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ANEXO V DO CONTRATO - SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO

1.SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO

1.1. O SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO da CONCESSAO basear-se-4 em 03 (trés)
diferentes INDICADORES DE DESEMPENHO, delimitados abaixo e detalhados nos capitulos seguintes:

1.1.1. Indice de satisfacdo dos visitantes (S);
1.1.2. Qualidade na gestdo de residuos da operagado (R);

1.1.3. Manuteng@o e conservagdo das infraestruturas concedidas dos Parques Nacionais de Aparados da Serra e
da Serra Geral (M).

1.2. Cada indicador tera pontuagdo que varia de 0 a 10 ¢ a Nota Final (NF) da avaliagdo de desempenho
semestral da CONCESSIONARIA sera dada com base na seguinte formula:

NF = (0,4%S) + (0,3*R) +(0,3*M)

1.3. A nota final da avaliacdo de desempenho semestral impactara na arrecadacdo da outorga variavel. Caso NF
seja maior ou igual a 8, o percentual devido de outorga variavel serd igual a 1,5% sobre a receita operacional
bruta. Caso NF seja inferior a 8, o percentual devido de outorga variavel sera calculado pela seguinte formula:

OV =1,6% + 1/10 (10-NF), em que:

OV: outorga variavel

NF = nota final da avaliagdo de desempenho semestral

1.4. O percentual de outorga variavel apurado conforme a metodologia acima serd devido a partir do més
subsequente da respectiva avaliagdo de desempenho e ficara vigente até a proxima avaliagao.

2. INDICE DE SATISFACAO DOS VISITANTES



2.1. A CONCESSIONARIA deveré aplicar um questionario de satisfagdo dos visitantes, empregando-se escala
gradativa entre péssimo e 6timo, nos seguintes itens:

a) cortesia e atendimento dos funcionarios;
b) tempo de espera para entrada no parque e tempo de espera para uso dos atrativos;
¢) o valor gasto foi compativel com a experiéncia do visitante;

d) sinalizacdo e acessibilidade, inclusive para deficientes fisicos acessarem estruturas internas e externas dos
Parques;

e) limpeza e higiene das instalagdes e espagos de receptivo;
f) qualidade de alimentos e produtos disponibilizados nas instalacdes de alimentagdo e comércio;
g) manutencao e conservacdo de instalacdes, espacos e servicos de visitagdo em atrativos turisticos; e

h) percepcdo quanto a seguranca patrimonial do visitante;

2.2. Além dos critérios acima descritos, os formularios de pesquisa deverdo conter, no minimo, as seguintes
informacgaoes:

a) Nacionalidade

b) Faixa etaria

¢) Género

d) Escolaridade

e) Portador de necessidades especiais (sim/ndo)

f) Origem do visitante.

2.3. Os itens avaliados poderdo ser revistos ao longo do periodo da concessdo, mediante concordancia da
CONCESSIONARIA ¢ PODER CONCEDENTE, e desde que sejam adotadas medidas para garantir a
comparabilidade intertemporal dos resultados.

2.4. A pesquisa sera aplicada mensalmente e apurada em ciclos semestrais (ano civil), e entregue para o PODER
CONCEDENTE até 15 (quinze) dias do final do ciclo, englobando, obrigatoriamente, amostras mensais
aleatorias de, no minimo, 10% dos visitantes, tendo como referéncia o mesmo periodo do ano anterior (sendo
que, no inicio do CONTRATO, dever-se-a considerar de 5% da média historica de visitantes aferida pelo
ICMBio).

2.4.1. A Concessionaria devera apresentar metodologia para a pesquisa em que demonstre que a efetiva
aleatoriedade da amostra mensal de visitantes seja estabelecida mediante sorteio ou por meio de software, cujos
sistemas, ferramentas e documentos a serem empregados possam ser auditados de forma a garantir maior
imparcialidade no resultado do indicador.

2.5. A avaliagdo devera ser feita com base na avaliagdo por pontos de 1 a 10, em que 1 € péssimo e 10 ¢ 6timo,
em relagdo a experiéncia do usuario.

2.6. O indice de satisfagdo dos visitantes sera calculado com base na média aritmética de todos os critérios do
item 2.1, de todos visitantes da amostra do semestre, conforme férmula abaixo:

S = Evzixiu!

nj*y,

premm=sssssssssssg

, €m que:

S = pontuagio do indicador “Indice de satisfagdo dos visitantes”
xiv = Nota do indicador i do visitante v
ni = total de indicadores

nv = total de visitantes que responderam a pesquisa
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2.7. Responsaveis pela mediciio: Pesquisa aplicada aos visitantes pela CONCESSIONARIA e avaliagio de
conformidade pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e PODER CONCEDENTE.

2.8. Periodicidade: semestral.

3. QUALIDADE NA GESTAO DE RESIDUOS DA OPERACAO

3.1. A CONCESSIONARIA deve garantir as adequadas condigdes de salubridade e higiene em todas as
edificacdes incluidas na CONCESSAO, compreendendo, mas ndo se limitando, a limpeza de sanitarios, vias,
passeios, areas de alimentagdo, comércio, portarias, areas de eventos (durante e apos a realizagdo dos mesmos),
entorno de edificagdes, interior de edificacoes.

3.2. O PODER CONCEDENTE, com o apoio do VERIFICADOR INDEPENDENTE, realizara avalia¢des
semestrais, nos seguintes quesitos:

1. Existe sinalizacdo com instruc¢des ao visitante para destinacdo de lixo?
Sim / Parcial/ Nao

2. Existem lixeiras para coleta seletiva?

Sim / Parcial/ Nao

3. As lixeiras e cestas de coleta de residuos encontram-se disponiveis para receber novos residuos, sem
demonstrar vazamento ou transbordo?

Sim / Parcial/ Nao

4. A area da CONCESSAO encontra-se livre de residuos em locais nio apropriados?

Sim / Parcial/ Nao

5. As trilhas estdo livres de residuos?
Sim/ Parcial/ Nao

6. A area da CONCESSAO encontra-se livre de restos de alimentos ao alcance de animais?

Sim / Parcial/ Nao

7. Existem locais apropriados para guardar os residuos até a destinagdo para a coleta publica?

Sim / Parcial/ Nao

8. Sanitarios estdo limpos e higienizados? (observando o estado de higienizacdo do piso, paredes e pecas
sanitarias, além da coleta de lixo).

Sim / Parcial/ Nao

9. Sanitarios tem produtos de higiene disponiveis? (sabonete, papel higiénico papel toalha e/ou secador de
maos).

Sim / Parcial/ Nao

10. Existem ac¢des que fomentem a minimizagao de geracdo de residuos pelos visitantes?

Sim/ Parcial/ Nao



3.3. Os elementos que tiverem respostas “Nao” deverdo ser tratados como inconformidades para compor a
pontuacao do INDICADOR. Os elementos que tiverem respostas “Parcial” contabilizam meia inconformidade.
Os elementos que tiverem respostas “Sim” ndo sdo contabilizados para fins de pontuagao.

3.4. Em cada um dos ciclos de avaliagdo adotar-se-a o seguinte mecanismo de pontuagao:

Mecanismo de pontuaciao - R

Somatdrio de inconformidades
[Nao (1) e Parcial (0,5)] : Nota
SINC

0 10
0 <SINC <=1 9
1 <SINC <=2 8
2 <SINC <=3 7
3 <SINC <=4 6
4 <SINC <=5 5
5 <SINC <=6 4
6 <SINC <=7 3
7 <SINC <=8 2
8 <SINC <=9 1
9 <SINC <=10 0

3.5. O valor do indicador do desempenho R sera obtido a partir da confrontagdo dos resultados das inspecdes
com a tabela acima.

3.6. Responsaveis pela medicdo: Avaliacdo de conformidade pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e
PODER CONCEDENTE.

3.7. Periodicidade: semestral.

4. MANUTENCAO E CONSERVACAO DAS INSTALACOES E SERVICOS CONCEDIDOS NOS
PARQUES

4.1. A CONCESSIONARIA deve garantir a manuten¢do preventiva e corretiva das edificagdes (sanitarios,
receptivos, lanchonetes, centro de visitantes, passarelas, decks, estagdo de transporte, etc.), infraestruturas
(sinalizagdo e comunicagdo visual, pavimentagdo, iluminagdo, etc.), mobiliario (bancos, mesas, totens) e
equipamentos (veiculos, aparelhos de ar-condicionado, equipamento de seguranga, etc) das areas localizadas
dentro da 4rea de responsabilidade da CONCESSIONARIA com o intuito de preservar a correta execugdo dos
servicos delegados & CONCESSIONARIA, garantindo o funcionamento e a disponibilidade dos servigos
prestados nos Parques.

4.2. O PODER CONCEDENTE, com o apoio do VERIFICADOR INDEPENDENTE, realizara avaliagdes
semestrais, nos seguintes quesitos:

1. Os elementos construtivos das edificagdes estdo em bom estado de conservagao e funcionamento?

Sim/ Parcial/ Nao

2. O mobiliario estd sem avarias e anormalidades?



Sim/ Parcial/ Nao

3. Manutencdes preventivas e corretivas programadas foram realizadas?

Sim/ Parcial/ Nao

4. O Numero Balizador da Visitagdo (NBV) calculado para os diferentes atrativos esta sendo monitorado
adequadamente pela CONCESSIONARIA?

Sim/ Parcial/ Nao

5. A sinalizacdo dos Parques Nacionais foi instalada adequadamente e sdo mantidas em bom estado?

Sim/ Parcial/ Nao

6. A exposi¢do interpretativa no Centro de visitantes e demais elementos de interpretagdo ambiental nos Postos
de Informagao e Controle e Centros de Apoio ao Visitante sdo mantidas em bom estado de conservagdo?

Sim/ Parcial/ Nao

7. O Sistema de Gestdo de Seguranga foi implementado e estd sendo monitorado adequadamente pela
CONCESSIONARIA?

Sim/ Parcial/ Nao

8. As areas verdes concedidas estdo em dia com poda e corte de grama?

Sim/ Parcial/ Nao

9. O paisagismo na AREA DA CONCESSAO est4 sendo realizado?

Sim/ Parcial/ Nao

10. A iluminagdo estd em adequado funcionamento?

Sim/ Parcial/ Nao

NAY

4.3. Os elementos que tiverem respostas “Nao” deverdo ser tratados como inconformidades para compor a
pontuacdo do INDICADOR. Os elementos que tiverem respostas “Parcial” contabilizam meia inconformidade.
Os elementos que tiverem respostas “Sim” ndo sdo contabilizados para fins de pontuagao.

4.4. Em cada um dos ciclos de avaliagdo adotar-se-a o seguinte mecanismo de pontuagao:

Mecanismo de pontuaciio - M

Somatorio de
inconformidades [Nao (1) e Nota
Parcial (0,5)] : SINC

0 10
0 <SINC <=1 9
1 <SINC <=2 8
2<SINC <=3 7

6

3 <SINC <=4




4 < SINC <=5 5
5 < SINC <=6 4
6 < SINC <=7 3
7 < SINC <=8 2
8 < SINC <=9 1
9 < SINC <=10 0

4.5. O valor do indicador do desempenho M sera obtido a partir da confrontagdo dos resultados das inspecdes
com a tabela acima.

4.6. Responsaveis pela medicdo: Avaliacdo de conformidade pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e
PODER CONCEDENTE.

4.7. Periodicidade: semestral.
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