de relatdrio mensal que acompanhard a fatura.
acompanhamento
Periodicidade  |Mensalmente.

ITES = Qtemp / Qtotal ITES: Indicador de Tempo de Execucdo dos
Servicos Qtemp: Quantidade de servigos demandados em determinado
més, que possuam correspondéncia na Tabela do subitem 5.1.2.15 deste
TR, e executados no prazo méximo definido nesta mesma tabela. Qtotal:
Quantidade total de servicos demandados em determinado més, que
possuam correspondéncia na Tabela do subitem 5.1.2.15 deste TR

Inicio de Vigéncia

2° més ap0s o inicio da execugdo do contrato.

Faixasde ajusteno || TES> 90%: 100% da fatura correspondente ao més medido; 80% <

pagamento ITES 90%: 95% dafatura correspondente ao més medido; ITES 80%:
90% da fatura correspondente ao més medido;

Sancoes ITES 45%: multade 20% sobre a fatura correspondente ao més medido
+ rescisdo contratual

Observagtes

2. AVALIACAO MENSAL

INDICADOR

NUMERO DE OCORRENCIAS

VALOR DOSPONTOS PERDIDOS

TOTAL DE PONTOS PERDIDOS
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3. DOSIMETRIA DE IMR -AJUSTE DA NOTA FISCAL

AVALIACAO DO CUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES CONTRATUAL

AVALIACAO DO CUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES CONTRATUAIS

ITEM

OBRIGACOES

SIM

RESPOSTA
NEGATIVA —
PONTUACAO DO
GESTOR

PONTUACAO

MAXIMA

A CONTRATADA cumpriu 0
prazo estabelecido no subitem
5.1.2.15 do Termo de Referéncia,
para Assessoria de Vo0
doméstico

OK

0 PONTOS

A CONTRATADA cumpriu o
prazo estabelecido no subitem
5.1.2.15. do Termo d¢
Referéncia, para Cotacdo de voo
doméstico

OK

0 PONTOS

A CONTRATADA cumpriu o
prazo estabelecido no subitem
5.1.2.15 do Termo de Referéncig
para Reserva de voo doméstico

OK

0 PONTOS

A CONTRATADA cumpriu
0 prazo estabelecido no subitem
5.1.2.15 do Termo de Referéncig
para Emissdo de voo doméstico

OK

0 PONTOS

A CONTRATADA cumpriu o
prazo estabelecido no subitem
5.1.2.15 do Termo de Referéncia
para Assessoria VOO
inter nacional

OK

0 PONTOS
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6 A CONTRATADA cumpriu o OK OPONTOS 2

prazo estabelecido no subitem
5.1.2.15 do Termo de Referéncia
para Cotacéo voo inter nacional

A CONTRATADA cumpriu
0 prazo estabelecido no subitem
5.1.2.15 do Termo de Referéncig
para Reserva voo internacional

OK 0 PONTOS 2

A CONTRATADA cumpriu 0
prazo estabelecido no subitem
8 |5.1.2.15 do OK 0 PONTOS 3| OK 0 PONTOS 3
Termo de Referéncia para
Emissdo voo internacional

A CONTRATADA cumpriu 0
prazo estabelecido no subitem
5.1.2.15 do Termo de Referéncia
para Cotacéo de seguro viagem

OK 0 PONTOS 1

A CONTRATADA cumpriu 0
prazo estabelecido no subitem
5.1.2.15 do Termo de Referéncig
para Emissdo de seguro viagem

10 OK 0 PONTOS 1

A CONTRATADA cumpriu 0
prazo estabelecido no subitem
5.1.2.15 do Termo de Referéncia
para Alteracdo de bilhete

11 OK 0 PONTOS 3

A CONTRATADA cumpriu 0
prazo estabelecido no subitem
5.1.2.15 do Termo de Referéncig
para Cancelamento de bilhete

12 OK 0 PONTOS 3

A CONTRATADA cumpriu 0
prazo estabelecido no subitem
5.1.2.15 do Termo de Referéncia
para Reembolso de bilhete

13 OK 0 PONTOS 2

A CONTRATADA cumpriu o
prazo estabelecido no subitem

14 OK 0 PONTOS 1
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5.1.2.15 do Termo de Referénci
para entrega de relatério
solicitados

TOTAL

30

SOMATORIO MENSAL DOSPONTOS: 30 PONTOS

FAIXA DE AJUSTE DE PAGAMENTO

PERCENTUAL DE ACEITACAO

100% da avaliacéo

66% da avaliagéo

0% do valor dafatura
91% da avaliacéo
90% da avaliagéo

5% do valor dafatura
81% daavaliacéo
80% da avaliagéo

10% do valor dafatura

INDICADOR DE TEMPO DE EXECUCAO DOS SERVICOS (ITES)
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Id Servigos Prazo Maximo Conceito
1 |Assessoriavoo doméstico 4h
2 |Cotagdo voo doméstico 2h
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3 |Reservavoo doméstico 4h
4 |Emissd0 voo domestico 4h
5 |Assessoriavoo internacional 4h
6 |Cotagdo voo internacional 2h
7 |Reservavoo internacional 2h
8 |Emissdo voo internacional 4h
9 |Cotagdo de seguro viagem 2h
10 |Emissdo de seguro viagem 4h
11 |Remarcagdo de bilhete 4h
12 |Cancelamento de bilhete 4h
13 |Reembolso de bilhete 4h
14 |Relatorios diversos solicitados para
acompanhamento do contrato 24h
Total 100%
5. FISCALIZACAO
NOME DO FISCAL TECNICO
Fiscal Técnicodo ContratoN°®__ /
De Acordo.

NOME DO GESTOR

Gestor do Contrato N° /
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Registro ciéncia da avaliagéo realizada.

NOME DO PREPOSTO DA EMPRESA

Preposto da Empresa

Responsaveis

Todas as assinaturas eletrénicas seguem o horério oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543,
de 13 de novembro de 2020.

MAGNO DIAS JORGE

Integrante Administrativo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 24/11/2023 as 13:45:12.
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