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1. SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO

1.1. O SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO da CONCESSIONARIA basear-se-4 em

quatro diferentes INDICADORES DE DESEMPENHO, que sdo apresentados abaixo e detalhados

no capitulo seguinte.

a) Indicador de satisfacdo do VISITANTE (11)

b) Indicador de limpeza e conservacdo das areas (12)

c) Indicador gestdo de residuos (13)

d) Indicador de manutengdo e conservacdo de ativos (14)

1.2. A verificacdo do desempenho da CONCESSIONARIA seré iniciada no 13° més apds A DATA
DE EFICACIA DO CONTRATO, conforme o inicio da mensuracdo de cada INDICADOR DE
DESEMPENHO detalhado abaixo:

Sigla | INDICADOR DE DESEMPENHO Perfg{fﬁgggﬁ <2 Inicio da Mensurago
I1 | Satisfagio do VISITANTE Anual Ellzfézgsl Aapgz %BQ.TF'Q ADTEO
12 Limpeza e Conservagdo das areas Anual Ellzfé’r:ésl Epgz %gﬁ?—ré A[?I%
13 Gestdo de residuos Anual Ellzil%(":z(e:? Aapgz %gﬁ:ll:g AI?I'EO
14 Manutencdo e conservacao de ativos Anual E;l:?ézgf :pgz acgﬁ-.lr.é A[?I%

1.3. Cada indicador de desempenho possui um determinado peso e nota, conforme apresentado abaixo:

IIDNE[;:ECI\'/?IIDDECID\IRHOD E Peso Nota do Indicador (NI) Nc:tnad::Cigg(I)rdo
11 | satisfagio do VISITANTE 34% NI1= (N1+Nn2+N3'“N”) "l NIt x 34%
12 Limpeza e Conservagdo das areas | 22% NI2= (N1+Nn2+N3...Nn) ! NI2 x 22%
13 Gestéo de residuos 22% NI3 = (N1+Nn2+N3...Nn) / NI3 x 22%
1 Zli?/rz)tétengéo e conservacao de 220 NI4 = (N1+Nn2+N3...Nn) / NI4 X 22%

1.4. O desempenho da CONCESSIONARIA sera calculado por meio da nota final da avaliagdo de
desempenho (NF), que sera o resultado da soma das multiplicagdes das notas dos INDICADORES
DE DESEMPENHO pelo seu respectivo peso, dividido por 4 (quatro), conforme célculo abaixo:

NF = (NIL * 349%) + (NI2 * 22%) + (NI3 * 22%) + (N14 * 229%)/ 4
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1.5. A nota final da avaliacdo de desempenho (NF) impactard na arrecadacdo da OUTORGA
VARIAVEL a ser paga pela CONCESSIONARIA e devera seguir escala de pontuagdo conforme
tabela abaixo:

Escala Acréscimo sobre a OUTORGA VARIAVEL

100% - 90% 0,0%
89,9% - 70% 0,5%
69,9% - 60% 1,0%
59,9% - 40% 2,0%
39,9% - 20% 3,0%
19,9% - 10% 4,0%

9,9% - 0% 5,0%

1.6. O desempenho da CONCESSIONARIA sera avaliado acada 12 (doze) meses. Ao final deste
periodo, 0o PODER CONCEDENTE terd um prazo maximo de 3 (trés) meses para apurar a
avaliacdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO e publicar a NF, que resultara no acréscimo
sobre o valor da OUTORGA VARIAVEL a ser pago pela CONCESSIONARIA, conforme
metodologia acima descrita.

1.7. Uma vez publicado, o acréscimo no valor da OUTORGA VARIAVEL apurado sera devido a partir
do més subsequente da publicacdo e ficara vigente por 12 (doze) meses, até a proxima publicacao.

1.8. Em caso de atraso na divulgacio da NF, ficara vigente o valor de OUTORGA VARIAVEL
estabelecido no CONTRATO (0,5% sobre a receita operacional bruta), ndo sofrendo qualquer
acréscimo até que a avaliacdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO e a NF sejam divulgados
pelo PODER CONCEDENTE. Quando publicada, a NF em atraso ficard vigente até o inicio do
novo ciclo de publicagdo, conforme os itens 1.6 e 1.7.

1.9. O primeiro periodo de apuracdo da NF sera compreendido entre o 13° e 24° més contados da
DATA DE EFICACIA do CONTRATO, e o primeiro periodo de pagamento da OUTORGA
VARIAVEL serd compreendido entre 0 49° e 0 60° més contados da DATA DE EFICACIA do
CONTRATO, e assim sucessivamente.

1.10. O ultimo periodo de apuracdo da NF sera compreendido entre 0 169° e 180° més contados da
DATA DE EFICACIA do CONTRATO. A avaliagdo dos INDICADORES DE
DESEMPENHO e da NF divulgada pelo PODER CONCEDENTE correspondente a este periodo
ficara vigente até o final do CONTRATO, no caso de ndo prorrogacdo do prazo do CONTRATO.

1.10.1. Em caso de prorrogacdo do CONTRATO, conforme estabelecido no CONTRATO,
o ciclo de avaliacbes e publicacbes da NF devera continuar conforme estabelecido nos itens
1.6, 1.7 e 1.8, considerando que nos ultimos 12 (doze) meses do CONTRATO ficard vigente a
ultima NF publicada pelo PODER CONCEDENTE.

1.11. PROCEDIMENTO PARA AVALIACAO
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1.11.1. Os INDICADORES DE DESEMPENHO serdo verificados mediante a analise de
documentos e inspecdes de campo a serem realizadas pelo PODER CONCEDENTE, ou por
equipe por este designada. Os agentes do PODER CONCEDENTE 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 a
CONCESSIONARIA.

1.11.2. Para facilitar as tarefas de controle e verificagdo, a CONCESSIONARIA devera
disponibilizar para o PODER CONCEDENTE todas as informacdes e documentagao
necessarias ao computo dos INDICADORES DE DESEMPENHO estabelecidos.

1.11.3. O PODER CONCEDENTE devera justificar e demonstrar através de registros (fotos,
registros de medicdo etc.), sempre que aplicavel, todas os tipos de conformidades, ndo-
conformidades, irregularidades ou inadequacdes que, porventura, tenham sido identificadas
durante o processo de apuracdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO.

2. INDICADOR DE SATISFACAO DO VISITANTE (I1)

2.1. OBJETIVOS

2.1.1. Incentivar préticas de gestdo que promovam a satisfacdo dos VISITANTES em
relacdo a qualidade dos servicos disponibilizados pela CONCESSIONARIA na AREA DE
PRESTACAO DOS SERVICOS CONCESSIONADOS.

2.1.2. Medir o grau de satisfacdo dos VISITANTES em relacdo as experiéncias
proporcionadas pela visitagdo no ECOPARQUE PEIXE-BOI por meio de questionarios de
satisfacao.

2.2. FORMA DE MEDICAO

2.2.1. A CONCESSIONARIA devera aplicar questionarios de satisfacdo dos
VISITANTES, empregando-se a metodologia Customer Satisfaction Score (CSAT), com base
na avaliacdo por pontos de 1a 10, em que 1 é péssimo e 10 é 6timo.

2.2.2. A pesquisa de satisfacdo deverd capturar a percepcdo dos VISITANTES nos
seguintes temas, pelo menos:

a)  Manutencdo e conservacdo de instalacOes, espagos e servigos de visitagdo da AREA
DE PRESTACAO DOS SERVICOS CONCESSIONADOS;

b) Seguranga do visitante no ECOPARQUE PEIXE-BOlI e nas atividades
desenvolvidas;

c) Manutencdo, conservacdo e limpeza do sistema viario;
d) Qualidade de alimentos e produtos disponibilizados aos VISITANTES;
e) Cortesia e atendimento dos funcionarios da CONCESSIONARIA;

f)  Sinalizacdo e disponibilidade de informacdes dos servicos e atrativos da AREA DE
PRESTACAO DOS SERVICOS CONCESSIONADOS;

g) Acessibilidade no ECOPARQUE PEIXE-BOI,
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h) Tempo de espera para entrada no ECOPARQUE PEIXE-BOI, uso de servicos,
visitacdo de atrativos; e
1)  Qualidade da visitagdo dos atrativos.

2.2.3. Além dos temas acima descritos, 0s questionarios de pesquisa deverdo conter, no
minimo, as seguintes informacbes em relacdo aos VISITANTES pesquisados:

a) Nacionalidade;

b) Faixa etaria;

c)  Geénero;

d) Escolaridade;

e) Portador de necessidades especiais (sim/ndo); e
f)  Origem do visitante.

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

2.2.5. Amostra da pesquisa

2.2.5.1. A CONCESSIONARIA devera realizar pesquisa de satisfacio dos VISITANTES
com desenho amostral que considere a representatividade estatistica no que se refere ao
perfil do visitante e & sazonalidade da visitag&o.

2.2.5.2. A amostra de respostas dos questionarios, aplicados fisicamente ou por meio digital,
devera ter margem de erro de 5% e grau de confianca de 95%.

2.2.5.3. A CONCESSIONARIA devera apresentar metodologia para a pesquisa em que
demonstre o uso de ferramentas passiveis de auditoria, de forma a garantir imparcialidade
no resultado do indicador.

2.2.5.4. Caso a pesquisa seja realizada por meio digital serdo validas apenas as respostas de
uma avaliagdo por VISITANTE, sendo esta avaliagdo a primeira realizada no més de
cbmputo do indicador.

2.3. MECANISMO DE PONTUACAO

2.3.1. A avaliacdo doindicador serd constituida conforme apresentado na tabela abaixo:
Quesito Foérmula - indice de desempenho Gradacéao Pontuacéo
NI1 >8 4
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Nt = 2 que: 7,9>NI1>7 3
i nn

Pes.qmszi de iy 6.9>NI1 >6 2

Satisfacao NI1 = pontuag&o do indicador satisfagio dos VISITANTES - —
xiv = Nota do indicador i; do visitante v
n; = Total de indicadores 59 2 NI1 2 5 1
ny = Total de VISITANTES que correspondem & pesquisa

NI1 <49 0
2.3.2. Sendo aNota doindicador de satisfacdo do VISITANTE (NI1), amédia aritmética das

pesquisas juntos aos VISITANTES realizadas ao longo do periodo de 12 meses.

2.4. RESPONSAVEIS PELA MEDICAO

2.4.1. A pesquisa de satisfagdo deverd ser aplicada aos VISITANTES pela
CONCESSIONARIA ea avaliacdo de conformidade dos resultados seré realizada pelo PODER
CONCEDENTE.

2.5. MEIOS DE VERIFICACAO

2.5.1. Relatério com os resultados dapesquisa de satisfacdo dos VISITANTES;
2.5.2. Questionarios de satisfagdo dos VISITANTES.

2.6. INICIO DA MENSURACAO
2.6.1. A partir do 13° més ap6s a DATA DE EFICACIA do CONTRATO.

2.7. PERIODICIDADE DA APURA(;AO
2.7.1. Anual

INDICADOR DE LIMPEZA E CONSERVACAO DE AREAS (12)

3.1. OBJETIVOS

3.1.1. Monitorar o cumprimento dos servicos de limpeza e de conservacdo de areas contidas
na AREA DE PRESTACAO DOS SERVICOS CONCESSIONADOS e sob responsabilidade
da CONCESSIONARIA por meio da percepcdo e satisfagdo dos VISITANTES.

3.2. FORMA DE MEDICAO

3.2.1. Aproveitando o questionario de satisfacdo dos VISITANTES a ser aplicado nos
termos do item 2, a CONCESSIONARIA devera capturar a percepcdo dos VISITANTES sobre
0S seguintes servicos:

a) Limpeza e higiene das instalacdes, espacos e servicos da AREA DE PRESTACAO
DOS SERVICOS CONCESSIONADOS;

b) Manutencdo e conservacdo das instalaces, espacos e servicos (incluindo paisagismo, gramados e
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entorno das instalacdes) na area de visitagio da AREA DE PRESTACAO DOS SERVICOS
CONCESSIONADOS;

3.2.2. A avaliacdo do VISITANTE nos quesitos questionados devera ser feita com base
na avaliacdo por pontos de 1 a 10, em que 1 é péssimo e 10 é étimo.

3.3. MECANISMO DE PONTUACAO

3.3.1L. A avaliacdo doindicador serd constituida conforme apresentado na tabela abaixo:
Quesito Foérmula - indice de desempenho Gradacéao Pontuacéo
NI2 > 8 4
NI2 YoXiXiv —
. = , em que:
Limpeza e nn 1 7,9 2NIZ >7 3
conservacao de
. 6,9 >NI2 >6 2
areas verdes NI2 = pontuagéo do indicador — —
Xiv= Nota do indicadori do VISITANTE
v n; =Total de indicadores 5,9 2 NI2 2 5 1
ny = Total de VISITANTES que correspondem a pesquisa
NIZ <4,9 0
Fonte: Consdrcio
3.3.2. Sendo a Nota do indicador de limpeza e conservacdo de areas verdes (N12), a média

aritmética das pesquisas juntos aos VISITANTES realizadas ao longo do periodo de 12 meses.

3.4. RESPONSAVEIS PELA MEDICAO

3.4.1. A pesquisa de satisfagdo devera ser aplicada aos VISITANTES pela
CONCESSIONARIA ea avaliagdo de conformidade dos resultados seré realizada pelo PODER
CONCEDENTE.

3.5. MEIOS DE VERIFICACAO
a) Relatério com os resultados da pesquisa de satisfacdo dos VISITANTES;
b) Questionarios de satisfacdo dos VISITANTES.

3.6. INICIO DA MENSURACAO
3.6.1. A partir do 13° més ap6s a DATA DE EFICACIA do CONTRATO.

3.7. PERIODICIDADE DA APURA(;AO
3.7.1. Anual

INDICADOR DE GESTAO DE RESIDUOS (13)

4.1. OBJETIVOS
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4.1.1. Monitorar a gestdo de residuos sélidos (coleta e destinacdo de residuos) na AREA
DE PRESTACAO DOS SERVICOS CONCESSIONADOS, assegurando a ndo geracdo, a
reducdo, a reutilizacdo, a reciclagem, a coleta seletiva dos residuos sélidos, e a garantia da
disposicdo adequada de todo e qualquer entulho e residuo solido.

4.2. FORMA DE MEDICAO

4.2.1. A CONCESSIONARIA devera elaborar o Plano de Gestdo de Residuos Solidos
(PGRS) da AREA DE PRESTACAO DOS SERVICOS CONCESSIONADOS, nos termos do
ANEXO B - CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, com aprovagio do
PODER CONCEDENTE. A medigdo do indicador sera baseada no nivel de cumprimento do
PGRS, o qual tera como referéncia metas a serem cumpridas, que serdo definidas quando da
elaboragdo do proprio plano.

4.2.2. O cumprimento do PGRS correspondera, portanto, ao indice percentual de
cumprimento de suas metas, o qual devera ser calculado pelo Sistema de Gestdo de Ativos —
SGA. O SGA devera gerar relatérios mensais com o indice percentual de cumprimento das
metas do PGRS para apresenta-los ao PODER CONCEDENTE.

4.2.3. O PODER CONCEDENTE devera realizar, dentro da respectiva periodicidade do
indicador, pelo menos 3 (trés) inspecdes de campo para acompanhar a execucdo do PGRS e
poder verificar seu adequado cumprimento, sem a necessidade de aviso prévio a
CONCESSIONARIA. As inspecdes de campo serdo utilizadas como base amostral da
verificacdo e avaliacdo do PGRS.

4.2.4. Em caso de divergéncia entre os dados registrados no SGA e as informacdes coletadas
na inspecdo de campo, devera ser feita uma analise técnica pelo PODER CONCEDENTE, com
apoio da CONCESSIONARIA, se necesséario, para determinar a razdo desta divergéncia. Caso
se comprove que os registros do SGA apresentam erros, estes deverdo ser substituidos pelos
dados coletados em campo. Essa substituicio devera ser feita pela CONCESSIONARIA
diretamente no SGA.

4.3. MECANISMO DE PONTUACAO

4.3.1. Com base nos relatérios mensais de cumprimento do PGRS, gerados pelo SGA, o
PODER CONCEDENTE devera se utilizar de escala de pontuacdo de O (zero) a 4 (quatro),
conforme tabela abaixo:

Critério Pontuacdo mensal
Cumprimento do plano > 90% 4

90% > Cumprimento do plano >70% 3
70% > Cumprimento do plano >50% 2
1
0

50% > Cumprimento do plano > 25%

25% > Cumprimento do plano

4.3.2. A partir da pontuagdo mensal dada, serd utilizada a seguinte formula para o célculo
da Nota do indicador de gestdo de residuos (NI13) durante o periodo de avaliagéo:
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_Xi*Pe
12
onde: PC = Pontuacdo mensal de cumprimento

NI2

4.4. RESPONSAVEIS PELA MEDICAO

4.4.1. A CONCESSIONARIA sera responsavel por alimentar o Sistema de Gestdo de
Ativos — SGA com informacdes referentes a execucdo das agdes planejadas e programadas da
gestdo de residuos, conforme definido no PGRS.

4.4.2. O PODER CONCEDENTE serd responsavel por executar, dentro da respectiva
periodicidade do indicador, pelo menos 3 (trés) inspecdes no campo, com o objetivo de
acompanhar aexecucdo de alguns servigos, bem como de fiscalizar se e de que forma eles estdo
sendo executados.

4.4.3. A avaliacdo de conformidade dos resultados do PGRS, obtidos por meio dos
relatorios mensais com o indice percentual de cumprimento das metas do SGA, seré realizada
pelo PODER CONCEDENTE.

4.5. MEIOS DE VERIFICACAO

a) Relatorios mensais gerados pelo SGA, com dados referentes ao cumprimento das
metas do PGRS;

b) Dados coletados durante as inspecdes de campo realizadas pelo PODER
CONCEDENTE;

c) Registros fotograficos realizados pelo PODER CONCEDENTE no caso de
identificacdo de qualquer ndo conformidade durante as inspecGes de campo; e

d) Plano de Gestdo de Residuos Soélidos (PGRS) como referéncia.

4.6. INICIO DA MENSURACAO
4.6.1. A partir do 13° més ap6s a DATA DE EFICACIA do CONTRATO.

4.7. PERIODICIDADE DA APURAQAO
4.7.1. Anual

INDICADOR DE MANUTENCAO DE ATIVOS (14)

5.1. OBJETIVOS

5.1.1. Monitorar o nivel de cumprimento dos servicos de manutencdo preventiva e preditiva
dos ativos instalados, localizados ou operando na AREA DE PRESTACAO DOS SERVICOS
CONCESSIONADOS e sob responsabilidade da CONCESSIONARIA.

5.2. FORMA DE MEDICAO
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5.2.1. A CONCESSIONARIA devera elaborar o Plano de Manutencio da AREA DE
PRESTACAO DOS SERVICOS CONCESSIONADOS, nos termos do ANEXO B -
CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, com aprovacio do PODER
CONCEDENTE. A medi¢do do indicador sera baseada no nivel de cumprimento do plano de
manutencdo preventiva, um dos principais componentes do Plano de Manutencdo, com metas
a serem cumpridas, que serdo definidas quando da elaboracdo do préprio plano.

5.2.2. O cumprimento do indicador correspondera, portanto, ao indice percentual de
cumprimento do plano de manutencdo preventiva, o qual deverd ser calculado pelo Sistema de
Gestdo de Ativos — SGA. O SGA devera gerar relatérios mensais com o indice percentual de
cumprimento do plano de manutencdo preventiva para apresenta-los ao PODER
CONCEDENTE.

5.2.3. O PODER CONCEDENTE devera realizar, dentro da respectiva periodicidade do
indicador, pelo menos 3 (trés) inspecdes de campo para acompanhar a execu¢do dos servigos
planejados e programados de manutencdo preventiva e poder verificar seu adequado
cumprimento, sem a necessidade de aviso prévio & CONCESSIONARIA. As inspecdes de
campo serdo utilizadas como base amostral da verificagdo e avaliagdo dos servicos de
manutengdo preventiva.

5.2.4. Em caso de divergéncia entre os dados registrados no SGA e as informagfes coletadas
na inspecdo de campo, devera ser feita uma analise técnica pelo PODER CONCEDENTE, com
apoio da CONCESSIONARIA, se necessario, para determinar a razdo desta divergéncia. Caso
se comprove que os registros do SGA apresentam erros, estes deverdo ser substituidos pelos
dados coletados em campo. Essa substituicio devera ser feita pela CONCESSIONARIA
diretamente no SGA.

5.3. MECANISMO DE PONTUACAO

5.3.1. Com base nos relatérios mensais com o indice percentual de cumprimento das metas
do plano de manutencdo preventiva, gerados pelo SGA, o PODER CONCEDENTE devera se
utilizar de escala de pontuacdo de O (zero) a 4 (quatro), conforme tabela abaixo:

Critério Pontuacdo mensal

Cumprimento do plano > 90% 4

90% > Cumprimento do plano >70%

50% > Cumprimento do plano > 25%

3
70% > Cumprimento do plano >50% 2
1
0

25% > Cumprimento do plano

5.3.2. A partir da pontuacdo mensal dada, sera utilizada a seguinte formula para o célculo
da Nota do indicador de manutencdo de ativos (NI4) durante o periodo de avaliacdo:

_IiPe

12
onde: PC = Pontuagdo mensal de cumprimento

NI4
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5.4. RESPONSAVEIS PELA MEDICAO

54.1. A CONCESSIONARIA sera responsavel por alimentar o Sistema de Gestdo de
Ativos — SGA com informacdes referentes a execucdo dos servicos de manutencdo preventiva
e preditiva realizados na AREA DE PRESTACAO DOS SERVICOS CONCESSIONADOS.

54.2. O PODER CONCEDENTE sera responsavel por executar, dentro da respectiva
periodicidade do indicador, pelo menos 3 (trés) inspecbes no campo, com O objetivo de
acompanhar aexecucdo dealguns servigos, bem como de fiscalizar se e de que forma eles estéo
sendo executados.

5.4.3. A avaliagdo de conformidade dos resultados do indicador de manutengdo de ativos,
obtidos por meio dos relatérios mensais com o indice percentual de cumprimento das metas do
SGA, serd realizada pelo PODER CONCEDENTE.

5.5. MEIOS DE VERIFICACAO

a)  Relatorios mensais gerados pelo SGA, com dados referentes ao cumprimento das
metas dos servicos de manutencdo preventiva;

b) Dados coletados durante inspecbes de campo realizadas pelo PODER
CONCEDENTE;

c) Registros fotograficos realizados pelo PODER CONCEDENTE no caso de
identificacdo de qualquer n&o conformidade durante as inspeces de campo; e

d) Plano de Manutencdo de Ativos como referéncia.

5.6. INICIO DA MENSURACAO
5.6.1. A partir do 13° més ap6s a DATA DE EFICACIA do CONTRATO.

5.7. PERIODICIDADE DA APURACAO

5.7.1. Anual
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