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SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO

1. DAS DISPOSICOES INTRODUTORIAS

1.1. O presente ANEXO integra o EDITAL da LICITACAO, referente & CONCESSAO para a
prestacdo dos servicos publicos de fornecimento, implantacdo, gestdo, operacdo e manutencgao

do sistema de bicicletas compartilhadas no Municipio do Recife (PE).

1.2. Este documento disciplina o SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO da
CONCESSIONARIA, destinado a permanente e constante avaliagdo 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

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 SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO funcionard com base em CICLOS DE
AVALIACAO semestrais e consecutivos, que serdo periodos utilizados para mensura¢io dos
SERVICOS da CONCESSIONARIA e defini¢ao dos NDICES SEMESTRAIS DE DESEMPENHO, os quais
vigorardo até que sobrevenha nova avaliagio semestral. Cada INDICE SEMESTRAL DE
DESEMPENHO impactara na aliquota incidente sobre a RECEITA OPERACIONAL BRUTA (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.
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2.3. Conforme previsto no CONTRATO, a OUTORGA VARIAVEL n3o incidird sobre as receitas
obtidas pela CONCESSIONARIA até o 242 més da CONCESSAOQ. 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 fiscalizagdo do cumprimento dos encargos e obrigaces pela CONCESSIONARIA serd
exercida mediante a analise de documentos e inspe¢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 documentacdo e aos locais de

execucdo dos servicos delegados 8 CONCESSIONARIA.

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

2.7. Até o 182 més da ORDEM DE INiCIO DO CONTRATO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE deve
desenvolver a metodologia de afericao dos INDICADORES DE DESEMPENHO para estar apta a
ser implementada quando do inicio da incidéncia, no 192 més, no CICLO DE AVALIACAO teste de

que trata o item 2.3.

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 verificagdo, a CONCESSIONARIA devera disponibilizar

para o PODER CONCEDENTE e ao VERIFICADOR INDEPENDENTE todas as informacdes e
documentacdo necessarias ao coOmputo dos INDICADORES DE DESEMPENHO estabelecidos.
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3. DO INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO

3.1. O desempenho da CONCESSIONARIA no semestre serd mensurado do cémputo dos
INDICADORES DE DESEMPENHO e consequente estabelecimento do INDICE SEMESTRAL DE
DESEMPENHO, o qual impactard 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:

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 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 90,00 PADRAO Sem impacto

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

a) Atende plenamente e com exceléncia aos niveis de servico do CONTRATO: maior que ou
igual a 90,01 (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 servigo quando ndo se verificam necessidades
de melhoramento, reparo, manutengao ou conservagdo em todos os itens e acessérios da
CONCESSAO. De outra forma, o OBJETO do CONTRATO estd em otimas condigbes de
funcionamento e utilizagao, sendo este o nivel de servigo a ser buscado em todo o prazo do

CONTRATO.

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
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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 manutenc3o, ndo ha nenhum prejuizo & 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 utilizacdo do COMPLEXO sao 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) N3o 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 satisfatrio o atendimento dos
niveis de servico quando se observam necessidades de melhoras em itens que afetam

negativamente a experiéncia do USUARIO.

e) Nao atende minimamente aos niveis de servico do CONTRATO: intervalo entre 0 (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 nao
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

satisfacio com USUARIOS.
3.4. Ocorrido o atingimento reiterado do INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO inferior a 60,00

(sessenta) pontos nos CICLOS DE AVALIACAO, caracterizado por 03 (trés) atingimentos

consecutivos ou 06 (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 virgula zero por cento) 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 fiscalizagdo, 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 SEMESTRAL DE DESEMPENHO.

3.7. O PODER CONCEDENTE, diretamente ou por meio do VERIFICADOR INDEPENDENTE, devera
justificar e demonstrar, por meio de registros (fotos, medig¢des etc.), sempre que aplicavel, todos
os tipos de ndo-conformidades, irregularidades ou inadequacgdes que, porventura, tenham sido
identificadas durante o processo de apuracio do INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO.

3.8. O INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO da CONCESSIONARIA basear-se-4 em 03 (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 Usudrio (IEU).

3.9. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO possuira um determinado peso, conforme a Tabela 2:
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Tabela 2: Peso dos Indicadores de Desempenho

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

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

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

D= INFsgmestrar * 4 + ISEspmestrar * 4 + IEUsgmesTraL * 2
10

3.11. Nos proximos capitulos serdo apresentados os INDICADORES DE DESEMPENHO. O mérito
desses INDICADORES DE DESEMPENHO, bem como suas métricas, mecanismo de pontuacao,
responsaveis pela medicdo, meio de verificacdo e periodicidade de apuracdo poderdo ser

modificados no ambito 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 mensuragdo da disponibilidade e
qgualidade, manutencdo e conservacdo de ativos da infraestrutura prestada pela
CONCESSIONARIA aos USUARIOS do SISTEMA DE BICICLETAS COMPARTILHADAS, desdobrando-

se em 11 (onze) critérios constantes na Tabela 4.

4.2. Serdo realizadas, 06 (seis) vistorias de avaliacdo por ano pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE,
01 (uma) a cada bimestre, com o objetivo de avaliar as condi¢des da infraestrutura do SISTEMA
DE BICICLETAS COMPARILHADAS, 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 relagdo a

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

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

4.2.3. Em cada vistoria de avaliagao sera 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 pontuagdo que varia em 4

(quatro) possibilidades no intervalo de 0 (zero) a 100 (cem). Os 4 (quatro) possiveis niveis de

avaliagdo sdo dispostos na Tabela 3.
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Tabela 3: Avaliagdes possiveis e pontuagdo para os itens do INF

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 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.

4.4. A avaliagdo em cada um dos critérios do INF deverd ser realizada por meio de andlise
gualitativa 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

pontuacdes de cada um dos critérios apresentados na Tabela 4, de acordo com a férmula:

Y nota dos critérios
INF =

NuUmero de critérios

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

acordo com a férmula:

INFparcian1 + ISEparciar 2 + IEUparciaL 3
INFsgmesTrAL = 3
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4.7. Caso a CONCESSIONARIA receba nota 0 (zero) em algum dos critérios que compdem o INF

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

AVALIACAO, conforme disciplinado no item 7 desse ANEXO, entdo a CONCESSIONARIA sera

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

cento) ao longo do préximo ciclo operacional, independentemente do INDICE SEMESTRAL DE

DESEMPENHO.

4.8. Na Tabela 4 esta definida, para cada item, o que deve ser entendido como suficiente para

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

referentes as demais pontuagdes.

Tabela 4: Critérios que compdem o Indicador de Infraestrutura

ITENS DE ANALISE

DIRETRIZES

DEFINIGAO DA RESPOSTA
“EXCELENTE”

ESTRUTURA DA ESTACAO

Estacdo instalada com
acessibilidade universal,
sinalizacdo intuitiva e iluminagao

eficiente

100% das estacOes instaladas
e operacionais com
sinalizagdo visivel e
acessibilidade garantida. Os
componentes da estacdo
devem estar livres de
corrosao ou danos estruturais
gue comprometam a

aparéncia e a funcionalidade

PAINEL DE PUBLICIDADE

Painel digital ou estatico em
conformidade com diretrizes
municipais de tamanho e

iluminagdo

100% dos painéis em
conformidade com a
legislagdo de publicidade

municipal

SUSTENTABILIDADE E ECONOMIA DE

Uso de energia solar nas estagbes

100% das estagoes utilizando

ENERGIA e pontos de recarga fontes de energia renovavel
100% das bicicletas com
Aplicacdo de tintas sustentaveis, pintura preservada, ndo
PINTURA

(ESTACAO/CONVENCIONAL/ELETRICA)

resistentes a intempéries e com

zero impacto ambiental

podendo apresentar
variagOes indesejadas na

coloragdo, sendo
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imprescindivel a auséncia de
manchas, altera¢des ndo
intencionais na tonalidade,
fissuras de qualquer tipo,
formacao de bolhas ou danos
semelhantes, mantendo-se
em conformidade com os
padrdes de conservacdo e

pintura, livres de sinais de

desgaste
PNEUS Pneus com baixa resisténcia ao 100% dos pneus calibrados e
5.
(CONVENCIONAL/ELETRICA) rolamento e alta durabilidade adequados ao uso seguro
Verificacdo do desgaste dos
FREIOS 100% dos freios revisados,
6. i equipamentos frenagem
(CONVENCIONAL/ELETRICA) ajustados e funcionais
dianteiros e traseiros
AROS 100% dos aros alinhados e
7. i Verificacdo do desgaste do Aro
(CONVENCIONAL/ELETRICA) sem deformacées
Pedais projetados para conforto e
) 100% dos pedais estaveis e
8. | PEDAIS (CONVENCIONAL/ELETRICA) aderéncia, com material
funcionais
ergondmico
Troca de marchas suave e
MARCHA 100% das marchas ajustadas
9. ) adaptada ao terreno, com
(CONVENCIONAL/ELETRICA) e funcionais
manutencado preventiva ativa
Sistema simples e intuitivo de 100% das bicicletas ajustadas
ALTURA AJUSTAVEL . . .
10. 3 ajuste, com certificagdo de e com sistema de trava
(CONVENCIONAL/ELETRICA)
seguranca seguro
Sistema com indicador de carga 100% das baterias
BATERIA INTELIGENTE o )
11. em tempo real e carregamento operacionais com autonomia

(ELETRICA)

rapido

acima de 80%
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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 USUARIOS do SISTEMA DE BICICLETAS
COMPARTILHADAS, desdobrando-se em 08 (oito) critérios, constantes da Tabela 6.

5.2. Serdo realizadas, pelo menos, 06 (seis) vistorias de avaliacdo 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.

5.2.1. 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 AVALIACAO.

5.2.2. As vistorias serdo feitas sem comunicac¢do prévia a CONCESSIONARIA.

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

INDEPENDENTE a ser entregue ao PODER CONCEDENTE.
5.3. Em cada vistoria, cada um dos critérios do ISE receberda uma pontuagcdo que varia em 4
(quatro) possibilidades no intervalo de 0 (zero) a 100 (cem). Os 4 (quatro) possiveis niveis de

avaliagdo sdo dispostos na Tabela 5.

Tabela 5: AvaliagcGes possiveis e pontuacdo para os itens do ISE

i PONTUACAO
RESPOSTAS POSSIVEIS REPRESENTATIVIDADE
(pontos)
Ndo atende sequer minimamente ao nivel
Ndo 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
Satisfatoério 70

servico, embora haja elementos de
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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.

5.4. 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 férmula:

Y nota dos critérios
Numero de critérios

ISE =

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

acordo com a férmula:

_ISEparciar1 + ISEparciar2 + 1SEparciars
ISEsgmEesTRAL = 3

5.7. Caso a CONCESSIONARIA receba nota 0 (zero) em algum dos itens que comp&em 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, ent3o a CONCESSIONARIA serd automaticamente
penalizada com o pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 4,00% (quatro por cento) ao longo do
préximo ciclo operacional, independentemente na nota do (NDICE 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 adequacgdo “Excelente”. Por analogia, pode-se chegar as medidas

referentes as demais pontuacdes.
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Tabela 6: Composicdo do Indicador de Servigos

ITENS DE ANALISE

DIRETRIZES

DEFINIGAO DA RESPOSTA
“EXCELENTE”

DISPONIBILIDADE
DAS BICICLETAS

Garantir que 100% das
bicicletas estejam disponiveis
e em condi¢bes de uso em

horarios de pico e fora deles

100% das bicicletas operacionais

disponiveis em todos os hordrios

REDISTRIBUIGAO
DE BICICLETAS

Realizar a redistribuicdo
eficiente para evitar estagGes

lotadas ou vazias

100% das estacbes com

ocupagao entre 30% e 70%

durante o dia

TEMPO DE
RESPOSTA  PARA
MANUTENCAO

Garantir que reparos sejam
realizados em no maximo 48
horas apds a identificagdo do

problema

100% dos reparos concluidos em

até 48 horas

ATENDIMENTO AO

Atendimento por diversos
canais (chat, telefone e e-

mail), com foco na agilidade e

100% das solicitacdes atendidas

CLIENTE e resolvidas em até 48 horas
resolucdo em primeira
chamada
Monitorar o uso das | 100% das viagens registradas

ORIGEM E DESTINO

bicicletas quanto a rota | com dados completos de origem
DAS VIAGENS

utilizada pelo usudrio e destino

Promover acoes de

prevengdo a acidentes de | 100% das campanhas realizadas
PROGRAMA DE

. transito  com palestras, | conforme o calendario

ACAO EDUCATIVA

campanhas e treinamentos, | planejado

presenciais e virtuais

Disponibilizar um aplicativo
CONECTIVIDADE E | funcional para consulta de | 100% das fun¢des do app

APLICATIVO

disponibilidade e

pagamentos

operacionais e sem interrupgoes

MONITORAMENTO
EM TEMPO REAL

Utilizacdo de sistemas em

tempo real para

100% das bicicletas e estagbes

conectadas e monitoradas 24/7
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monitoramento das

bicicletas e esta¢des
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6. DO INDICADOR DE EXPERIENCIA DO USUARIO

6.1. O INDICADOR DE EXPERIENCIA DO USUARIO (IEU) objetiva a mensuragdo da satisfagdo dos
USUARIOS do SISTEMA DE BICICLETAS COMPARTILHADAS, desdobrando-se em 08 (oito)

critérios, constantes da Tabela 8.

6.2. O IEU serd apurado por no minimo trés 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 aplicacao, 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.

6.2.2. As pesquisas de satisfacdo devem ser realizadas sem aviso prévio 8 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 andlise.

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 gestao das respostas de forma a evitar fraudes na pesquisa de satisfacao

realizada por meio digital.
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6.2.3.4. Deve ser mantida uma area em destaque, no sitio eletrénico e aplicativo do servico
da CONCESSIONARIA, que direcione o usudrio para o formuldrio eletrénico de
preenchimento da pesquisa de satisfacdo, assim como destacada em sites e redes sociais

criados pela CONCESSIONARIA.

6.2.4. A solicitacdo de informacdo de contato dos respondentes deve ser condi¢do
obrigatéria para o preenchimento da Pesquisa, respeitando os termos da Lei Federal n?

13.709/2018.

6.2.5. O VERIFICADOR INDEPENDENTE é responsavel por todos os 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 deverao constar em relatério de pesquisa a

compor o RELATORIO DE AVALIACAO SEMESTRAL.

6.3. A avaliacdo em cada um dos itens que compde o IEU deverd ser realizada por meio de
anadlise qualitativa do nivel de satisfacdo da experiéncia do usudrio, com cada uma das perguntas
avaliativas nas respectivas dimensoes de analise. Os 4 (quatro) possiveis niveis de avaliacdo a

serem repassados para os respondentes sdo dispostos na Tabela 7.

Tabela 7: AvaliagGes possiveis e pontuac¢do para os itens do IEU

i PONTUACAO
RESPOSTAS POSSIVEIS REPRESENTATIVIDADE
(pontos)
Ndo 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.
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Atende plenamente a todos os detalhes
esperados por aquele nivel de servico,
Excelente 100
garantindo uma experiéncia excelente ao

usuario.

6.4. 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.

6.5. O IEU serd calculado pela média aritmética simples das pontuacGes de cada uma das

perguntas apresentadas nas pesquisas de satisfacdo, de acordo com a férmula:

Y. pontuacio das perguntas
Numero total de perguntas

IEUpagciaL =

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

acordo com a férmula:

IEUpagciar1 + 1EUparciar2 + TEUpagrciaL 3
3

IEUsgmEsTRAL =

6.7. ATabela 8 estabelece a composicdo detalhada do indicador, segmentando-o por dimensoes
e respectivas perguntas avaliativas utilizadas na pesquisa. Essas perguntas sdo estruturadas para
captar com precisdo as percepgdes e feedbacks dos respondentes, assegurando uma analise

robusta e fundamentada de cada dimensao avaliada:

Tabela 8: Composi¢do do Indicador de Experiéncia do Usudrio

DIMENSAO PERGUNTAS AVALIATIVAS PARA PESSOA FiSICA
SATISFACAO GERAL DO | Coleta de feedback por meio de pesquisas pds-uso, com
b USUARIO indicadores de satisfacdo em escala de 0a 10
FACILIDADE DE ACESSO | Avaliar a clareza das instrugdes de uso e facilidade na retirada e
% AO SISTEMA devolugdo da bicicleta
EXPERIENCIA NO | Avaliar a usabilidade, tempo de resposta e funcionalidades
> APLICATIVO (localizagdo de estagdes, pagamentos)
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TEMPO DE ESPERA NAS | Monitorar o tempo que o usuario leva para encontrar uma
* ESTAGOES bicicleta disponivel

SEGURANCA E | Avaliar a percepcao de seguranca e de acessibilidade em relacao
> ACESSIBILIDADE a disposicao e localizacdo das estacdes nas vias publicas

COMUNICAGAO COM O | Oferecer canais claros de comunicac3o (app, site, telefone) para
> USUARIO dividas, reclamacdes e sugestdes

CAMPANHAS DE | Promover eventos e campanhas para engajar a comunidade no
" | encaAMENTO uso do sistema

QUALIDADE DO | Avaliar a percepcao dos usudrios quanto conservacdo das
s EQUIPAMENTO bicicletas e esta¢des (freios, pneus, bateria, etc.)

6.8. 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 aprovacdo pelo PODER

CONCEDENTE.
6.9. Caso a CONCESSIONARIA julgue interessante, poderd propor alteracdes nas perguntas

constantes da Tabela 8ao PODER CONCEDENTE, o qual poderd acatar ou ndo a proposta, ao seu

proéprio critério.
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7. DAS VISTORIAS DE AVALIAGAO PELO VERIFICADOR INDEPENDENTE

7.1. Ao fim de cada CICLO DE AVALIAGCAO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE emitira o RELATORIO
DE AVALIACAO DO SEMESTRE, no qual devera 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 relatdrio das pesquisas realizadas durante o CICLO DE AVALIACAO.

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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8. QUADRO RESUMO DO SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO

DISPOSITIVO TOPICO AFERICAO
DATA LIMITE PARA CONTRATACAO DO | Até 122 més contados da ORDEM DE INICIO, nos termos da
2.8
VERIFICADOR INDEPENDENTE Clausula 20 do CONTRATO.
DATA LIMITE PARA DESENVOLVIMENTO DA | Até o 182 més contados da ORDEM DE INICIO, nos termos da
29
METODOLOGIA DE AFERICAO DOS INDICADORES | Cldusula 20 do CONTRATO.
) ~ Entre 192 més da CONCESSAO e o término do 242 més da
2.6 PERIDO DO CICLO DE AVALIACAO TESTE 5
CONCESSAO.
. Entre o inicio do 252 més da CONCESSAO e o término do 302
2.5 PRIMEIRO CICLO DE AVALIACAO 5
més da CONCESSAO.
~ . Vigorara por 06 (seis) meses até que sobrevenha nova
2.3 DURACAO DA NOTA DO CICLO DE AVALIACAO
avaliagdao
PAGAMENTO DA OUTORGA VARIAVEL DURANTE | A OUTORGA VARIAVEL n3o incidira sobre as receitas obtidas
2.5
O PERIODO DE ADAPTAGAO pela CONCESSIONARIA até o 242 més da CONCESSAO
) O pagamento devera ser semestral, em até 10 (dez) dias
24 PAGAMENTO DA OUTORGA VARIAVEL . .
ap0s a entrega do RELATORIO DE AVALIACAO DO SEMESTRE.
O desempenho da CONCESSIONARIA no semestre sera
mensurado do cémputo de 03 (trés) INDICADORES DE
3.1.e3.8 iNDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO (ID) DESEMPENHO, podendo variar de 0 (zero) a 100 (cem),
sendo classificado em uma das 5 (cinco) categorias
existentes.
Objetiva a mensuragdo da disponibilidade e qualidade,
manutengdo e conservagdo de ativos da infraestrutura
prestada pela CONCESSIONARIA aos USUARIOS do SISTEMA
4.1 INDICADOR DE INFRAESTRUTURA (INF)
DE BICICLETAS COMPARTILHADAS, desdobrando-se em 11
(onze) critérios. Tera peso 4 no INDICE SEMESTRAL DE
DESEMPENHO.
Objetiva a mensuragdo da disponibilidade e qualidade geral
dos servigos disponibilizados pela CONCESSIONARIA aos
5.1. INDICADOR DE SERVICO (ISE) USUARIOS do SISTEMA DE BICICLETAS COMPARTILHADAS,
desdobrando-se em 08 (oito) critérios. Tera peso 4 no
INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO.
Objetiva a mensurag3o da satisfagdo dos USUARIOS do
R ; SISTEMA DE BICICLETAS COMPARTILHADAS, desdobrando-se
6.1. INDICADOR DE EXPERIENCIA DO USUARIO (IEU)

em 08 (oito) critérios. Terd peso 2 no INDICE SEMESTRAL DE
DESEMPENHO.
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9. QUADRO RESUMO PARA AVALIAGAO DO DESEMPENHO SEMESTRAL

Nivel de Desempenho

indice de Desempenho

Pagamento da OUTORGA
VARIAVEL

Exigéncias

Atende plenamente e
com exceléncia aos niveis

de servico do CONTRATO

Maior que ou igual a 90,01
(noventa virgula zero um)

pontos

1% (um por cento) da RECEITA
OPERACIONAL BRUTA da
CONCESSIONARIA

v" Pleno atendimento aos niveis de
servigo

v" N3o se verificam necessidades de
melhoramento, reparo, manutengao
ou conservagao em todos os itens e
acessoérios da CONCESSAO.

v" O OBJETO do CONTRATO estd em
6timas condigdes de funcionamento e
utilizagdo

Atende bem aos niveis de

servico do CONTRATO

Intervalo entre 80,01 (oitenta
virgula zero um) pontos e

90,00 (noventa) pontos

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

v" Bom atendimento dos niveis de
servigo quando, mesmo com
pequenas necessidades de
manutengdo, ndo hd nenhum prejuizo
a experiéncia do USUARIO

Atende satisfatoriamente
aos niveis de servigo do

CONTRATO

intervalo entre 70,01 (setenta
virgula zero um) pontos e

80,00 (oitenta) pontos

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

v’ E satisfatério o atendimento aos
niveis de servigco quando os prejuizos
na utilizacdo do COMPLEXO sdo raros,

marginais e irrelevantes para a
experiéncia do USUARIO. Dito de
outra forma, apenas itens de servigo
ndo relevantes para essa experiéncia
podem estar marginal e
transitoriamente abaixo daquilo
previsto em CONTRATO

N3o atende
satisfatoriamente aos
niveis de servigo 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)

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

v' Nio satisfatério o atendimento dos
niveis de servigo quando se observam
necessidades de melhoras em itens
que afetam negativamente a
experiéncia do USUARIO

N3o atende minimamente
aos niveis de servigo do

CONTRATO

Intervalo entre O (zero) e

60,00 (sessenta) pontos

Pagamento da OUTORGA
VARIAVEL de 3,0% (trés por
cento), ou seja, um acréscimo

de pagamento da OUTORGA

v" N3o atendimento sequer minimo dos
niveis de servigo 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
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VARIAVEL, de 2,0 (dois) pontos
percentuais da RECEITA
OPERACIONAL BRUTA da
CONCESSIONARIA

visitas técnicas quanto por meio dé\
pesquisas de satisfagdo com
USUARIOS

\
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