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SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO

1. DAS DISPOSICOES INTRODUTORIAS

1.1. O presente ANEXO integra o EDITAL da LICITACAO referente 8 CONCESSAO para a presta¢do
dos servicos publicos de gestdo, operagao e manutencdao da ORLA PARQUE no Municipio do

Recife, com execucao de obras e servicos de engenharia.

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
INDICADORES DE DESEMPENHO, desenhados para incentivar a CONCESSIONARIA a alcancar

niveis elevados de servicos.

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

disposto nos subitens a seguir.

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.

Secretaria Executiva de Parcerias Estratégicas — Secretaria de Planejamento, Gestéo e Transformagé&o Digital
p L. 4 d 24 Av. Cais do Apolo, 925, 9° andar, bairro do Recife
agina e Recife — PE - CEP: 50030-903

(81) 3355.9479



2. DO SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO

2.1. 0 SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO funcionard com base em CICLOS DE
AVALIACAO semestrais e consecutivos, que serdo periodos utilizados para mensuracdo dos
SERVICOS da CONCESSIONARIA e defini¢do dos INDICES SEMESTRAIS DE DESEMPENHO, os quais
vigorardo até que sobrevenha nova avaliacio semestral. Cada (NDICE SEMESTRAL DE
DESEMPENHO impactard na aliquota incidente sobre a ROB do semestre a que se refere, no

momento de pagamento da OUTORGA VARIAVEL.

2.2. A OUTORGA VARIAVEL sera paga semestralmente, em até 10 (dez) dias apds a entrega do
RELATORIO DE AVALIACAO DO SEMESTRE.

2.3. Conforme previsto no CONTRATO, a OUTORGA VARIAVEL n3o-incidird sobre as receitas
obtidas pela CONCESSIONARIA até o 242 més da CONCESSAO. Dessa forma, o primeiro CICLO DE
AVALIACAO deverd ser abarcar o periodo compreendido entre o inicio do 252 més da

CONCESSAO e o término do 302 més da CONCESSAO:

2.4. N3o obstante o inicio do primeiro CICLO DE AVALIACAO esteja programado somente para
0 252 més da CONCESSAO, no semestre anterior deverd ser realizado um CICLO DE AVALIACAO
teste, compreendendo o periodo entre o inicio do 192 més da CONCESSAO e o término do 242

més da CONCESSAO.

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

servicos delegados & CONCESSIONARIA.

2.6. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deverd ser contratado pela CONCESSIONARIA até o final do
1292 més da CONCESSAO, nos termos da CLAUSULA 20 do CONTRATO.

2.7. Até o final do 182 més da CONCESSAO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE deve desenvolver a
metodologia de aferigdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO, para que possa utiliza-la a partir
do 192 més, no CICLO DE AVALIACAO teste de que trata o item 2.4.
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2.8. 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.

2.9. Para facilitar as tarefas de controle e verificagio, a CONCESSIONARIA devera disponibilizar
ao PODER CONCEDENTE e ao VERIFICADOR INDEPENDENTE todas as informacbes e
documentacdo necessarias ao cOmputo dos INDICADORES DE DESEMPENHO estabelecidos.
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3. DO iINDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO

3.1. O desempenho da CONCESSIONARIA no semestre serd mensurado do cdmputo dos
INDICADORES DE DESEMPENHO e consequente estabelecimento do NDICE SEMESTRAL DE
DESEMPANHO, o qual impactara diretamente no valor a ser pago como OUTORGA VARIAVEL
pela CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE.

3.2. O INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO pode variar de 0 (zero) a 100 (cem), conforme a

Tabela 1 a seguir:

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

ACRESCIMO EM-PONTOS
iNDICE SEMESTRAL DE PAGAMENTO DA PERCENTUAIS SOBRE O %
DESEMPENHO OUTORGA VARIAVEL CONTRATUAL DA OUTORGA
VARIAVEL
De 00,00 a 60,00 MAXIMO (+) 2,0 p.p.
De 60,01 a 70,00 ALTO (+) 1,5 p.p.
De 70,01 a 80,00 MODERADO (+) 1,0 p.p.
De 80,01 a 90,00 MEDIO (+) 0,5 p.p.
Maior que ou igual a 90,01 PADRAO Sem impacto

3.3. 0 desempenho semestral da CONCESSIONARIA serd classificado em uma das 5 (cinco)
categorias a seguir, combase no INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO:

a) Atende plenamente e com exceléncia aos niveis de servico do CONTRATO: INDICE
SEMESTRAL DE DESEMPENHO maior que ou igual a 90,01 (noventa virgula zero um)
pontos, resultando no pagamento da OUTORGA VARIAVEL, de 2% (dois por cento) da
RECEITA OPERACIONAL BRUTA da CONCESSIONARIA. Entende-se por pleno atendimento
aos niveis de servico quando nao se verificam necessidades de melhoramento, reparo,
manutencdo ou conservacdo em todos os itens e acessérios da CONCESSAO. De outra
forma, o OBJETO do CONTRATO esta em étimas condigdes de funcionamento e utilizacado,

sendo este o nivel de servi¢o a ser buscado em todo o prazo do CONTRATO.

b) Atende bem aos niveis de servico do CONTRATO: INDICE SEMESTRAL DE
DESEMPENHO no intervalo entre 80,01 (oitenta virgula zero um) pontos e 90,00 (noventa)
pontos, resultando no pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 2,5% (dois virgula cinco por
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cento), ou seja, um acréscimo 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 manuteng¢ao, ndao ha nenhum

prejuizo a experiéncia do usuario.

c) Atende satisfatoriamente aos niveis de servico do CONTRATO: INDICE SEMESTRAL DE
DESEMPENHO no intervalo entre 70,01 (setenta virgula zero um) pontos e 80,00 (oitenta)
pontos, resultando no pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 3,0% (trés virgula zero por
cento), ou seja, um acréscimo 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 utilizaggo do COMPLEXO s3o .rares, marginais e
irrelevantes para a experiéncia do usudrio. Dito de outra forma, apenas itens de servico
nao relevantes para essa experiéncia podem estar marginal e.transitoriamente abaixo

daquilo previsto em CONTRATO.

d) Ndo atende satisfatoriamente aos niveis de servico do CONTRATO: INDICE
SEMESTRAL DE DESEMPENHO no intervalo entre 60,01 (sessenta virgula zero um) pontos
e 70,00 (setenta) pontos, resultando no pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 3,5% (trés
virgula cinco por cento), ou seja, um acréscimo 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: INDICE SEMESTRAL
DE DESEMPANHO no intervalo entre 0 (zero) e 60,00 (sessenta) pontos, resultando no
pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 4,0% (quatro por cento), ou seja, um acréscimo 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 usudrio. A caréncia pode ser percebida tanto por meio de visitas técnicas

guanto por meio de pesquisas de satisfacdo com usuario.

3.4. Ocorrido o atingimento reiterado de INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO inferior a 60,00
(sessenta) pontos nos CICLOS DE AVALIACAO, caracterizado por 3 (trés) atingimentos

consecutivos ou 6 (seis) atingimentos alternados, poderdo ser acionados pelo PODER
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CONCEDENTE os dispositivos do CONTRATO que disciplinam a caducidade da CONCESSAO, sem
prejuizo do adicional de 2,0 (dois) pontos percentuais sobre a RECEITA OPERACIONAL BRUTA, a
titulo de OUTORGA VARIAVEL.

3.5. O INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO ser3 verificado mediante a analise de documentos
e inspecdes de campo, a serem conduzidos pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, nos termos do
CONTRATO. Os agentes do VERIFICADOR INDEPENDENTE envolvidos na fiscalizacdo, ou seus
prepostos especialmente designados, deverdo ter livre acesso, em qualquer época, a

documentacdo e aos locais de execucdo dos servicos delegados & CONCESSIONARIA.

3.6. Para facilitar as tarefas de controle e verificacdo, a CONCESSIONARIA deverd disponibilizar
para o PODER CONCEDENTE e ao VERIFICADOR INDEPENDENTE todas as.informagdes e
documentacdo necessarias ao computo do INDICE SEMESTRALDE DESEMPENHO.

3.7. 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 inadequacgdes que, porventura, tenham sido

identificadas durante o processo de apuracio do [NDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO.

3.8. 0 (NDICE SEMETRAL DE.DESEMPENHO da CONCESSIONARIA basear-se-4 em 3 (trés)
diferentes INDICADORES ‘DE DESEMPENHO, os quais estdo apresentados abaixo e serdo
detalhados nos capitulos seguintes:

a) Indicador de Infraestrutura (INF);

b) /Indicador de Servigo (ISE);

¢) Indicador de Experiéncia do Usuario (IEU).

3.9. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO possuira um determinado peso, conforme a Tabela 2:

Tabela 2: Peso dos INDICADORES DE DESEMPENHO

INDICADOR
SIGLA PESO
DE DESEMPENHO
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INF INDICADOR DE INFRAESTRUTURA 4

ISE INDICADOR DE SERVICO 3

IEU INDICADOR DE EXPERIENCIA DO USUARIO 3

3.10. O INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO (ID) serd obtido a partir da média ponderada do

INF, do ISE e do IEU, conforme férmula abaixo:

D = INFsgmestrar * 4 + ISEspmestrar * 3 + IEUsgmesTraL * 3
10

3.11. Nos proximos capitulos serdo apresentados os INDICADORES DE DESEMPENHQ. O mérito
desses INDICADORES DE DESEMPENHO, bem como suas métricas, mecanismo de pontuacao,
responsaveis pela medi¢ao, meio de verificagdo e periodicidade de apuragao poderdo ser

modificados no &mbito das REVISOES ORDINARIAS, conforme disciplinado no CONTRATO.
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4. DO INDICADOR DE INFRAESTRUTURA

4.1. O INDICADOR DE INFRAESTRUTURA (INF) objetiva a mensuracdo da disponibilidade,
qualidade, manutengdo e conserva¢do de ativos disponibilizados pela CONCESSIONARIA na

ORLA PARQUE, desdobrando-se nos 6 (seis) critérios constantes da Tabela 4.

4.2. Serdo realizadas 6 (seis) vistorias de avaliagdo por ano pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE,
sendo 1 (uma) a cada bimestre, com o objetivo de avaliar as condi¢des da infraestrutura da ORLA

PARQUE, conforme diretrizes de cada um dos critérios apresentados na Tabela 4.

4.2.1. Cada vistoria deve ser realizada com o lapso minimo de 1 (um) més em relacdo a

outras vistorias, ainda que referentes a outro CICLO DE AVALIAGAO.

4.2.2. As vistorias serdo feitas sem comunicacdo prévia a CONCESSIONARIA.

4.2.3. Em cada vistoria de avaliacdo serd elaborado um relatério pelo VERIFICADOR

INDEPENDENTE a ser entregue ao PODER CONCEDENTE.

4.3. Em cada vistoria, cada um dos critérios do INF receberd uma pontuacdo que varia em 4
(quatro) possibilidades no intervalo de 0 (zero) a 100 (cem). Os 4 (quatro) possiveis niveis de

avaliagdo sdo dispostos naTabela 3:
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Tabela 3: Avaliagdes possiveis e pontuagdo para os critérios do INF

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

4.4. A avaliagdo em cada um dos critérios do INF devera ser realizada por meio de andlise
qualitativa do nivel do atendimento dos encargos previstos no CONTRATO, em especial no

CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

4.5. O INF parcial, relativo a cada vistoria, sera calculado pela média aritmética simples das

pontuag¢des de cada um dos critérios apresentados na Tabela 4, de acordo com a férmula:

Y nota dos critérios
Numero de critérios

INFpagrciaL =

4.6.Para o calculo do INF semestral, referente ao CICLO DE AVALIACAO completo, deve-se
efetuar a média aritmética simples das pontuagdes obtidas nas 3 (trés) vistorias do semestre, de

acordo com a férmula:

INFparciar1 + INFparciar 2 + INFpagciar 3
INFsgmesTrAL = 3

4.7. Caso a CONCESSIONARIA receba pontuacdo O (zero) em algum dos critérios do INF parcial e
repita essa mesma pontuacdo nas 3 (trés) visitas técnicas que compdem um CICLO DE

AVALIACAO, conforme disciplinado no item 7 deste ANEXO, entdo a CONCESSIONARIA ser3
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automaticamente penalizada com o pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 4,00% (quatro por

cento), independentemente do INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO.

4.8. Na Tabela 4 esta definida, para cada critério, 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: Critérios que compdem o INF

1 QUIOSQUES

infraestrutura de todos
os 60 QUIOSQUES
recebidos pela
CONCESSIONARIA para
manutencgao e

DEFINICAO DA
ITENS DE ANALISE DEFINICﬁES DIRETRIZES RESPOSTA
"EXCELENTE"
Refere-se a 100% dos QUIOSQUES

Todos os QUIOSQUES
estdao em perfeito estado
de conservagao e
manutencado estrutural,
sem rachaduras ou

sem rachaduras ou
avarias que possam
comprometer a
estrutura fisica e/ou
visual do

operagao. avarias? estabelecimento.
0,
QUIOSQUES e edificagtes .
Refere-se a oriundas de ?l\rll\;?sqﬁli/li?\ﬁos
infraestrutura dos INVESTIMENTOS EACULTATIVOS sem
NOVOS NOVOS QUIOSQUES FACULTATIVOS estdo em rachaduras ou avarias
QUIOSQUES e gue serdo implantados | perfeito estado de
edificagbes pela’CONCESSIONARIA, | conservacdo e que possam
2 . ~ comprometer a
oriundas de bem como das manutengado estrutural, estrutura fisica e/ou
INVESTIMENTOS. | eventuais edificacGes sem rachaduras ou visual do
FACULTATIVOS | oriundas de avarias? estabelecimento. além
INVESTIMENTOS Todos estdo atendendo de estarem em !
FACULTATIVOS. as regras de

acessibilidade para o
local?

conformidade com as
normas de

acessibilidade.
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Befere-se a Toda a estrutura do Ndo possuir rachaduras
infraestrutura de todo o . .
MERCADO DO PEIXE esta | ou avarias que possam
MERCADO DO PEIXE, .
MERCADO DO , . em perfeito estado de comprometer a
3 PEIXE que serd recebido pela conservagao e estrutura fisica e/ou
CONCESSIONARIA para §~ .
manutencio e manutengdo, sem visual do MERCADO DO
~ ¢ rachaduras ou avarias? PEIXE.
operagdo.
Todos os EQUIPAMENTOS | 100% dos
ESPORTIVOS e ESTACOES | EQUIPAMENTQOS
DE MUSCULAGAO estdo ESPORTIVOS'e
em perfeito estado de ESTACOES DE
Refere-se a conservagao e MUSCULACAO sem
infraestrutura de todos | manutengdo, sem rachaduras ou avarias
os EQUIPAMENTOS rachaduras ou avarias? guepossam
EQUIPAMENTOS ESPOBTIVOS aserem 0 ?I'SO esta ad.equado a compromet{e.r a
recebidos e reformados | pratica esportiva, qualidade fisica e/ou
ESPORTIVOS e ‘ . . .
4 ESTACOES DE pela CONCESSIONARIA, | garantindo a segurancga visual do equipamento.
MUSCULACAO bem como das do usuario? Piso totalmente
ESTACOES DE Os EQUIPAMENTOS adequado a prética
MUSCULACAO a serem | ESPORTIVOS e as esportiva, eliminando
implantadas pela ESTACOES DE qualquer risco de
CONCESSIONARIA. MUSCULACAO est3o com | acidente causado por
a pintura em perfeito irregularidades. As
estado, bem como as pinturas e marcagdes
marcac¢Oes devidamente |todas bem conservadas
preservadas? e delimitadas.
Refere=se a
inf
'0"5 ;af ;tgnt:E?R(gestOdos Todos os BANHEIROS e
recebidos pela CHUVEIROES DE PRAIA 100% dos BANHEIROS e
BANHEIROS & CONCESSIONARA para | SCCER RCT | T oesam
5| CHUVEIRGES DE | manutencdo e Eonserva so e wom rometeqr s P
PRAIA operagao, bem como de CN p .
manutengao, sem qualidade fisica e/ou
todos os 110 ualquer avaria? visual do equipamento
CHUVEIRGES DE PRAIA | 3439 ' quip :
implantados pela
CONCESSIONARIA.
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Outros BENS DE
CONCESSAO

Refere-se a
infraestrutura de todos
os demais BENS DA
CONCESSAO: PARQUES
INFANTIS, PARCAO,
CENTRO DE EDUCAGAO
AMBIENTAL, FONTES,
GUARITA,
PERGOLADOS,
ESTRUTURAS DE
COBERTA e TORRES
HISTORICAS DE SALVA-
VIDAS.

Todos os demais BENS DA
CONCESSAO est3o em
perfeito estado de
conservagao e
manutengao, sem
rachaduras ou avarias?
A estrutura dos
mobiliarios e
equipamentos esta
garantindo a seguranga
do usuario?

100% dos demais BENS
DA CONCESSAO sem
rachaduras ou avarias
que possam
comprometer a
qualidade fisica e/ou
visual do mobiliario ou
equipamento. 100%
deles garantem a
segurancga do usuario,
eliminando qualquer
risco de acidente
causado por.
irregularidades.

4.9. Caso, no momento do CICLO DE AVALIACAO, algum BEM DA CONCESSAO objeto de analise
ainda n3o tenha sido implantado, o critério relativo ao referido BEM DA CONCESSAO deve ser

desconsiderado para fins da mensuracdo de desempenho, aplicando-se a formula indicada no

item 4.5 com a devida desconsideracgao.
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5. DO INDICADOR DE SERVICO

5.1. O INDICADOR DE SERVICO (ISE) objetiva a mensuragao da disponibilidade e qualidade geral

dos servicos disponibilizados pela CONCESSIONARIA aos usudrios da ORLA PARQUE,

desdobrando-se nos 5 (cinco) critérios constantes da Tabela 6.

5.2. Serdo realizadas 6 (seis) vistorias de avaliagdo por ano pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE,

sendo 1 (uma) a cada bimestre, com o objetivo de avaliar as condi¢Ges dos servigos oferecidos

aos usuarios da ORLA PARQUE, conforme diretrizes de cada um dos critérios apresentados na

Tabela 6.

5.2.1. Cada vistoria deve ser realizada com o lapso minimo de:1 (um) més em relacdo a

outras vistorias, ainda que referentes a outro CICLO DE AVALIAGAO.

5.2.2. As vistorias serdo feitas sem comunicacdoprévia a CONCESSIONARIA.

5.2.3. Em cada vistoria de avaliacdo sera elaborado um relatério pelo VERIFICADOR

INDEPENDENTE a ser entregue ao PODER.CONCEDENTE.

5.3. Em cada vistoria, cada um dos critérios do ISE recebera uma pontuac¢do que varia em 4

(quatro) possibilidades notintervalo de 0 (zero) a 100 (cem). Os 4 (quatro) possiveis niveis de

avaliagdo sdo dispostos na

Tabela 5:

Tabela 5: AvaliacGes possiveis e pontuacgdo para os critérios do ISE

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

usuario.

5.4. A avaliagdo em cada um dos critérios do ISE deverd ser realizada por meio de analise
qualitativa do nivel do atendimento dos encargos previstos no CONTRATO, em especial no

CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

5.5. O ISE parcial, relativo a cada vistoria, serd calculado pela média aritmética simples das

pontuacdes de cada um dos critérios apresentados na Tabela 6, de acordo com a féormula:

Y nota dos critérios

ISE =
PARCIAL ™ Nmero de critérios

5.6. Para o calculo do ISE semestral, referente aoCICLO DE AVALIACAO completo, deve-se

efetuar a média aritmética simples das pontuacdes obtidas nas 3 (trés) vistorias do semestre, de

acordo com a férmula:

_ ISEpareiar 1+ ISEparciaLz2 + ISEparciaLs
ISEsgMESTRAL= 3

5.7. Caso a CONCESSIONARIA receba pontuagdo O (zero) em algum dos critérios do ISE parcial e
repita essa mesma pontuacdo nas 3 (trés) visitas técnicas que compdem um CICLO DE
AVALIACAO, conforme disciplinado no item 7 deste ANEXO, entdo a CONCESSIONARIA sera
automaticamente penalizada com o pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 4,00% (quatro por
cento)yindependentemente do INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO.

5.8. Na Tabela 6 esta definida, para cada critério, o que deve ser entendido como suficiente para
a atribuicdo da nota de adequac¢do “Excelente”. Por analogia, pode-se chegar as medidas

referentes as demais pontuacdes.
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Tabela 6: Critérios que compdem o ISE

ITENS DE ANALISE

DEFINIGOES

DIRETRIZES

DEFINICAO DA
RESPOSTA
"EXCELENTE"

Nivel de Ocupagao
1 Comercial da ORLA

Refere-se a ocupacdo
comercial efetiva dos
espagos voltados para
tal finalidade, quais
sejam, os QUIOSQUES,

Os QUIOSQUES, os
NOVOS QUIOSQUES e
os BOXES estao
ocupados e
funcionando como
pontos de ativa¢do?
A CONCESSIONARIA

90% ou mais dos
QUIOSQUES, NOVOS
QUIOSQUES e BOXES
estdo cumprindo seu
papel de ponto.de
ativagdo, conferme
disposto no CADERNO

Acessibilidade na

NOVOS QUIOSQUES e

0s BOXES tém um mix

PARQUE DE ENCARGOS.
Qu os NOVOS QUIOSQUES | estd cumprindo os , .
, Além disso, 100%
e os BOXES do horarios de abertura e deles estio operando
MERCADO DO PEIXE. |fechamento P L.
. dentro dos horarios de
estabelecidos para
esses pontos? Wertura e
) fechamento previstos.
Na ORLA PARQUE sdo
Refere-se a variedade praticadas
das atividades ATIVIDADES DE
econdmicas praticadas | Os QUIOSQUES, os GASTRONOMIA,
. nos QUIOSQUES, NOVOS QUIOSQUES e | ATIVIDADES DE
Variedade e

CONVENIENCIA e

equipamentos ao
publico em geral.

operam dentro dos
horarios previstos?

2 Ativagio da ORLA BOXES do MERCADO deatividades amplo e | ATIVIDADES DE
PARQUE DO PEIXE;inclusive que contemple OFERECIMENTO DE
com a contemplacdo = | diferentes perfis SERVICOS DIVERSOS
de publicos com socioeconémicos? com diferentes
diferentes perfis objetos, voltadas a
socioeconGmicos. diversas faixas de
renda.
100% dos
Refere-se a limpeza SSSPEOOE:_':_:\P/?)'\SAENTOS EQUIPAMENTOS
Limpezae dos EQUIPAMENTOS PARQUES IN’FANTIS o ESPORTIVOS e dos
. e ESPORTIVOS, dos ~ . PARQUES INFANTIS e
Disponibilidade dos PARCAO estdo limpos . ~
PARQUES INFANTIS e 0 PARCAO estdao em
3 EQUIPANRNTGS do PARCAO, bem para uso da perfeito estado de
ESPORTIVOS, dos cOmo 3 ! populagdo? Eles estao limpeza. Além disso
PARQUES INF{:\NTIS edo disponibilidade desses disponiveis ao piblico 100% d(;_les estdo ,
PARCAO de forma isonGmica e

operando dentro dos
horarios de abertura e
fechamento previstos.
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Limpeza e
Abastecimento dos
BANHEIROS e dos
CHUVEIRGES DE PRAIA

Refere-se a limpeza e
ao abastecimento com
insumos de
responsabilidade da
CONCESSIONARIA nos
BANHEIROS e
CHUVEIRQES DE PRAIA
da ORLA PARQUE.

Todos os BANHEIROS
estdo limpos, sem
odores?

Todos os BANHEIROS
possuem papel
higiénico, sabao,
secadores de mao ou
toalhas?

As lixeiras dos
BANHEIROS estao
limpas e disponiveis,
ou seja, nao estao
transbordando?

As torneiras, espelhos
e outros acessorios
dos BANHEIROS estdo
limpos e funcionais? A
CONCESSIONARIA est3
cumprindo suas
obrigacOes para
garantir o
abastecimento de
agua nos BANHEIROS
e CHUVEIROES DE
PRAIA?

100% dos BANHEIROS
estdo limpos, livres de
odores e equipados
com papel higiénico,
sabdo e secadores de
mao/toalha para os
usudrios.

Além disso, as lixeiras
de 100% dos
BANHEIROS estao
limpas e sem.excesso
de lixo, e 100% das
torneiras, espelho e
outros acessorios
estdaolimpos e
funcionais.

Por fim, 100% dos
BANHEIROS e dos
CHUVEIROES DE PRAIA
estdo com agua.

Limpeza do MERCADO
DO PEIXE, dos
QUIOSQUES e dos
NOVOS QUIOSQUES

Refere-se a'llimpeza do
MERCADO DO PEIXE,
dos QUIOSQUES e dos
NOVOS QUIOSQUES.

Todo o MERCADO DO
PEIXE; assim como
todos os QUIOSQUES
e NOVOS QUIOSQUES,
estdo limpos e livres
de odores? Além
disso, estdo todos
esses locais em
conformidade com as
normas de vigilancia
sanitaria?

100% do MERCADO
DO PEIXE, 100% dos
QUIOSQUES e 100%
dos NOVOS
QUIOSQUES estdo
limpos e livres de
odores. Além disso,
todos seguem
rigorosamente as
normas de vigilancia
sanitaria.

5.9. Caso, no momento do CICLO DE AVALIACAO, algum BEM DA CONCESSAO objeto de anélise
ainda n3o tenha sido.implantado, o critério relativo ao referido BEM DA CONCESSAO deve ser
desconsiderado para fins da mensuracdo de desempenho, aplicando-se a férmula indicada no

item 5.5 com a devida desconsideragao.
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6. DO INDICADOR DE EXPERIENCIA DO USUARIO

6.1. O INDICADOR DE EXPERIENCIA DO USUARIO (IEU) objetiva a mensuragdo da satisfacdo dos

usuarios da ORLA PARQUE, desdobrando-se nos 5 (cinco) critérios constantes da Tabela 8.

6.2. O IEU sera apurado a partir de uma ou mais pesquisas de satisfacdo por semestre, a(s)

qual(is) deve(m) contemplar todos os critérios trazidos na Tabela 8.

6.2.1. A metodologia de aplicacdo, a quantidade exata da amostra, as datas das
entrevistas, entre outros elementos que se relacionem aos aspectos operacionais das
pesquisas de satisfacdo devem ser elaborados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e
aprovados pelo PODER CONCEDENTE no prazo disposto na subcldusula 20.5 do
CONTRATO.

6.2.2. As pesquisas de satisfacio devem.ser realizadas sem aviso prévio a
CONCESSIONARIA e a metodologia adotada:pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE deve
garantir a representatividade da amostra frente ao:universo de atividades realizadas pela

CONCESSIONARIA no periodo de analise.

6.2.3. As pesquisas de satisfacdo deverdo ser realizadas tanto por meio digital, mediante
preenchimento de formuldrio pelo usudrio, quanto presencial, por meio de abordagem

ativa dos usuarios pela equipe do VERIFICADOR INDEPENDENTE.

6.2.3.1. As pesquisas presenciais serdo feitas pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE
de forma ativa, respeitando-se o principio de aleatoriedade, com frequéncia
minima semestral, de forma que a amostragem abranja usudrios que
tenham tido contato com diversos tipos de servicos prestados pela

CONCESSIONARIA.

6.2.3.2. Para efeito do calculo do IEU, as respostas obtidas pelos meios

presenciais e digitais terdo o mesmo valor.

6.2.3.3. O 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.
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6.2.3.4. Deve ser mantida uma drea em destaque, no sitio eletrénico e aplicativo
do servico da CONCESSIONARIA, que direcione o usudario para o formuldrio

eletronico de preenchimento da pesquisa de satisfacdo, assim como

destacada em sites e redes sociais criados pela CONCESSIONARIA.

6.2.4. A solicitagdo de informagdo de contato dos respondentes deve ser condigao

obrigatéria para o preenchimento da pesquisa de satisfacao, respeitando os termos da Lei

Federal n? 13.709/2018.

6.2.5. O VERIFICADOR INDEPENDENTE é responsdvel por todos s instrumentos de

pesquisa digital, bem como pelo tratamento, a gestdo, identificacdo de eventuais

problemas nas respostas.

6.2.6. As respostas das pesquisas de satisfacdo-deverdo constar em relatério de pesquisa

a compor o RELATORIO DE AVALIACAO SEMESTRAL.

6.3. A avaliacdo de cada um dos critérios que compdem o IEU devera ser realizada por meio de
anadlise qualitativa do nivel de satisfacdo dos usudrios, com cada uma das perguntas avaliativas

nas respectivas dimensdes de analise. Os 4 (quatro) possiveis niveis de avaliagdo a serem

repassados para os respondentes sdo dispostos na Tabela 7:

Tabela 7: AvaliacGes possiveis e pontuagdo para as perguntas do IEU

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

usuario.

6.4. Cada um dos critérios de avaliacdo 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.

6.5. O IEU sera calculado pela média aritmética simples das pontuacdes de cada uma das

perguntas apresentadas nas pesquisas de satisfacdao, de acordo com a féormula:

Y. pontuacdo das perguntas

IEU =
PARCIAL ™ Numero total de perguntas

6.6. A Tabela 8 estabelece a composi¢do detalhada do IEU, 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 dimensdo avaliada:

Tabela 8: Perguntas que compdem o IEU
DIMENSAO PERGUNTAS AVALIATIVAS AOS USUARIOS

De modo geral, qual o nivel de satisfacdo do usuario em relagdo

1. |Satisfacdo Geral do Usudrio 3 ORLA'PARQUE?

Conservacgao e limpeza dos De modo geral, qual o nivel de satisfacdo do usuario em relacdo
BANHEIROS a conservacdo e limpeza dos Banheiros da ORLA PARQUE?

SorRgaggh e limpeza do De modo geral, qual o nivel de satisfacdo do usuario em relacado
MERCADO DO PEIXE e dos geral, d ¢ ¢

3. a conservacgao e a limpeza do Mercado do Peixe e dos

QUIOSQUES e NOVOS )
?
QUIOSQUES Quiosques da ORLA PARQUE-

Conservagdo e limpeza do De modo geral, qual o nivel de satisfacdo do usuario em relacdo
MERCADO DO PEIXE e dos geral, d ¢ ¢

4, a conservacdo e a limpeza do Mercado do Peixe e dos

QUIOSQUES e NOVOS .
?
QUIOSQUES Quiosques da ORLA PARQUE-

De modo geral, qual o nivel de satisfacdo do usuario em relagdo
a qualidade e usabilidade dos Equipamentos Esportivos da ORLA
PARQUE?

Manutencdo dos
EQUIPAMENTOS ESPORTIVOS
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A CONCESSIONARIA da ORLA PARQUE oferece canais de
6. | Comunicagdo com o Usuario |comunicagdo satisfatorios para esclarecer duvidas, receber
sugestdes e tratar reclamagGes dos usuarios?

6.7. O VERIFICADOR INDEPENDENTE, além de executar, deverd incrementar a pesquisa de
satisfacdo dos visitantes com outras perguntas além das constantes da Tabela 8, ou com a
substituicdo de qualquer delas, caso assim julgue cabivel, mediante aprovagdo pelo PODER

CONCEDENTE.

6.8. Caso a CONCESSIONARIA julgue interessante, podera propor alteragdes.nas perguntas
constantes da Tabela 8 ao PODER CONCEDENTE, o qual podera acatar ou ndo a proposta, ao seu

proéprio critério.

6.9. Caso, no momento da pesquisa de satisfacdo, algum BEM DA CONCESSAO objeto da
pesquisa ainda ndo tenha sido implantado, a pergunta referente ao BEM DA CONCESSAO em
guestdo deve ser adaptada ou desconsiderado para fins da mensuracdo de desempenho,

aplicando-se a férmula indicada no item.6.5 com-a devida adaptag¢do ou desconsideragao.
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7. DO RELATORIO DE AVALIAGAO DO SEMESTRE

7.1. Ao fim de cada CICLO DE AVALIACAO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE emitird o RELATORIO
DE AVALIACAO DO SEMESTRE, no qual deverd constar o célculo do INDICE SEMESTRAL DE
DESEMPENHO obtido a partir do INF, do ISE e do IEU daquele ciclo.

7.2. 0 RELATORIO DE AVALIACAO DO SEMESTRE deve ser entregue pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE ao PODER CONCEDENTE em até 30 (trinta) dias apds o fim do CICLO DE
AVALIACAO a que se refere.

7.3. Deverdo compor o RELATORIO DE AVALIACAO DO SEMESTRE os relatérios.de cada vistoria

de avaliagdo e o relatério das pesquisas realizadas durante o CICLO DE AVALIAGAO.

7.4. Também deverdo compor o RELATORIO DE AVALIACAO DO SEMESTRE, em tudo o que for

aplicavel, as informacdes listadas na subclausula 20.11*do CONTRATO.
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