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SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO

1. DAS DISPOSICOES INTRODUTORIAS

1.1. O presente ANEXO integra o EDITAL da LICITACAO, na modalidade de Concorréncia Publica,
com vistas a selecdo da proposta mais vantajosa para contratagdo de CONCESSAO PARA A
PRESTACAO DOS SERVICOS PUBLICOS DE FORNECIMENTO, IMPLANTACAO, GESTAO, OPERAGAO
E MANUTENGAO DO SISTEMA DE BICICLETAS COMPARTILHADAS NO MUNICIPIO DO RECIFE (PE),
em conformidade com o EDITAL e seus ANEXOS.

1.2. Este documento disciplina o SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO da
CONCESSIONARIA, destinado a permanente e constante avaliacdo da qualidade dos servicos
prestados pela CONCESSIONARIA durante o periodo da CONCESSAO, por intermédio dos
INDICES DE DESEMPENHO, desenhados para incentivar a CONCESSIONARIA a alcancar niveis

elevados de servigos.

1.3. Todos os cdlculos apresentados neste ANEXO deverdo ser realizados considerando-se
apenas duas casas decimais, sendo que a regra para arredondamento dos valores seguird o

seguinte:

1.3.1. Se o algarismo da terceira casa decimal for menor que 5, o algarismo da segunda casa

decimal ndo se modifica. Exemplo: 70,642 = 70,64.

1.3.2. Se o algarismo da terceira casa decimal for maior ou igual a 5, incrementa-se em uma

unidade o algarismo da segunda casa decimal. Exemplo: 70,645 = 70,65.

2. DO SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO DA CONCESSIONARIA

2.1. O inicio da incidéncia do SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO é contado a partir
do 242 més da ORDEM DE INiCIO.

2.2. O primeiro CICLO DE AVALIACAO se iniciard no 182 més da CONCESSAO e terminaré ao final

do 232 més.
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2.3. Do 182 més até o fim do primeiro CICLO DE AVALIACAO, a CONCESSIONARIA n3o pagard ao
PODER CONCEDENTE a OUTORGA VARIAVEL de 1% (um por cento), conforme subclausula 10.4
do CONTRATO.

2.4. O CICLO DE AVALIACAO terd periodicidade semestralmente, abrangendo o periodo de 06

(seis) meses consecutivos, contados a partir da data de inicio formal estabelecida no CONTRATO.

2.5. A nota semestral final de desempenho vigorard por 06 (seis) meses, até que sobrevenha

nova avaliacdo semestral.

2.6. A OUTORGA VARIAVEL sera paga anualmente, até 10 de maio do ano subsequente ao que
se refere, ou seja, de acordo com a média simples do FATOR DE DESEMPENHO calculado nos
dois ultimos CICLOS DE AVALIACAO. Caso o verificador independente n3o tenha efetuado dois

ciclos de avaliacdo seguidos, pode considerar o ultimo.

2.7. A fiscalizagdo do cumprimento dos encargos e obrigacdes pela CONCESSIONARIA serd
exercida mediante a andlise de documentos e inspec¢des de campo, a serem conduzidos pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE, nos termos da MINUTA DE CONTRATO. Os agentes do
VERIFICADOR INDEPENDENTE envolvidos na fiscalizacdo, ou seus prepostos especialmente
designados, deverdo ter livre acesso, em qualquer época, a documentagao e aos locais de

execucdo dos servigos delegados 8 CONCESSIONARIA.

2.8. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deverd ser contratado pela CONCESSIONARIA até 122 més
contados da ORDEM DE INICIO, nos termos da Clausula 20 do CONTRATO.

2.9. Até 0 172 més o VERIFICADOR INDEPENDENTE deve desenvolver a metodologia de aferi¢ao
dos INDICES DE DESEMPENHO para estar apta a ser implementada quando do inicio da

incidéncia, no 182 més.
2.10. O PODER CONCEDENTE, durante toda a vigéncia do CONTRATO, pode se valer do apoio

técnico de servidores designados por Secretarias Setoriais, para auxiliar na coleta de

informacdes e afericdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO.
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2.11. Para facilitar as tarefas de controle e verificagio, a CONCESSIONARIA devera disponibilizar
para o PODER CONCEDENTE e ao VERIFICADOR INDEPENDENTE todas as informacgdes e
documentacdo necessarias ao computo dos INDICADORES DE DESEMPENHO estabelecidos.

3. DO FATOR DE DESEMPENHO

3.1. O desempenho da CONCESSIONARIA serd mensurado por meio do FATOR DE DESEMPENHO
(FD), calculado conforme este ANEXO e que impacta diretamente no valor a ser pago como

OUTORGA VARIAVEL pela CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE.

3.2. A pontuacdo do FATOR DE DESEMPENHO pode variar de 0 (zero) a 100 (cem), conforme a
Tabela 1:

Tabela 1: Relac3o de acréscimo sobre o percentual contratual da OUTORGA VARIAVEL

ACRESCIMO EM PONTOS
PONTUAGAO DO FATOR DESEMPENHO OUTORGA VARIAVEL PERCENTUAIS CONTRATUAL DA
OUTORGA VARIAVEL
De 00,00 a 60,00 MAXIMA (+) 2,0 p.p.
De 60,01 a 70,00 ALTA (+) 1,5 p.p.
De 70,01 a 80,00 MODERADA (+) 1,0 p.p.
De 80,01 a 90,00 MEDIA (+) 0,5 p.p.
Maior que ou igual a 90,00 PADRAO Sem impacto

3.3. O FATOR DESEMPENHO esta classificado em 05 (cinco) categorias, quais sejam:

a) Atende plenamente e com exceléncia aos niveis de servico do CONTRATO: maior que ou igual
a 90,00 (noventa virgula zero um) pontos, resultando no pagamento da OUTORGA VARIAVEL,
de 1% (um por cento) da RECEITA OPERACIONAL BRUTA da CONCESSIONARIA. Entende-se por
pleno atendimento aos niveis de servico quando ndo se verificam necessidades de
melhoramento, reparo, manuten¢do ou conserva¢do em todos os itens e acessorios da
CONCESSAO. De outra forma, o OBJETO do CONTRATO estd em o6timas condigdes de
funcionamento e utilizacdo, sendo este o nivel de servico a ser buscado em todo o prazo do

CONTRATO.

Pagina 3 de 17



b) Atende bem aos niveis de servico do CONTRATO: intervalo entre 80,01 (oitenta virgula zero
um) pontos e 90,00 (noventa) pontos, resultando no pagamento da OUTORGA VARIAVEL de
1,5% (um virgula cinco por cento), ou seja, um acréscimo de pagamento da OUTORGA VARIAVEL,
de 0,5 (zero virgula cinco) pontos percentuais da RECEITA OPERACIONAL BRUTA da
CONCESSIONARIA. Entende-se por bom atendimento dos niveis de servico quando, mesmo com

pequenas necessidades de manutencdo, ndo ha nenhum prejuizo a experiéncia do USUARIO.

c¢) Atende satisfatoriamente aos niveis de servico do CONTRATO: intervalo entre 70,01 (setenta
virgula zero um) pontos e 80,00 (oitenta) pontos, resultando no pagamento da OUTORGA
VARIAVEL de 2,0% (dois virgula zero por cento), ou seja, um acréscimo de pagamento da
OUTORGA VARIAVEL, de 1,0 (um) ponto percentual da RECEITA OPERACIONAL BRUTA da
CONCESSIONARIA. Entende-se por satisfatério o atendimento aos niveis de servico quando os
prejuizos na utilizagdo do COMPLEXO sdo raros, marginais e irrelevantes para a experiéncia do
USUARIO. Dito de outra forma, apenas itens de servico n3o relevantes para essa experiéncia

podem estar marginal e transitoriamente abaixo daquilo previsto em CONTRATO.

d) Ndo atende satisfatoriamente aos niveis de servico do CONTRATO: intervalo entre 60,01
(sessenta virgula zero um) pontos e 70,00 (setenta) pontos, resultando no pagamento da
OUTORGA VARIAVEL de 2,5% (dois virgula cinco por cento), ou seja, um acréscimo de
pagamento da OUTORGA VARIAVEL, de 1,5 (um virgula cinco) pontos percentuais da RECEITA
OPERACIONAL BRUTA da CONCESSIONARIA. Entende-se por ndo satisfatério o atendimento dos
niveis de servico quando se observam necessidades de melhoras em itens que afetam

negativamente a experiéncia do USUARIO.

e) Ndo atende minimamente aos niveis de servico do CONTRATO: intervalo entre O (zero) e
60,00 (sessenta) pontos, resultando no pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 3,0% (trés por
cento), ou seja, um acréscimo de pagamento da OUTORGA VARIAVEL, de 2,0 (dois) pontos
percentuais da RECEITA OPERACIONAL BRUTA da CONCESSIONARIA. Entende-se por ndo
atendimento sequer minimo dos niveis de servico quando se observam necessidades de
melhoras continuas em itens que afetam fortemente a experiéncia do USUARIO. A caréncia
pode ser percebida tanto por meio de visitas técnicas quanto por meio de pesquisas de

satisfagdo com USUARIOS.
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3.4. Ocorrido o atingimento reiterado de Nota Média inferior a 60,00 (sessenta) pontos por 04
(quatro) CICLOS DE AVALIACAO, caracterizado por 03 (trés) atingimentos consecutivos ou 06
(seis) atingimentos alternados, poderao ser acionados pelo PODER CONCEDENTE os dispositivos
do ANEXO | - MINUTA DE CONTRATO que disciplinam a caducidade da CONCESSAO, sem prejuizo
do adicional de 3,0% (trés virgula zero por cento) pontos percentuais sobre a RECEITA

OPERACIONAL BRUTA a titulo de OUTORGA VARIAVEL.

3.5. O PODER CONCEDENTE, diretamente ou por meio do VERIFICADOR INDEPENDENTE, devera
justificar e demonstrar, por meio de registros (fotos, medicdes etc.), sempre que aplicavel, todos
os tipos de ndo-conformidades, irregularidades ou inadequacdes que, porventura, tenham sido
identificadas durante o processo de apuracdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO.

3.6. 0 FATOR DE DESEMPENHO da CONCESSIONARIA basear-se-d em 03 (trés) diferentes
INDICADORES DE DESEMPENHO, que sdo apresentados abaixo e detalhados no capitulo
seguinte:

a) Indicador de Infraestrutura (INF);

b) Indicador de Servigo (ISE);

¢) Indicador de Experiéncia do Usudrio (IEU).

3.7. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO possuird um determinado peso, conforme a Tabela 2:

Tabela 2: Peso dos Indicadores de Desempenho

INDICADOR PESO
SIGLA
DE DESEMPENHO DO INDICADOR
INF Indicador de Infraestrutura 4
ISE Indicador de Servigo 4
IEU Indicador de Experiéncia do Usuario 2

3.8. O desempenho da CONCESSIONARIA sera aferido por meio da nota final (trimestral) do
FATOR DE DESEMPENHO (FD), conforme calculo abaixo:
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_ Ninp*4+ Nigg x4+ Nigy * 2

FD
10

3.9. A seguir, sdo apresentados os INDICADORES DE DESEMPENHO. O mérito destes
INDICADORES, bem como suas métricas, mecanismo de pontuacdo, responsaveis pela medicao,
meio de verificacdo e periodicidade de apuracdo poderdo ser modificados no ambito das

REVISOES ORDINARIAS, conforme disciplinado no CONTRATO.

4. DO INDICADOR DE INFRAESTRUTURA

4.1. O INDICADOR DE INFRAESTRUTURA (INF) objetiva a mensura¢do da disponibilidade e
qualidade da infraestrutura prestada pela CONCESSIONARIA aos USUARIOS do SISTEMA DE
BICICLETAS COMPARTILHADAS, desdobrando-se em 11 (onze) itens.

4.1.1. Serdo atribuidas notas para cada um dos itens de andlise, sendo o INF calculado pela

média ponderada pelos pesos de cada item de analise apresentado na Tabela 4.

4.1.2. Serdao realizadas, 06 (seis) vistorias de avaliagdo por ano pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE, 01 (uma) por bimestre, com o objetivo de avaliar as condi¢bes da
infraestrutura do SISTEMA DE BICICLETAS COMPARILHADAS pelas diretrizes de cada um dos

itens apresentados na Tabela 4.

4.1.3. Em cada visita de vistoria de avalia¢do serd elaborado um relatério pelo VERIFICADOR

INDEPENDENTE a ser entregue ao PODER CONCEDENTE e por ele aprovado.

4.1.4. Para o célculo do valor do INF referente ao CICLO DE AVALIACAO, deve-se efetuar a

média das pontuagGes obtidas nas 03 (trés) vistorias do semestre.

4.2. A avaliagdo em cada um dos itens que compde o INF deverd ser realizada por meio de
anadlise qualitativa do nivel do atendimento dos encargos previstos no CONTRATO, em especial
no CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA. Os 4 (quatro) possiveis niveis de avaliagdo

sdo dispostos na Tabela 3.
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Tabela 3: AvaliacGes possiveis e pontuacdo para os itens do INF

) PONTUACAO
RESPOSTAS POSSIVEIS REPRESENTATIVIDADE
(pontos)
N3o atende sequer minimamente ao nivel
Nao atente 00
de servico
Atende parcialmente ao nivel de servigo,
Insatisfatério 40 mas de forma insuficiente a garantir uma
boa experiéncia ao usuario.
Atende de forma satisfatdria ao nivel de
servico, embora haja elementos de
Satisfatorio 70
melhoria  passiveis de impactar a
experiéncia do usuario.
Atende plenamente a todos os detalhes
esperados por aquele nivel de servico,
Excelente 100
garantindo uma experiéncia excelente ao
usuario.

4.3. Cada um dos itens de avaliacdo do INF, recebera uma pontuacdo que varia em 4 (quatro)

possibilidades no intervalo de 0 (zero) a 100 (cem), de acordo com a Tabela 4.

4.4. A nota do INF é calculada pela média aritmética das notas dos itens de acordo com os

respectivos pesos apresentados na Tabela 4, de acordo com a férmula:

Y nota dos itens

INF = — ;
Numero de perguntas totais

4.5. Caso a CONCESSIONARIA receba nota 0 (zero) em algum dos itens que compdem o INF e
repita essa mesma nota nas 3 (trés) visitas técnicas que compdem um CICLO DE AVALIACAO,
conforme disciplinado no item 7 desse ANEXO D, entdo a CONCESSIONARIA serd
automaticamente penalizada com o pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 4,00% (quatro por

cento) ao longo do prdximo ciclo operacional, independentemente na nota do FD.

4.6. 0 modelo de avaliacdo constante na Tabela 4 devera ser utilizado para a realizagdo das

vistorias em todos os itens especificados no INF.
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4.7. Na Tabela 4 esta definida, para cada item, o que deve ser entendido como suficiente para
a atribuicdo da nota de adequacdo “Excelente”. Por analogia, pode-se chegar as medidas

referentes as demais pontuacdes.

Tabela 4: Composi¢do do Indicador de Infraestrutura
DEFINICAO DA RESPOSTA

ITENS DE ANALISE DIRETRIZES
“EXCELENTE”

Estagdo instalada com | 100% das estacdes
acessibilidade universal, | instaladas e operacionais
1. | Instalacdo da Estacdo
sinalizagdo intuitiva e | com sinalizagdo visivel e

iluminagao eficiente acessibilidade garantida

Painel digital ou estatico | 100% dos painéis em
em conformidade com | conformidade com a
2. | Painel de Publicidade
diretrizes municipais de | legislacdo de publicidade

tamanho e iluminagao municipal

Uso de energia solar nas | 100% das estacdes
Sustentabilidade e Economia
3. estacbes e pontos de | utilizando fontes de
de Energia
recarga energia renovavel

Aplicacdo de tintas

sustentaveis, 100% das bicicletas com
Pintura
4, resistentes a | pintura preservada, sem
(Convencional/Elétrica/Infantil)
intempéries e com zero | riscos ou desgaste

impacto ambiental

Pneus com baixa
100% dos pneus

Pneus resisténcia ao
5. calibrados e adequados
(Convencional/Elétrica/Infantil) | rolamento e alta
a0 Uso seguro
durabilidade

Verificagdo do desgaste

Freios dos equipamentos | 100% dos freios revisados,
> (Convencional/Elétrica/Infantil) | frenagem dianteiros e | ajustados e funcionais
traseiros
Aros Verificagdo do desgaste | 100% dos aros alinhados e
7 (Convencional/Elétrica/Infantil) | do Aro sem deformacgdes
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Pedais projetados para

Pedais conforto e aderéncia, | 100% dos pedais estdveis
8.
(Convencional/Elétrica/Infantil) | com material | e funcionais
ergonémico
Troca de marchas suave
Marcha e adaptada ao terreno, | 100% das marchas
9.
(Convencional/Elétrica/Infantil) | com manutengdo | ajustadas e funcionais
preventiva ativa
Sistema  simples e
100%  das bicicletas
Altura Ajustavel intuitivo de ajuste, com
10. ajustadas e com sistema
(Convencional/Elétrica/Infantil) | certificacdo de
de trava seguro
seguranca infantil
Sistema com indicador | 100% das baterias
Bateria Inteligente
11. de carga em tempo real | operacionais com

(Elétrica)

e carregamento rapido

autonomia acima de 80%

5. DO INDICADOR DE SERVICO

5.1. O INDICADOR DE INFRAESTRUTURA (ISE) objetiva a mensuracdo da disponibilidade e

qualidade do servico prestado pela CONCESSIONARIA aos USUARIOS do SISTEMA DE BICICLETAS

COMPARTILHADAS, desdobrando-se em 10 (dez) itens.

5.1.1. Serdo atribuidas notas para cada um dos itens de analise, sendo o ISE calculado pela

média ponderada pelos pesos de cada item de analise apresentado na Tabela 6.

5.1.2. Serdo realizadas, pelo menos, 06 (seis) vistorias de avaliagdo por ano pelo

VERIFICADOR INDEPENDENTE, 01 (uma) por bimestre, com o objetivo de avaliar as condi¢Ges

do servico do SISTEMA DE BICICLETAS COMPARILHADAS pelas diretrizes de cada um dos itens

apresentados na Tabela 6.

5.1.3. Em cada visita de vistoria de avaliagao sera elaborado um relatério pelo VERIFICADOR

INDEPENDENTE a ser entregue ao PODER CONCEDENTE e por ele aprovado.
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5.1.4. Para o célculo do valor do ISE referente ao CICLO DE AVALIACAO, deve-se efetuar a

média das pontuacdes obtidas nas 03 (vistorias) vistorias do semestre.

5.2. A avaliacdo em cada um dos itens que compde o ISE devera ser realizada por meio de analise
qualitativa do nivel do atendimento dos encargos previstos no CONTRATO, em especial no
CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA. Os 4 (quatro) possiveis niveis de avaliagdo sdo

dispostos na Tabela 5.

Tabela 5: Avalia¢Oes possiveis e pontuacdo para os itens do ISE

) PONTUACAO
RESPOSTAS POSSIVEIS REPRESENTATIVIDADE
(pontos)
N3do atende sequer minimamente ao nivel
Nao atente 00
de servico
Atende parcialmente ao nivel de servigo,
Insatisfatério 40 mas de forma insuficiente a garantir uma
boa experiéncia ao usuario.
Atende de forma satisfatéria ao nivel de
servico, embora haja elementos de
Satisfatoério 70
melhoria passiveis de impactar a
experiéncia do usuario.
Atende plenamente a todos os detalhes
esperados por aquele nivel de servico,
Excelente 100
garantindo uma experiéncia excelente ao
usuario.

5.3. Cada um dos itens de avaliagdo do ISE, recebera uma pontuag¢do que varia em 4 (quatro)

possibilidades no intervalo de 0 (zero) a 100 (cem), de acordo com a Tabela 5.

5.4. A nota do ISE é calculada pela média aritmética das notas dos itens de acordo com os

respectivos pesos apresentados na Tabela 6, de acordo com a férmula:

Y nota dos itens
ISE =

Numero de perguntas totais
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5.5. Caso a CONCESSIONARIA receba nota 0 (zero) em algum dos itens que compdem o ISE e

repita essa mesma nota nas 3 (trés) visitas técnicas que compdem um CICLO DE AVALIACAO,

conforme disciplinado no item 7 desse ANEXO D, entdo a CONCESSIONARIA serd

automaticamente penalizada com o pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 4,00% (quatro por

cento) ao longo do prdéximo ciclo operacional, independentemente na nota do FD.

5.6. O modelo de avaliacdo constante na Tabela 6 devera ser utilizado para a realizacdao das

vistorias em todos os itens especificados no ISE.

5.7. Na Tabela 6 estd definida, para cada item, o que deve ser entendido como suficiente para

a atribuicdo da nota de adequacdo “Excelente”. Por analogia, pode-se chegar as medidas

referentes as demais pontuacdes.

Tabela 6: Composicado do Indicador de Servicos

) DEFINICAO DA RESPOSTA
ITENS DE ANALISE DIRETRIZES
“EXCELENTE”
Garantir que 100% das
Disponibilidade das | bicicletas estejam disponiveis | 100% das bicicletas operacionais
1.
Bicicletas e em condi¢cbes de uso em | disponiveis em todos os horarios
hordrios de pico e fora deles
Realizar a redistribuicdo | 100% das estagbes com
Redistribuicdo de
2. eficiente para evitar estagGes | ocupagcdao entre 30% e 70%
Bicicletas
lotadas ou vazias durante o dia
Garantir que reparos sejam
Tempo de Resposta | realizados em no méaximo 48 | 100% dos reparos concluidos em
3.
para Manutengao horas apds a identificagdo do | até 48 horas
problema
Atendimento por diversos
canais (chat, telefone e e-
Atendimento ao 100% das solicitagdes atendidas
4, mail), com foco na agilidade e
Cliente e resolvidas em até 48 horas
resolucdo em primeira
chamada
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Monitorar o uso das | 100% das viagens registradas
Origem e Destino

5. bicicletas quanto a rota | com dados completos de origem
das Viagens
utilizada pelo usudrio e destino
Promover acGes de

prevencdo a acidentes de | 100% das campanhas realizadas
Programa de Acdo
6. transito  com palestras, | conforme o calendario
Educativa
campanhas e treinamentos, | planejado

presenciais e virtuais

Disponibilizar um aplicativo

Conectividade e | funcional para consulta de | 100% das funcdes do app

7 Aplicativo disponibilidade e | operacionais e sem interrupcoes
pagamentos
Utilizacdo de sistemas em
Monitoramento em | tempo real para | 100% das bicicletas e esta¢des
s Tempo Real monitoramento das | conectadas e monitoradas 24/7

bicicletas e estacGes

Implantagdo e operagdo de | 100% das faixas moveis em
faixa moével para atividades | operacdo, com infraestrutura
9. | Faixa Movel
de esporte e lazer em finais | completa (sinalizacao,

de semana e feriados fardamento e equipamentos)

Prover corridas gratuitas para
100% das 22.131 viagens
cidaddos em situagdao de
mensais concedidas e
10. | Viagens Gratuitas vulnerabilidade social, com
registradas no sistema em
critérios definidos via
. tempo real
CADUNICO

6. DO INDICADOR DE EXPERIENCIA DO USUARIO
6.1. O INDICADOR DE EXPERIENCIA DO USUARIO (IEU) incentiva a CONCESSIONARIA a melhorar
a experiéncia de utilizacdo dos SERVICOS no SISTEMA DE BICICLETAS COMPARTILHADAS,

desdobrando-se em 10 (dez) itens.

6.2. A avaliagdo em cada um dos itens que compde o IEU deverd ser realizada por meio de

anadlise qualitativa do nivel de satisfacdo da experiéncia do usuario com cada uma das perguntas

Pagina 12 de 17



avaliativas nas respectivas dimensdes de analise. Os 4 (quatro) possiveis niveis de avaliagdo sdo

dispostos na Tabela 7.

Tabela 7: AvaliacGes possiveis e pontuacdo para os itens do IEU

i PONTUACAO
RESPOSTAS POSSIVEIS REPRESENTATIVIDADE
(pontos)
Nao atende sequer minimamente ao nivel
Nao atente 00
de servico
Atende parcialmente ao nivel de servigo,
Insatisfatério 40 mas de forma insuficiente a garantir uma
boa experiéncia ao usuario.
Atende de forma satisfatdria ao nivel de
servico, embora haja elementos de
Satisfatorio 70
melhoria  passiveis de impactar a
experiéncia do usuario.
Atende plenamente a todos os detalhes
esperados por aquele nivel de servico,
Excelente 100
garantindo uma experiéncia excelente ao
usuario.

6.3. Cada um dos itens de avaliagdo do IEU, recebera uma pontuacdo que varia em 4 (quatro)

possibilidades no intervalo de 0 (zero) a 100 (cem), de acordo com a Tabela 7.

6.4. A nota do IEU é calculada pela média aritmética das notas dos itens de acordo com os

respectivos pesos apresentados na Tabela 6, de acordo com a férmula:

Y nota dos itens
ISE =

Numero de perguntas totais

6.5. ATabela 8 estabelece a composi¢ao detalhada do indicador, segmentando-o por dimensdes
e respectivas perguntas avaliativas utilizadas na pesquisa. Essas perguntas sao estruturadas para
captar com precisdo as percepcoes e feedbacks dos respondentes, assegurando uma analise

robusta e fundamentada de cada dimens&o avaliada.
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Tabela 8: Composi¢do do Indicador de Experiéncia do Usudrio

DIMENSAO PERGUNTAS AVALIATIVAS PARA PESSOA FiSICA

Satisfacdo Geral do | Coleta de feedback por meio de pesquisas pds-uso, com
b Usuario indicadores de satisfacdo em escalade 0a 10

Facilidade de Acesso ao | Avaliar a clareza das instrugdes de uso e facilidade na retirada e
% Sistema devolugdo da bicicleta

Experiéncia no | Avaliar a usabilidade, tempo de resposta e funcionalidades
> Aplicativo (localizagdo de estacOes, pagamentos)

Tempo de Espera nas | Monitorar o tempo que o usudrio leva para encontrar uma
* EstacOes bicicleta disponivel

Seguranca e | Avaliar a percepcdo de seguranca e de acessibilidade em relacdo
> Acessibilidade a disposicado e localizacdo das estacdes nas vias publicas

Comunicacdo com o | Oferecer canais claros de comunicacgdo (app, site, telefone) para
> Usuario duvidas, reclamacdes e sugestdes

Campanhas de | Promover eventos e campanhas para engajar a comunidade no
" Engajamento uso do sistema

Atendimento a Publico | Avaliar a percepcao de inclusdo dos beneficiarios das viagens
5 Vulneravel gratuitas

Avaliar a percepcao dos usudrios sobre a faixa movel nos fins de
9. | Atendimento
semana e feriados

10 Qualidade do | Avaliar a conservagdo das bicicletas e estagdes (freios, pneus,

Equipamento

bateria, etc.)

6.6. As pesquisas de satisfacdo da experiéncia do usuario sdo direcionadas a uma amostra

representativa de todos os USUARIOS do SISTEMA DE BICICLETAS COMPARTILHADAS, devendo

contemplar todos os itens trazidos pelas Tabela 8.

6.6.1. A metodologia de aplicacdo, a quantidade exata da amostra, as datas das entrevistas,

entre outros elementos que se relacionem aos aspectos operacionais da pesquisa de

satisfacdo, devem ser elaborados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e aprovados pelo

PODER CONCEDENTE no prazo disposto na subcldusula 20.9.1 do CONTRATO.

6.6.2. As pesquisas de satisfagio devem ser realizadas sem aviso prévio 8 CONCESSIONARIA

e a

metodologia adotada

pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE deve garantir a
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representatividade da amostra frente ao universo de atividades realizadas pela

CONCESSIONARIA no periodo de analise.

6.7. As Pesquisas de Satisfacdo da Experiéncia do Usudrio deverao ser realizadas tanto por meio
digital, mediante preenchimento de formulario pelo USUARIO, quanto presencial, por meio de

abordagem ativa dos USUARIOS pela equipe do VERIFICADOR INDEPENDENTE.

6.7.1. Para efeito do cdlculo do IEU, as respostas obtidas pelos meios presenciais e digitais
terdo o mesmo valor e para a pesquisa digital deverd ser efetuado o recorte semestral das

pesquisas respondidas durante o respectivo CICLO DE AVALIACAO.

6.8. 0 VERIFICADOR INDEPENDENTE devera utilizar ferramentas que permitam o
preenchimento e a gestdo das respostas de forma a evitar fraudes na Pesquisa de Satisfacdo

realizada por meio digital.

6.8.1. Para a Pesquisa de Satisfacdo digital, deve ser mantida uma drea em destaque, no sitio
eletronico e aplicativo do servico da CONCESSIONARIA, que direcione o USUARIO para o
formulario eletronico de preenchimento da Pesquisa de Satisfacdo, assim como destacada

em eventuais redes sociais criadas pela CONCESSIONARIA.

6.9. As pesquisas presenciais serdo feitas pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE de forma ativa,
respeitando-se o principio de aleatoriedade, com frequéncia minima mensal, de forma que a
amostragem abranja USUARIOS que tenham tido contato com diversos tipos de SERVICOS
prestados pela CONCESSIONARIA.

6.10. A solicitacdo de informacgdo de contato dos respondentes deve ser condi¢do obrigatdria

para o preenchimento da Pesquisa, respeitando os termos da Lei Federal n? 13.709/2018.
6.11. A entrega dos relatérios acerca das respostas das Pesquisas de Satisfacdo devera compor

o Relatério de Avaliagdo semestral ou sempre que solicitado pelo PODER CONCEDENTE e/ou
CONCESSIONARIA
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6.11.1. O VERIFICADOR INDEPENDENTE é responsavel por todos os instrumentos de pesquisa
digital, bem como pelo tratamento, a gestdo, identificacdo de eventuais problemas nas

respostas e composicao de Relatérios de Avaliagao.

6.12. Caso a CONCESSIONARIA e/ou o VERIFICADOR INDEPENDENTE julgue(m) interessante
podem ser inseridas outras perguntas nesta pesquisa desde que aprovadas pelo PODER

CONCEDENTE.

7. DAS VISTORIAS DE AVALIAGAO PELO VERIFICADOR INDEPENDENTE

7.1. Para fins de aferi¢do dos INDICES DE DESEMEPENHO da CONCESSIONARIA, o VERIFICADOR
INDEPENDENTE realizara 06 (seis) Vistorias de Avaliagdo por ano.

7.1.1. Nas visitas de vistoria, deverdo ser levantadas as informagdes necessdrias para a

composicdo do INF, do ISE e do IEU, sendo que, para este Ultimo, servirdo de subsidio para a

auditoria.

7.1.2. As visitas serdo feitas sem comunicagdo prévia a CONCESSIONARIA.

7.2. Cada CICLO DE AVALIACAO devera ter necessariamente 03 (trés) visitas técnicas que devem

ser realizadas com o lapso minimo de 1 (um) més.

7.2.1. Em cada visita, o VERIFICADOR INDEPENDENTE devera preencher uma tabela de

conformidade com a diretriz de cada item apresentado na Tabelas 4, 6 e 8.
7.3. Ao fim de cada CICLO DE AVALIACAO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE emitird um Relatério
de Avaliacdo Final, em que devera constar o calculo do FD obtido a partir das notas do INF, do

ISE e do IEU daquele ciclo.

7.3.1. As notas do INF para cdlculo do FD no Relatério de Avaliagdo Final deverdo

corresponder a média das notas obtidas nas 03 (trés) visitas técnicas realizadas naquele ciclo.

7.3.2. As notas do ISE para cdlculo do FD no Relatério de Avaliagdo Final deverdo

corresponder a média das notas obtidas nas 03 (trés) visitas técnicas realizadas naquele ciclo.
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7.3.3. As notas do IEU para cdlculo do FD no Relatério de Avaliacdo Final serdo obtidas por \

meio dos resultados das pesquisas de satisfacdo dos usuarios realizadas durante aquele ciclo.
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