TERMO DE REFERENCIA — SERVICOS SEM MAO DE OBRA - LICITACAO
ANEXO |
INDICADORES DE NiVEIS MiNIMOS DE SERVIGO (IMR)

O Indicador de Nivel Minimo de Servico tem por objetivo medir a qualidade dos servicos prestados pela
CONTRATADA;
A qualidade esperada se traduz em cumprir os prazos especificados.

A meta a ser atingida pela empresa é de 100%, isto é, espera-se que a empresa obtenha o Fator de Qualidade (FQ)
= 100%, para que receba integralmente a remuneracdo pelos servigos prestados.

A medicdo da qualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA sera realizada logo apds a emissdo da
passagem, por meio de sistema de pontuacgao, cujo resultado definird o valor a ser pago;

Ao final de cada emissdo, no primeiro dia util subsequente, em havendo desconformidades na prestacdo do
servico, a CONTRATANTE apresentara um relatdrio de avaliacdo dos prazos, em que constard, devidamente
fundamentado, o FQ obtido pela empresa no periodo.

A partir do recebimento do relatério, caso deseje, a CONTRATADA poderd, em até 2 (dois) dias, apresentar

justificativas a desconformidade, as quais serdo analisadas e respondidas pela CONTRATANTE.

DAS METAS MENSAIS

A medicdo sera realizada logo apds a emissdo da passagem e deverdo ser observados as metas estabelecidas

abaixo para atingir o fator de qualidade 100%.

PONTUAGAO EM CASO

) UNIDADE DE
ITEM INDICADOR DE NIVEL DE SERVICO META
¢ MEDIDA DE DESATENDIMENTO
Em até 30 minutos apds 1
1 Prazo para cotacdo de passagem Minutos
a solicitacdo
Em até 60 minutos apds 1
2 Prazo para emissdo de passagem Minutos
a solicitacdo
Valor de cotagdo de acordo com o site da Cia Exato ou 2
3 Exato
rodovidria ndo exato
_— . Exato ou 2
4 Emissdo de passagem em conformidade com Exato
os dados solicitados nao exato
Emissdo ou 3
5 N3do emissdo da passagem Emissao
nao emissao
a i . . . 3
Ndo responder questlorlamento stobre Em até 120 minutos apés
6 cancelamento, remarcagdo ou quaisquer Minutos
outras informagbes inerentes ao objeto a solicitacdo
quando solicitado pelo fiscal do contrato.
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DO SISTEMA DE PONTUAGAO

8. O sistema de pontuacdo destina-se a definir os graus de pontuacdo de acordo com a quantidade de
desconformidades.
9. 0O numero de desconformidade serd definido formalmente em formuldrio de infra¢des, pelo Setor responsavel

pela fiscalizacdo da execucgdo contratual.

10. A definicdo da pontuacdo total avaliativa sera baseada na quantidade de desconformidades.

11. Todas as desconformidades apostas no formulario de infragGes serdo contadas para apuracao da respectiva
pontuacgao.

12. No primeiro dia util apdés a emissdo da passagem, em havendo desconformidade, a empresa recebera da
administragdo um relatdrio com as falhas registradas e a pontuacao, se houver.

13. As desconformidades sdo dispostas em trés niveis de graduacdo, atribuindo-se a cada nivel uma pontuacao,
conforme tabela abaixo:

Avaliagao do Setor de Fiscalizagao

Desconformidade Nota Fator de
Qualidade
0 desconformidade 10 pontos 100%
1 - 3 desconformidade 9,5 pontos 95%
4 -9 desconformidades 9 pontos 90%
10 ou mais desconformidades 8,5 pontos 85%

DA FAIXA DE AJUSTE DO PAGAMENTO PARA PASSAGENS AEREAS

14. A faixa de ajuste no pagamento sera definida com base na pontuacdo total atingida pela empresa no periodo
avaliativo, conforme tabela abaixo:

Pontuagdo Pagamento
0 pontos Recebe o valor total da taxa de agenciamento
De 1 a 3 pontos Desconto de 15% sobre do percentual da taxa

de agenciamento

De 4 a 9 pontos Desconto de 25% sobre o percentual da

taxa de agenciamento

A partir de 10 pontos Desconto de 50% sobre o percentual da

taxa de agenciamento

OBS: Independente das adequagdes no pagamento, poderdo ser aplicadas as penalidades previstas no artigo

156 da Lei 14.133/21 e Portaria n2 JFRJ-PGD-2022/00034 da Direcdo do Foro.



