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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
prestacdo dos servigos publicos de fornecimento, implantacgdo, gestdo, operagcdo e manutencdo

do SISTEMA DE BICICLETAS COMPARTILHADAS do Municipio do Recife.

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 seguira 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.
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2. DO SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO DA CONCESSIONARIA

2.1. O SISTEMA DE MENSURAGCAO DE DESEMPENHO funcionard com base em CICLOS DE
AVALIACAO semestrais e consecutivos, que serdo periodos utilizados para mensuracdo dos
SERVICOS da CONCESSIONARIA e defini¢io dos INDICES SEMESTRAIS DE DESEMPENHO, os quais
vigorardo até que sobrevenha nova avaliacio semestral. Cada (NDICE 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 serd 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 devera 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 obrigacdes pela CONCESSIONARIA sera
exercida mediante a rastreabilidade dos dados, inspe¢Ges de campo e pela entrega tempestiva
dos relatérios a serem conduzidos pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, devendo atuar com
independéncia e em conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade e interesse

publico, nos termos do CONTRATO.

2.5.1. 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.

2.6. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera ser contratado pela CONCESSIONARIA até 122 més
contados da ORDEM DE INiCIO, nos termos da Clausula 20 do CONTRATO.
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2.7. Até o0 182 més da ORDEM DE INiCIO DO CONTRATO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE deve
desenvolver a metodologia de afericdo 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 afericao dos INDICADORES DE DESEMPENHO.

2.9. Para facilitar as tarefas de controle e verificagdo, a CONCESSIONARIA deverd disponibilizar
para o PODER CONCEDENTE e ao VERIFICADOR INDEPENDENTE todas as informacdes e
documentagdo necessarias ao cOmputo dos INDICADORES DE DESEMPENHO estabelecidos.

2.10. As metodologias de apuragao dos indicadores dispostas neste ANEXO poderdo ser
ajustadas pelo PODER CONCEDENTE nas revisGes ordinarias previstas no CONTRATO, mediante
justificativa técnica, desde que preservada a comparabilidade entre os ciclos de avaliagao

anteriores e futuros.

2.11. Em caso de duvida interpretativa quanto aos critérios de avaliagdao ou as metodologias de
apuracdo dos indicadores, prevalecera o disposto nas tabelas técnicas deste ANEXO,
complementado pelas orientacdes formais do PODER CONCEDENTE e pelos registros validados

pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.
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3. DO INDICE 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
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: Relagdio de acréscimo sobre o percentual contratual da OUTORGA VARIAVEL

i ACRESCIMO EM PONTOS
INDICE SEMESTRAL DE PAGAMENTO DA
; PERCENTUAIS SOBRE A
DESEMPENHO OUTORGA VARIAVEL .
OUTORGA VARIAVEL
Maior que ou igual a 90,01 MINIMO (-) 0,5 p.p.
De 70,01 a 90,00 PADRAO Sem impacto
De 50,01 a 70,00 MODERADO (+) 1,0 p.p.
De 00,00 a 50,00 MAXIMO (+) 2,0 p.p.

3.3. O desempenho semestral da CONCESSIONARIA serd classificado em uma das 4 (quatro)
categorias a seguir, com base no INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO:

a) Atende 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 0,5% (zero virgula cinco por cento) da RECEITA OPERACIONAL BRUTA da
CONCESSIONARIA, ou seja, um decréscimo de pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 0,5
(zero virgula cinco) pontos percentuais da RECEITA OPERACIONAL BRUTA da
CONCESSIONARIA.

b) Atende satisfatoriamente aos niveis de servico do CONTRATO: intervalo entre 70,01
(setenta virgula zero um) pontos e 90,00 (noventa) pontos, resultando no pagamento da

OUTORGA VARIAVEL de 1% (um por cento), ou seja, a OUTORGA VARIAVEL padr3o.

c) Atende de maneira mediana aos niveis de servico do CONTRATO: intervalo entre

50,01 (cinquenta virgula zero um) pontos e 70,00 (setenta) pontos, resultando no
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pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 2,0% (dois por cento), ou seja, um acréscimo de
pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 1,0 (um) ponto percentual da RECEITA
OPERACIONAL BRUTA da CONCESSIONARIA.

d) Ndo atende minimamente aos niveis de servico do CONTRATO: intervalo entre 0
(zero) e 50,00 (cinquenta) 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.

3.4. Ocorrido o atingimento reiterado do 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 em qualquer universo de 10 (dez) CICLOS DE
AVALIACAO consecutivos, poderdo ser acionados pelo PODER CONCEDENTE os dispositivos do
CONTRATO que disciplinam a caducidade da CONCESSAOQ, 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 inspeg¢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 execucdo dos servicos delegados & CONCESSIONARIA.

3.6. Para facilitar as tarefas de controle e verificagdo, a CONCESSIONARIA deverd disponibilizar
para o PODER CONCEDENTE e ao VERIFICADOR INDEPENDENTE todas as informacdes 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, medicées etc.), sempre que aplicavel, todos
os tipos de ndo-conformidades, irregularidades ou inadequagdes que, porventura, tenham sido

identificadas durante o processo de apuragio do INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO.

Secretaria Executiva de Parcerias l;:stratégi.cas — Secretaria de Desenvolvimento Urbano e Licenciamento
Pa'gina 8 de 25 Avenida Cais do Apolo, 925 — Bairro Recife | CEP 50030-903 | Recife (PE)
parcerias.recife.pe.gov.br

h |



3.8. O INDICE SEMESTRAL 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); e

c) INDICADOR DE EXPERIENCIA DO USUARIO (IEU).

3.9. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO possuird um determinado peso, conforme a Tabela 2:
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Tabela 2: Peso dos INDICADORES DE DESEMPENHO

SIGLA INDICADOR DE DESEMPENHO PESO
INF INDICADOR DE INFRAESTRUTURA 4
ISE INDICADOR DE SERVICO 4
IEU INDICADOR DE EXPERIENCIA DO USUARIO 2

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

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

ID

_ INFspmpstrar * 4 + ISEsgmpstraL * 4 + IEUsgypsTraL * 2
10

3.11. Nos préximos capitulos serdo apresentados os INDICADORES DE DESEMPENHO. O mérito

desses INDICADORES DE DESEMPENHO, bem como suas métricas, mecanismo de pontuacdo,

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 mensura¢do da disponibilidade e
qualidade, manutencdo e conservacdao de ativos da infraestrutura prestada pela
CONCESSIONARIA aos usudrios do SISTEMA DE BICICLETAS COMPARTILHADAS, desdobrando-se

nos 10 (dez) critérios constantes da Tabela 4 deste ANEXO.

4.2. Serdo realizadas, 6 (seis) vistorias de avaliacio por semestre pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE, 1 (uma) a cada més, 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 deste ANEXO.

4.2.1. Cada vistoria deve ser realizada com o lapso minimo de 15 (quinze) dias em relagao

a outras vistorias, respeitando a duracdo do CICLO DE AVALIACAO.

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

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

INDEPENDENTE a ser entregue ao PODER CONCEDENTE.

4.2.4. Cada vistoria pode ser subdividida em mais de um dia, se necessario para a analise

de todos os bens objeto da analise.

4.3. A cada vistoria, cada um dos critérios do INF sera avaliado e recebera uma pontuacdo
conforme uma das cinco faixas de desempenho, variando de 0 (zero) a 100 (cem), conforme

descrito na Tabela 3:
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Tabela 3: Avaliages possiveis e pontuagao para os critérios do INF

RESPOSTAS POSSIVEIS

PONTUACAO

(pontos)

REPRESENTATIVIDADE

N3o atende

00

As estruturas ou equipamentos avaliados
encontram-se em condigdes que
comprometem completamente sua
funcionalidade, seguranca ou integridade

fisica.

Insatisfatério

40

As estruturas ou equipamentos avaliados
apresentam falhas relevantes ou recorrentes
que prejudicam o funcionamento ou a
conservacdo adequada do item de

infraestrutura.

Satisfatorio

60

As estruturas ou equipamentos avaliados
apresentam condi¢des minimas de operagao e
conservagao, mas com desgaste,
inconsisténcias ou risco potencial de

comprometimento funcional.

Bom

80

As estruturas ou equipamentos avaliados
encontram-se em boas condi¢des de operacao
e conservagao, com pequenos pontos de
melhoria que ndo comprometem seu

desempenho.

Excelente

100

As estruturas ou equipamentos avaliados
encontram-se em perfeito estado de
conservacgao, funcionamento e apresentacdo,
atendendo integralmente aos parametros

técnicos exigidos.

4.4. A avaliacdo 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 relativo a amostra de cada vistoria serd calculado pela média aritmética simples das

pontuac¢des de cada um dos critérios apresentados na Tabela 4 deste ANEXO, de acordo com a

féormula:

Pagina 12 de 25

Secretaria Executiva de Parcerias fstratégikas — Secretaria de Desenvolvimento Urbano e Licenciamento
Avenida Cais do Apolo, 925 — Bairro Recife | CEP 50030-903 | Recife (PE)
parcerias.recife.pe.gov.br




Y nota dos critérios

INFE =
AMOSTRA ™ Nmero de critérios

4.6. Para o calculo do INF semestral, referente ao CICLO DE AVALIACAO completo, deve-se

efetuar a média aritmética simples das pontuacGes obtidas nas 6 (seis) vistorias do semestre, de

acordo com a férmula:

_ INFyyosrra1 + INF amosrra2 + INFayostraz + INFayosrras + INFayosrras + INFayosrras
INFsgyEstraL = 3

4.7. Caso a CONCESSIONARIA receba nota 0 (zero) em algum dos critérios que compdem o INF
da amostra e repita essa mesma nota nas 6 (seis) visitas técnicas que compdem um CICLO DE
AVALIACAO, conforme disciplinado no item 7 desse ANEXO, entdo a CONCESSIONARIA ser
automaticamente penalizada com o pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 3% (trés por cento),
independentemente do INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO.

4.8. Na Tabela 4 deste ANEXO estdo definidos, para cada critério avaliado, os parametros
técnicos que devem ser atendidos para que seja atribuida a nota maxima de 100 (cem) pontos,
correspondente ao nivel “Excelente” de que trata a Tabela 3. As demais faixas de pontuagao

poderdo ser determinadas por analogia, considerando o grau de aderéncia aos resultados

esperados.
Tabela 4: Critérios que comp&em o INF
| DEFINICAO DA RESPOSTA
CRITERIO DIRETRIZ
“EXCELENTE”
As ESTACOES estdo livres de | Ao menos 90% das ESTACOES estdo
APARENCIA E | desgaste na pintura, de | livres de desgaste na pintura, de

1. FUNCIONALIDADE corrosOes e de danos estruturais | corrosdes e de danos estruturais que
DAS ESTACOES que comprometam sua | comprometam sua aparéncia ou

aparéncia e funcionalidade? funcionalidade.

Os PONTOS DE ENGATE das

PONTOS DE | ESTACOES encontram-se em | Ao menos 90% dos PONTOS DE
2. | ENGATES DAS | pleno funcionamento, aptos a | ENGATE das ESTACOES apresentam
ESTACOES retirada e devolugdo das | estdo plenamente funcionais.
BICICLETAS?
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Os MUPIS estdo livres de

desgaste na pintura, de

Ao menos 90% dos MUPIS estdo livres

4. | FUNCIONALIDADE
DAS BICICLETAS

corrosdes e de danos estruturais
que comprometam sua

aparéncia e funcionalidade?

3. MUPIS de desgaste na pintura, de corrosdes
corrosoes e de danos
e de danos estruturais.
estruturais?
As BICICLETAS estdo livres de | Ao menos 80% das BICICLETAS estdo
APARENCIA E | desgaste na pintura, de | livres de desgaste na pintura, de

corrosdes e danos estruturais que
comprometam sua aparéncia ou

funcionalidade.

As BICICLETAS possuem pneus

100% das BICICLETAS possuem pneus

9. | AJUSTAVEL

DAS

das BICICLETAS esta funcional,

sendo de facil manuseio e

PNEUS DAS | com baixa resisténcia ao
5. com baixa resisténcia ao rolamento e
BICICLETAS rolamento e em condig¢Bes
em condi¢Bes seguras de uso.
seguras de uso?
Os equipamentos de frenagem | 100% dos freios das BICICLETAS
FREIOS DAS | dianteiros e traseiros das | apresentam sistemas de freios
6.
BICICLETAS BICICLETAS estdo ajustados e | dianteiros e traseiros ajustados e
plenamente funcionais? plenamente funcionais.
Os pedais das BICICLETAS estdao | 100% dos pedais estdo estaveis,
PEDAIS DAS
7. ajustados e plenamente | seguros e em pleno funcionamento.
BICICLETAS
funcionais?
O sistema de marchas das | Ao menos 90% das BICICLETAS
MARCHAS DAS | BICICLETAS estd ajustado, com | apresentam sistema de marchas
8.
BICICLETAS trocas de marcha suaves e | ajustado, com trocas de marcha
funcionais? suaves e funcionais.
O sistema de ajuste de altura | Ao menos 80% das BICICLETAS
ALTURA

possuem sistema de ajuste de altura

funcional, sendo de facil manuseio e

BICICLETAS
travando em perfeito estado? travando em perfeito estado.
3 100% das BICICLETAS ELETRICAS
BATERIA As BICICLETAS ELETRICAS
possuem indicador de carga em
INTELIGENTE DAS | possuem indicador de carga em
10. tempo real e ao menos 80%
BICICLETAS tempo real e apresentam
| apresentam bateria com autonomia
ELETRICAS baterias bem carregadas?

acima de 80%.

4.9. Para fins de apura¢do do INDICADOR DE INFRAESTRUTURA (INF), a avaliagdo sera realizada
com base nas condi¢des observadas durante cada visita técnica, adotando-se, ao longo do CICLO

DE AVALIACAO, os seguintes percentuais minimos de amostragem cumulativa:
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a) 100% (cem por cento) das ESTACOES DE BICICLETA previstas em operagio;

b) Ao menos 30% (trinta por cento) do total de BICICLETAS CONVENCIONAIS em operagao;

¢) Ao menos 30% (trinta por cento) do total de BICICLETAS ELETRICAS em operagdo.

4.9.1. Em cada vistoria, a amostragem a ser analisada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE ndo
podera ser inferior a 5% (cinco por cento) do total de BICICLETAS em operagao e 15% (quinze
por cento) do total de ESTACOES em funcionamento, considerando os dados registrados no

sistema da CONCESSIONARIA na data da inspec3o.

4.9.2, Para fins de apuragdo, serdao consideradas apenas as unidades efetivamente
disponiveis e acessiveis no momento da vistoria, sendo desconsideradas aquelas em uso por

usuarios ou devidamente registradas como em manutencdo programada.

4.9.3. O PODER CONCEDENTE podera, a seu critério, ampliar os percentuais minimos
exigidos, ou direcionar a amostragem para elementos especificos do sistema, conforme

necessidade fiscalizatoria.

4.9.4. A amostragem deverd ser aplicada de forma rotativa, de modo a garantir que a

totalidade dos ativos do SISTEMA seja avaliada ao longo do tempo contratual.
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5. DO INDICADOR DE SERVICO

5.1. O INDICADOR DE SERVICO (ISE) objetiva a mensuragdo da disponibilidade e qualidade geral
dos servicos disponibilizados pela CONCESSIONARIA aos usudarios do SISTEMA DE BICICLETAS
COMPARTILHADAS, desdobrando-se nos 6 (seis) critérios constantes da Tabela 6 deste ANEXO.

5.2. A aferigdo do INDICADOR DE SERVICO (ISE) sera realizada com base em dados operacionais
extraidos da plataforma de gerenciamento do sistema da CONCESSIONARIA, processados de
forma padronizada e disponibilizados ao PODER CONCEDENTE e ao VERIFICADOR
INDEPENDENTE.

5.2.1. A CONCESSIONARIA devera disponibilizar, 6 (seis) vezes por semestre, os dados
necessarios para apuragdo dos critérios da Tabela 6 deste ANEXO, respeitando a

periodicidade dos CICLOS DE AVALIACAO definidos neste ANEXO.

5.2.2. A disponibilizacdo dos dados operacionais para apura¢ao do ISE devera ocorrer em
intervalos regulares ao longo do semestre, com o lapso minimo de 15 (quinze) dias entre os
registros que compdem cada uma das 6 (seis) remessas obrigatdrias, observando-se

integralmente o CICLO DE AVALIACAO.

5.2.3. Os dados deverdo ser apresentados em formato aberto e estruturado. O VERIFICADOR
INDEPENDENTE podera, a qualquer tempo, auditar os dados informados, solicitar
comprovacgdes adicionais ou realizar verificagdes amostrais, com base nos registros

operacionais e relatérios de suporte.

5.2.4. Em cada avalia¢do serd elaborado um relatério pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE a
ser entregue ao PODER CONCEDENTE.

5.2.5. Para fins de apuracdo do ISE, serdo considerados apenas os registros operacionais
efetivamente capturados no sistema da CONCESSIONARIA, desconsiderando-se falhas de
transmissdo devidamente justificadas e registradas pela CONCESSIONARIA, com evidéncia

documental disponivel e auditavel, sujeita a validacdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE.
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5.2.6. O PODER CONCEDENTE podera, a seu critério, solicitar o detalhamento de dados
especificos da operacdo ou ampliar o escopo dos registros exigidos para fins de apurac¢do do

ISE, conforme necessidade fiscalizatdria.

5.3. A cada disponibilizacdo dos dados operacionais pela CONCESSIONARIA, cada um dos
critérios do ISE sera avaliado e recebera uma pontua¢do conforme uma das cinco faixas de

desempenho, variando de 0 (zero) a 100 (cem), conforme descrito na Tabela 5:

Tabela 5: AvaliagGes possiveis e pontuagdo para os critérios do ISE

3 PONTUACAO
RESPOSTAS POSSIVEIS REPRESENTATIVIDADE
(pontos)

O servigo avaliado encontra-se em condigdo
critica, com falhas graves ou auséncia de
N3do atende 00
registros, comprometendo totalmente sua

execugdo ou monitoramento.

Apresenta falhas operacionais ou
inconsisténcias relevantes nos registros,
Insatisfatdrio 40
afetando  negativamente a  prestacdo

adequada e continua do servigo.

Apresenta desempenho parcial com
cumprimento minimo dos critérios, porém
Satisfatdrio 60
com instabilidades, falhas recorrentes ou

dados incompletos.

Cumpre de forma adequada os critérios do
servico, com registros confidveis e
Bom 80
funcionamento regular, ainda que com ajustes

pontuais recomendaveis.

Apresenta execugdo consistente, desempenho
pleno e registros completos, atendendo
Excelente 100
integralmente aos parametros técnicos

definidos para o servigo.

5.4. A avalia¢do de cada critério do ISE sera realizada com base no cruzamento entre os dados
operacionais extraidos da plataforma da CONCESSIONARIA e os encargos estabelecidos no
CONTRATO, especialmente aqueles definidos no CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA.
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5.5. 0 ISE relativo a cada apuragao, feita com base nos dados operacionais enviados

mensalmente, serd calculado pela média aritmética simples das pontuagGes de cada um dos

critérios apresentados na Tabela 6 deste ANEXO, de acordo com a féormula:

Y nota dos critérios

I SEAPURA(;AO =

Numero de critérios

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

efetuar a média aritmética simples das pontuagées obtidas nas 6 (seis) apurac¢des realizadas no

semestre, de acordo com a férmula:

ISEAPURAcAo 1+ ISE APURAGAO 2 + ISEAPURAcAo 3+ ISEAPURAcAo i ISEAPURAcAo s+ ISEAPURAcAo 6

ISEggyEstraL =

6

5.7. Caso a CONCESSIONARIA receba nota 0 (zero) em algum dos itens que compdem o ISE da

amostra e repita essa mesma nota nas 6 (seis) apuragdes distintas dentro de um mesmo CICLO

DE AVALIACAO, conforme disciplinado no item 7 desse ANEXO, ent3o a CONCESSIONARIA serd

automaticamente penalizada com o pagamento da OUTORGA VARIAVEL de 3% (trés por cento),

independentemente do INDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO.

5.8. Na Tabela 6 deste ANEXO estdo definidos, para cada critério avaliado, os parametros

técnicos que devem ser atendidos para que seja atribuida a nota maxima de 100 (cem) pontos,

correspondente ao nivel “Excelente” de que trata a Tabela 5. As demais faixas de pontuagdo

poderdo ser determinadas por analogia, considerando o grau de aderéncia aos resultados

esperados.

Tabela 6: Critérios que comp&em o ISE

CRITERIO

DIRETRIZ

DEFINICAO DA RESPOSTA “EXCELENTE”

REDISTRIBUICAO DE
1. | BICICLETAS NAS

As ESTACOES estdio com

redistribuicdo  eficiente de

Ao menos 90% das  ESTACOES
apresentaram ocupacgdo entre 30% e 70%

durante os periodos monitorados, com

ESTACOES BICICLETAS?
comprovacao documental.
As MANUTENGCOES .
Pelo menos 80% das MANUTENCOES
TEMPO DE RESPOSTA | PREVENTIVAS e as
2. . . foram concluidas dentro do prazo, com
PARA MANUTENCAO | MANUTENCOES CORRETIVAS

foram realizadas dentro dos

comprovacao documental.
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prazos previstos no CADERNO
DE ENCARGOS?

Os chamados abertos pelos

usuarios estdo sendo atendidos | Pelo menos 90% dos chamados foram
ATENDIMENTO AO
nos diversos canais de | atendidos e resolvidos em até 48h, com

USUARIO
comunicacao disponiveis | comprovacao documental.
(chat/telefone e e-mail)?
Os dados e documentagdes
disponibilizados nas interfaces
As interfaces da INFRAESTRUTURA DE
da INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA contém todos os dados e
DADOS TECNOLOGIA s3do facilmente

documentagdes necessdrias e  sdo
DISPONIBILIZADOS acessiveis por usudrios do
facilmente acessiveis por usuarios do
SISTEMA e contam com todas as
SISTEMA.
informacoes previstas no

CADERNO DE ENCARGOS?

O aplicativo para acesso dos
100% das fungdes principais do aplicativo,
CONECTIVIDADE  E | usuarios a INFRAESTRUTURA DE
necessarias para a utilizagdo do SISTEMA,
APLICATIVO TECNOLOGIA por dispositivos
sdo operacionais.
moveis funciona corretamente?

As ACOES EDUCATIVAS foram .
100% das ACOES EDUCATIVAS previstas
PROGRAMA DE | executadas em conformidade
. foram executadas, com comprovagao
ACAO EDUCATIVA com o] CADERNO DE
documental.
ENCARGOS?
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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 6 (seis) critérios,

constantes da Tabela 8 deste ANEXO.

6.2. O IEU serd apurado a partir de 3 (trés) ou mais pesquisas de satisfagdo por semestre, as

guais devem contemplar todas as perguntas trazidas na Tabela 8 deste ANEXO.

6.2.1. A metodologia de aplicagdo, a quantidade exata da amostra, as datas das entrevistas
e as opgdes de resposta, 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
20.5 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 satisfagdo deverao 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.
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6.2.3.3. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deverd utilizar ferramentas que permitam o
preenchimento e a gestado das respostas de forma a evitar fraudes na pesquisa de satisfacao

realizada por meio digital.

6.2.3.4. Deve ser mantida uma area em destaque, no sitio eletronico e aplicativo do servigo
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 solicitagdo de informagao de contato dos respondentes deve ser condigdo
obrigatdria para o preenchimento da pesquisa, respeitando os termos da Lei Federal n?
13.709/2018. Os dados pessoais coletados deverdo ser utilizados exclusivamente para fins
de validacdo das respostas, sendo vedada qualquer outra finalidade, inclusive comercial ou

promocional.

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 deverdao constar em relatério de pesquisa a

compor o RELATORIO DE AVALIAGAO SEMESTRAL.

6.3. A cada coleta de dados obtidos por meio das pesquisas de satisfagdo, cada um dos critérios
do IEU serd avaliado e recebera uma pontuac¢do conforme uma das cinco faixas de desempenho,

variando de 0 (zero) a 100 (cem), conforme descrito na Tabela 7:

Tabela 7: AvaliagGes possiveis e pontuagdo para os critérios do IEU

} PONTUACAO
RESPOSTAS POSSIVEIS REPRESENTATIVIDADE
(pontos)
Os usuarios relataram insatisfacdo
generalizada, com percepgdes negativas sobre
Ndo atende 00
o item em questdo, sem atender aos padrdes
minimos esperados.
A maioria dos usuarios avaliou negativamente
Insatisfatdrio 40
o item em questdo, apontando falhas
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frequentes ou recorrentes que impactam sua

experiéncia.

As avaliagbes demonstram satisfacdo parcial
Satisfatério 60 com o item em questdo, com percepcdo de

falhas pontuais ou inconsisténcias.

A maior parte dos usudrios demonstrou

satisfacdo com o item em questdo, mesmo

Bom 80
que tenham sido apontadas oportunidades de
melhoria.
A quase totalidade dos usuarios avaliou
positivamente o item em questdo, indicando
Excelente 100

alto nivel de satisfacdo e confianga na

qualidade prestada.

6.4. A avaliagdo em cada um dos critérios do IEU devera ser realizada por meio de analise
qualitativa das respostas dadas pelos usudrios nas pesquisas de satisfacdo em relacdo ao

respectivo critério avaliado.
6.5. O IEU de cada pesquisa de satisfacdo sera calculado pela média aritmética simples das
pontuacdes de cada um dos critérios apresentados na Tabela 8 deste ANEXO, conforme a

seguinte férmula:

Y nota dos critérios

IEUpgsquisa = 11 v
Q Numero de critérios

6.6. Para o calculo do IEU semestral, referente ao CICLO DE AVALIACAO completo, deve-se
efetuar a média aritmética simples das pontuagbes obtidas em cada uma das pesquisas de

satisfacdo realizadas no semestre correspondente.

6.7. A Tabela 8 deste ANEXO estabelece a composi¢do do IEU, segmentando-o por critérios e
respectivas perguntas avaliativas a serem utilizadas nas pesquisas. Essas perguntas sao
estruturadas para captar com precisdo as percepcbes e feedbacks dos respondentes,

assegurando uma analise robusta e fundamentada de cada critério avaliado:

Tabela 8: Critérios que compdem o IEU
CRITERIO PERGUNTAS AVALIATIVAS AOS USUARIOS
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SATISFACAO GERAL DO
USUARIO

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

ao SISTEMA DE BICICLETAS COMPARTILHADAS?

FACILIDADE DE ACESSO AO
SISTEMA E USO DO
APLICATIVO

De modo geral, qual o nivel de satisfacdo do usudrio em relacdao
a facilidade de acesso ao SISTEMA DE BICICLETAS
COMPARTILHADAS e uso do aplicativo?

DISPONIBILIDADE DE
BICICLETAS NAS ESTAGCOES

De modo geral, qual o nivel de satisfacdo do usudrio em relacdao

a disponibilidade de BICICLETAS nas ESTACOES?

QUALIDADE DAS BICICLETAS
CONVENCIONAIS

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

a qualidade das BICICLETAS CONVENCIONAIS?

QUALIDADE DAS BICICLETAS
CONVENCIONAIS

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

a qualidade das BICICLETAS ELETRICAS?

5 A CONCESSIONARIA da ORLA PARQUE oferece canais de
COMUNICACAO COM O
6. ; comunicagdo satisfatérios para esclarecer duvidas, receber
USUARIO

sugestOes e tratar reclamagdes dos usuarios?

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 deste ANEXO,

ou com a substituicdao de qualquer delas, caso assim julgue cabivel.

6.8.1. Qualquer inclusdo ou substituicdo de perguntas devera ser expressamente aprovada
pelo PODER CONCEDENTE, observado o principio da padronizacdo do critério de avaliacdo

para fins de calculo do IEU.

6.8.2. Caso a CONCESSIONARIA julgue interessante, podera propor alteragcdes nas perguntas
constantes da Tabela 8 deste ANEXO ao PODER CONCEDENTE, o qual podera acatar ou ndo

a proposta, ao seu proéprio critério.
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7. DA AVALIACAO E DO RELATORIO DO VERIFICADOR INDEPENDENTE

7.1. Ao fim de cada CICLO DE AVALIACAO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE emitird o RELATORIO
DE AVALIACAO DO SEMESTRE, contendo os resultados apurados de forma separada e
fundamentada dos indicadores INF, ISE e IEU, bem como o célculo do INDICE SEMESTRAL DE

DESEMPENHO resultante da média aritmética desses trés indicadores daquele ciclo.

7.1.1. O relatério deverd conter, de forma organizada e consolidada, os registros
provenientes das vistorias realizadas (INF), dos dados operacionais processados (ISE) e das

pesquisas de satisfacdo aplicadas (IEU).

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. O RELATORIO DE AVALIACAO DO SEMESTRE deverd identificar, de forma individualizada,
cada item avaliado nas vistorias realizadas, com a respectiva data da avaliacdo, permitindo a
rastreabilidade das informacdes, a afericao da rotatividade da amostragem e a verificacdao do

cumprimento dos percentuais minimos exigidos neste ANEXO.

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

aplicavel, as informacdes listadas na subclausula 20.12 do CONTRATO.

7.5. O RELATORIO DE AVALIAGCAO DO SEMESTRE devera ser assinado pelo responsavel técnico
do VERIFICADOR INDEPENDENTE e conter declaragdo expressa de que os dados apresentados

refletem fielmente os resultados das andlises conduzidas no periodo.

7.6. O PODER CONCEDENTE poder3, justificadamente, solicitar ajustes, complementag¢des ou
esclarecimentos ao VERIFICADOR INDEPENDENTE quanto ao conteldo do RELATORIO DE
AVALIACAO DO SEMESTRE, devendo a versdo definitiva ser entregue no prazo de até 10 (dez)

dias uteis ap0ds a solicitacao.
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8. QUADRO RESUMO DO SISTEMA DE MENSURAGCAO DE DESEMPENHO

TOPICO

AFERICAO

DATA LIMITE PARA CONTRATACAO DO
VERIFICADOR INDEPENDENTE

Até 122 més contados da ORDEM DE INICIO, nos termos da
Clausula 20 do CONTRATO.

DATA LIMITE PARA DESENVOLVIMENTO DA
METODOLOGIA DE AFERICAO DOS INDICADORES

Até 0 182 més contados da ORDEM DE INiCIO, nos termos da
Clausula 20 do CONTRATO.

PERIDO DO CICLO DE AVALIACAO TESTE

Entre inicio do 192 més da CONCESSAO e término do 242 més
da CONCESSAO.

PRIMEIRO CICLO DE AVALIACAO

Entre inicio do 252 més da CONCESSAO e término do 302 més

da CONCESSAO.

DURACAO DA NOTA DO CICLO DE AVALIAGAO

6 (seis) meses, até que sobrevenha nova avaliagdo.

CARENCIA DA OUTORGA VARIAVEL

A OUTORGA VARIAVEL n3o incidira sobre as receitas obtidas
pela CONCESSIONARIA até o 242 més da CONCESSAO

PAGAMENTO DA OUTORGA VARIAVEL

Em até 10 (dez) dias apds a entrega do RELATORIO DE
AVALIACAO DO SEMESTRE, podendo variar de 1% a 3% da
ROB da CONCESSIONARIA.

{NDICE SEMESTRAL DE DESEMPENHO (ID)

Mensurado a partir do computo do INF, do ISE e do IEU do

respectivo semestre, podendo variar de 0 (zero) a 100 (cem).

INDICADOR DE INFRAESTRUTURA (INF)

Objetiva a mensuragdo da disponibilidade e qualidade,
manutengdo e conservagdo de ativos da infraestrutura
prestada pela CONCESSIONARIA aos usudrios do SISTEMA DE
BICICLETAS COMPARTILHADAS, desdobrando-se nos critérios

constantes na Tabela 4.

INDICADOR DE SERVICO (ISE)

Objetiva a mensuragdo da disponibilidade e qualidade geral
dos servigos disponibilizados pela CONCESSIONARIA aos
usudrios do SISTEMA DE BICICLETAS COMPARTILHADAS,

desdobrando-se nos critérios constantes da Tabela 6.

INDICADOR DE EXPERIENCIA DO USUARIO (IEU)

Objetiva a mensuragdo da satisfagdo dos usuarios do SISTEMA
DE BICICLETAS COMPARTILHADAS, desdobrando-se nos

critérios constantes da Tabela 8.
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