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CAPITULO | - DIRETRIZES GERAIS

1. INTRODUGCAO

1.1. O sistema de mensurac¢do de desempenho disciplinado neste ANEXO se destina a fixar
os niveis de qualidade e disponibilidade minimos desejados pelo PODER CONCEDENTE
e a permitir avaliar o desempenho da CONCESSIONARIA em suas atividades, mediante
o calculo e aplicacdo do FATOR DE DESEMPENHO (FD).

1.2. O resultado do FD incidird sobre o valor do REPASSE mensal a ser pago pela
CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE pela outorga da CONCESSAOQ, nos termos
do ANEXO V — MECANISMO DE PAGAMENTO DE REPASSE do CONTRATO.

1.3. A Tabela 1 descreve a responsabilidade pelas informacgdes, a forma de afericdo e a
frequéncia minima de aferi¢cdo de cada INDICE DE DESEMPENHO (ID) que compdem o
FATOR DE DESEMPENHO.

1.3.1.  Afrequéncia minima de aferi¢do refere-se a granularidade minima com que
os INDICES DE DESEMPENHO devem ser apurados e disponibilizados, nos
termos deste ANEXO.

1.4. Os INDICES DE DESEMPENHO podem ser compostos por um ou mais indicadores, e
serdo calculados conforme previsto neste ANEXO.

1.5. Todos os calculos necessarios para afericio dos INDICES DE DESEMPENHO e do FD
apresentados neste ANEXO devem ser realizados considerando-se duas casas decimais
e as regras de arredondamento das Normas Brasileiras ABNT NBR 5891.

Tabela 1: Relagdo dos INDICES DE DESEMPENHO

Responsavel pelas Frequéncia
indice de desempenho .p ~p Forma de aferi¢ao Minima de
informacdes na

aferigao

indice de Disponibilidade . ,
. ) Extracao de dados via
do Sistema de Tecnologia Poder Concedente st Mensal
sistema
da Informagéo (IDS)

. N Portal de Atendimento
Indice de Reclamagdo do

L. Poder Concedente disponibilizado pela Mensal
Usuario (IRU)

Concessionaria

indice de Qualidade do

o L Poder Concedente Relatério Gerencial Mensal
Apoio a Fiscalizagdo (IQF)

indice de Cobertura

o Concessionaria Relatério Gerencial Mensal
Territorial (ICT)
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CAPITULO Il - INDICES DE DESEMPENHO COMPONENTES DO FATOR DE DESEMPENHO

2. INDICE DE DISPONIBILIDADE DO SISTEMA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (IDS)

2.1. Objetivo: mensurar a disponibilidade do Sistema de Tecnologia da Informacgdo do
SERVICO DE ESTACIONAMENTO ROTATIVO ao PODER CONCEDENTE e aos USUARIOS.

2.2, Procedimento de célculo: O IDS deve ser aferido mensalmente por meio da relagdo
entre o nimero de horas em que Sistema de Tecnologia da Informagdo do SERVICO DE
ESTACIONAMENTO ROTATIVO esta disponivel para acesso pelo PODER CONCEDENTE
e pelos USUARIOS sobre total de horas que deveria estar no periodo aferido, conforme

férmula a seguir:

Numero de horas em que o Sistema de Tecnologia da
Informacio esta disponivel no periodo aferido
Numero total de horas em que o Sistema de Tecnologia da
Informacio deveria estar disponivel no periodo aferido

IDS = x 100

2.3. Para ser consideravel disponivel, o Sistema de Tecnologia da Informacao deve atender
os requisitos minimos estabelecidos no ANEXO Ill — CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA.

2.4. O IDS deve ser convertido em uma nota, conforme Tabela 2.

Tabela 2: Conversdo do IDS

IDS NOTA IDS
IDS 299,5% 5,0
99,5% > IDS 2 99,0% 4,0
99,0% > IDS 2 98,5% 3,0
98,5% > IDS 2 98,0% 2,0
98,0% > IDS 2 97,5% 1,0
IDS <97,5% 0,0
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

iNDICE DE RECLAMAGAO DO USUARIO (IRU)

Objetivo: monitorar as manifestacdes espontaneas de USUARIOS sobre insatisfacdes
e reclamacgdes sobre o SERVICO DE ESTACIONAMENTO ROTATIVO.

Procedimento de cdlculo: o IRU deve ser aferido mensalmente por meio da relagdo
entre o numero total de reclamacdes dos USUARIOS e o nimero total de CADs
comercializados no periodo aferido, conforme férmula a seguir:

Numero total de reclamagdes
recebidas no periodo aferido
Numero total de CAD comercializados
no periodo aferido

IRU = x 100

O nUmero total de reclamagdes de USUARIOS para célculo do IRU deve considerar as
reclamacgGes recebidas por meio do Portal de Atendimento disponibilizado pela
Concessionaria, seja por chamada telefénica ou por outra plataforma que vier a ser
criada.

Devem ser consideradas, para a afericdo do IRU, todas as reclamacées relativas ao
SERVICO DE ESTACIONAMENTO ROTATIVO, sob responsabilidade da
CONCESSIONARIA, nos termos do CONTRATO, incluindo os seguintes assuntos:

a) Dificuldade no acesso a APLICACAO MOVEL para aquisicdo de CADs;
b) Dificuldade no acesso a APLICACAO MOVEL para ativagdo de CADs;
c) Dificuldades diversas com a APLICACAO MOVEL;

d) Dificuldade de ativacdo do CAD por outros canais, como telefone e mensagem
de texto (“SMS”);

e) Dificuldade na compra de CAD no PONTO DE VENDA;
f) Dificuldade ou auséncia de PONTOS DE VENDA; e
g) M3 conservac¢do da sinalizacdo horizontal ou vertical.

O IRU deve ser convertido em uma nota, conforme Tabela 3.

qusIc,Y[s: g Pires VALLyA

Sociedade de advogados




Tabela 3: Conversdo do IRU

IRU NOTA IRU
IRU < 0,2% 5,0
0,2% < IRU < 0,4% 4,0
0,4% < IRU < 0,8% 3,0
0,8% < IRU < 1,2% 2,0
1,2% < IRU < 1,6% 1,0
IRU > 1,6% 0,0

4.1.

4.2.

4.3.

iNDICE DE QUALIDADE DO APOIO A FISCALIZAGAO (1QF)

Objetivo: mensurar a qualidade do servico prestado pela CONCESSIONARIA em relagdo
ao apoio a fiscalizacdo do SERVICO DE ESTACIONAMENTO ROTATIVO, as informacgdes
disponibilizadas aos USUARIOS e a adequacio da sinalizagdo horizontal e vertical, nos
termos do ANEXO Il — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

Procedimento de calculo: o IQF deve ser aferido mensalmente por meio da relacdo da
guantidade de infracOes lavradas pelo PODER CONCEDENTE que foram contestadas
pelos USUARIOS e cujo recurso foi deferido em favor do USUARIO e a quantidade de
infragdes lavradas pelo PODER CONCEDENTE no mesmo periodo, conforme férmula a
seguir:

Numero de infragdes lavradas deferidas
em favor do USUARIO no periodo aferido
Numero de infragbes lavradas no periodo aferido

IQF = x 100

O IQF deve ser convertido em uma nota, conforme Tabela 4.

Tabela 4: Conversao do IQF

IQF NOTA IQF

IQF < 2,0% 5,0

2,0% < IQF £ 4,0% 4,0

4,0% < 1QF <6,0% 3,0

6,0% < IQF < 8,0% 2,0

8,0% < IQF < 10,0% 1,0

IQF > 10,0% 0,0

4.4.

Devem ser desconsideradas, para a afericdo do IQF, as infra¢gdes lavradas e
contestadas e cujos recursos tenham sido deferidos em favor do USUARIO por razio
alheia 8 CONCESSIONARIA.
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

INDICE DE COBERTURA TERRITORIAL (ICT)

Objetivo: mensurar a abrangéncia de cobertura territorial do servico de apoio a
fiscalizagdo das REGIOES em que o SERVICO DE ESTACIONAMENTO ROTATIVO é
operado pela CONCESSIONARIA.

Procedimento de calculo: o ICT deve ser aferido mensalmente por meio da média do
[CTgisri0:

Z;'lzl ICT giario

[CTmensar = n

Sendo n = numero de dias no més com funcionamento do SERVICO DE
ESTACIONAMENTO ROTATIVO.

Procedimento de cdlculo do ICTj;47i0: 0 ICT 4i4ri0 deve ser aferido por meio da relagdo
entre a quantidade de REGIOES cobertas no dia e a quantidade de REGIOES total da
CONCESSAO.

Ntmero de REGIOES cobertas no dia

ICT ji57iy = = — x 100
diario Numero de REGIOES da CONCESSAO

A REGIAO deve ser considerada coberta, em um determinado dia, caso a
CONCESSIONARIA apoie a fiscalizagdo na REGIAO, nesse dia, comprovando-se pelo
envio e registro da localizacdo, em formato latitude e longitude, no Sistema de
Informagdo da Tecnologia, do pessoal e MECANISMOS DE APOIO A FISCALIZAGCAO
adotados pela CONCESSIONARIA.

O ICT deve ser convertido em uma nota, conforme Tabela 5.

Tabela 5: Conversao do ICT

ICT NOTA ICT
ICT 298,5% 5,0
98,5% > ICT 297% 4,0
97% > ICT 2 95,5% 3,0
95,5% > ICT 2 94% 2,0
94% > ICT 2 92,5% 1,0
ICT <92,5% 0,0
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6.1.

6.2.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

CAPITULO Il - FATOR DE DESEMPENHO

CALCULO DOS INDICES DE DESEMPENHO

A aferigdo de cada INDICE DE DESEMPENHO que compde o FD deve ser iniciada no 242
(vigésimo quarto) més, inclusive, a partir da DATA DA ORDEM DE INICIO, respeitada a
frequéncia minima da aferi¢cio dos INDICES DE DESEMPENHO, nos termos do presente
ANEXO.

Os INDICES DE DESEMPENHO s3o calculados por meio da média aritmética simples de
todas as suas aferi¢es realizadas nos 12 (doze) meses que compdem o FD.

CALCULO DO FATOR DE DESEMPENHO

O FD deve ser calculado a cada 12 (doze) meses, contados do inicio da afericdo dos
NDICES DE DESEMPENHO.

7.1.1.  Excepcionalmente no ultimo periodo de 12 (dozes) meses de vigéncia do
CONTRATO, o FD deve ser calculado considerando os primeiros 11 (onze)
meses deste periodo, inclusive o Ultimo més do CONTRATO.

O FD é calculado conforme a seguinte formula:

FD =[0,25 X IDS + 0,25 X IRU + 0,25 X IQF + 0,25 X ICT] / 5

O resultado do célculo do FD varia entre 0 (zero) e 1 (um), sendo O (zero) o pior
resultado e 1 (um) o melhor resultado.

7.3.1.  Seu resultado é aplicado na férmula de calculo do REPASSE, prevista no
ANEXO V — MECANISMO DE PAGAMENTO DO REPASSE do CONTRATO.

Na impossibilidade de afericdo, por culpa da CONCESSIONARIA, de um ou mais de um
dos INDICES DE DESEMPENHO, ou dos indicadores que os compdem, em determinado
periodo que deveria(m) ser aferido(s), deve ser atribuida nota minima ao(s) INDICE(S)
DE DESEMPENHO ou indicador(es) ndo medido(s).

Na impossibilidade de aferi¢do, por culpa do PODER CONCEDENTE, de um ou mais de
um dos INDICES DE DESEMPENHO, ou dos indicadores que os compdem, em
determinado periodo que deveria(m) ser aferido(s), deve ser atribuida nota maxima
ao(s) INDICE(S) DE DESEMPENHO ou indicador(es) ndo medido(s).

Caso a CONCESSIONARIA apresente desempenho menor ou igual a 3 (trés) na
qualidade de servico para um mesmo INDICE DE DESEMPENHO por 3 (trés) meses
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7.7.

7.8.

8.1.

consecutivos ou alternados em um prazo de 2 (dois) anos, ela deve apresentar ao
PODER CONCEDENTE, no prazo de 1 (um) més apds a ultima medicdo do referido
INDICE DE DESEMPENHO, um plano de a¢do para mitigar e corrigir os problemas
identificados.

7.6.1. Caso a frequéncia minima de afericido do INDICE DE DESEMPENHO seja
inferior a um més, deve ser considerada a média aritmética simples das suas
afericGes no més para aplicacdo da obrigacdo de que trata o subitem 7.6.

7.6.2. Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o referido plano no prazo
estipulado, a nota do referido INDICE DE DESEMPENHO deve ser 0 (zero) no
més subsequente a nota abaixo de 3 (trés).

A cada periodo de 12 (doze) meses de afericdo, deve ser elaborado um Relatério de
Desempenho compreendendo o resultado do FD, bem como todas as informagdes
utilizadas para a sua aferi¢cdo e dos INDICES DE DESEMPENHO que o compde.

7.7.1. A CONCESSIONARIA deve disponibilizar ao PODER CONCEDENTE todas as
informacBes necessdrias para afericio dos INDICES DE DESEMPENHO, nos
termos desse ANEXO.

A cada més o PODER CONCEDENTE deve elaborar e disponibilizar Relatdrio Parcial de
Desempenho compreendendo o resultado dos INDICES DE DESEMPENHO aferidos no
periodo, bem como todas as informacgdes utilizadas para a sua aferi¢do e consolidagdo
parcial do resultado do FD.

7.8.1. O Relatério de que trata o subitem 7.8 também deve conter o inteiro teor do
relato de reclamagBes, comentarios e ocorréncias comunicados pelos
USUARIOS sobre o OBJETO registradas no Portal de Atendimento
disponibilizado pela Concessiondria ou similar, conforme o ANEXO IIl —
CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA do CONTRATO, respeitada a
privacidade dos USUARIOS.

CAPITULO IV - FISCALIZAGAO

PROCESSO DE FISCALIZACAO

O PODER CONCEDENTE, durante toda a vigéncia do CONTRATO, podera contar com o
apoio técnico de terceiros, incluindo a contratacdo de VERIFICADOR INDEPENDENTE,
nos termos do CONTRATO, para realizar a coleta de informac¢des e afericdo dos
NDICES DE DESEMPENHO que comp&em o FD.
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8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.1.1. O terceiro ou o VERIFICADOR INDEPENDENTE ndo substituem, nem afastam
o exercicio do poder de fiscalizagdo do PODER CONCEDENTE no ambito da
CONCESSAO.

A contratacdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE ndo impede que o PODER
CONCEDENTE realize a aferigdo dos INDICES DE DESEMPENHO ou eventuais vistorias
por conta prépria.

8.2.1. Nesses casos, prevalecem as medicdes do PODER CONCEDENTE sobre
aquelas realizadas pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

8.2.2. A CONCESSIONARIA é facultado, em qualquer caso, o acompanhamento das
vistorias in loco.

O PODER CONCEDENTE deve consolidar e enviar para a CONCESSIONARIA o relatério
de desempenho compreendendo o resultado do FD, conforme subitem 7.8, no prazo
de até cinco (cinco) dias uteis do encerramento do més imediatamente anterior.

Recebido o relatdrio de desempenho de que trata o subitem 8.3, a CONCESSIONARIA
tem o prazo de até 5 (cinco) dias Uteis para avaliar e contestar o seu conteudo.

Havendo discordancia da CONCESSIONARIA quanto a(s) informacdo(&es) constante(s)
do relatério de desempenho, a CONCESSIONARIA deve entregar ao PODER
CONCEDENTE, dentro do prazo fixado no subitem 8.4, impugnacdo, contendo as
devidas justificativas.

Concluindo-se que a discordancia trazida pela CONCESSIONARIA é procedente, a
diferenca apurada deve ser liquidada no(s) més(es) subsequente(s) a respectiva
decisdo, mediante o acréscimo ou o desconto do REPASSE.

8.6.1. A diferen¢a de que trata o subitem 8.6 deve ser liquidada na parcela do
REPASSE seguinte a apuracao.

Eventual(is) divergéncia(s) quanto ao FD aferido pelo PODER CONCEDENTE ndo
solucionada(s) por meio do procedimento descrito nos subitens 8.5 e 8.6 deste ANEXO
devem ser dirimidas entre as PARTES por meio dos mecanismos de solucdo de conflitos
previstos no CONTRATO.
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