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SISTEMA DE AVALIACAO DE DESEMPENHO E QUALIDADE

1. DAS DISPOSICOES GERAIS

1.1. A implantacéo e a operacao do Sistema de Controle da Qualidade e Desempenho
do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago — Criciima Rotativo, sera realizada
pela Diretoria de Transito e Transportes — DTT, a quem cabera também, a definicao
detalhada da metodologia a ser empregada na definicdo da nota de referéncia a ser
atribuida ao servico da Concessionaria e ao Criciima Rotativo.

1.2. A Concessionaria fica obrigada a fornecer todas as informagdes fisicas,
operacionais e tarifarias decorrentes da operagdo do servico e que forem
requeridas pelo Poder Concedente, bem como, permitir o acesso ao banco de
dados da Central de Controle Operacional — CCO.

1.3. O Sistema de Controle da Qualidade e Desempenho devera consta especificado e

detalhado em caderno préprio no instrumento convocatério.

1.4. O Sistema de Controle da Qualidade e Desempenho devera ser implantado pela
Diretoria de Tréansito e Transportes — DTT, no prazo de 120 (cento e vinte dias)
contados da Ordem de Servico para inicio da operacao do Cricitma Rotativo.

1.5. Os parametros definidores da qualidade e do desempenho serdo estabelecidos,
apds o registro histoérico estatistico dos 12 (doze) primeiros meses de operagao e

serdo revisados anualmente com a participacao da Concessionaria.

1.6. O Sistema de Avaliacdo de Desempenho da Qualidade do Sistema de
Estacionamento Rotativo Pago — Criciima Rotativo constitui elemento de gestao
dos servigcos da relacao contratual estabelecida com a Concessionaria e tem como
objetivos:

a. Analisar, através de indices de desempenho operacionais (IDO’s), o grau de
qualidade do servigo prestado, permitindo a orientagdo de a¢des operacionais
e de planejamento para a superagao das principais deficiéncias observadas;

b. Medir o desempenho da Concessionaria em cada periodo;

c. Estimular a melhoria continua dos servigos por parte da Concessionaria;

Anexo Il.1 - Sistema de Avaliagao de Desempenho e Qualidade Pagina 3 de 11



Estado de Santa Catarina
Municipio de Criciuma

Sistema de Estacionamento Rotativo Pago — Criciima Rotativo

1.7.

1.8.

1.9.

d. Servir de processo e parametro para a avaliagdo da qualidade do servigo para
gestdo do Contrato de Concessao.

Compete a Diretoria de Transito e Transportes — DTT realizar a avaliagdo da
qualidade do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago — Criciuma Rotativo, tendo
como compromisso a gestao da mobilidade urbana de forma eficiente, eficaz e em
sintonia com as necessidades da populacao.

A Diretoria de Transito e Transportes — DTT podera a qualquer momento contratar
auditoria independente para complementar a avaliacdo do Sistema de
Estacionamento Rotativo Pago — Criciima Rotativo.

A Concessionaria devera fornecer os dados necesséarios para avaliacdo do
desempenho de acordo com especificagdes a serem fornecidas pela Diretoria de
Tréansito e Transportes — DTT.

A avaliacao dos servigcos sera realizada pelo Sistema de Avaliagdo de Desempenho
e Qualidade do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago — Cricioma Rotativo,
medido através de indices de Desempenho Operacionais (IDO’s) associados aos
aspectos de Confiabilidade, Seguranca e Relacionamento com o Usuario, definidos
como atributos formadores do conceito de qualidade especificado pela Diretoria de
Transito e Transportes — DTT.

O Sistema de Avaliacdo de Desempenho e Qualidade do Sistema de
Estacionamento Rotativo Pago — Criciima Rotativo podera sofrer alteragbes (tanto
na sua forma de calculo quanto na variagdo de atributos e indices de desempenho
operacionais) sempre que a Diretoria de Transito e Transportes — DTT julgar

necessario.

No caso de mudanca na avaliagdo do Sistema de Avaliagdo de Desempenho e
Qualidade do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago — Cricima Rotativo a
Concessionaria sera previamente avisada, facultando-se a participagdo no
processo, e concedendo prazo para a adaptacao.

Para efeitos de medicdo dos IDO’s (indices de Desempenho Operacionais) serdo
utilizados os seguintes indicadores:

a. Numero de faltas no més de monitores no servico;
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Numero de eventos no més que tenham afetado, reduzido ou interrompido a
disponibilidade de vagas do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago —
Criciuma Rotativo;

Numero de insucessos mensais na aquisi¢cdo de créditos para uso de vagas do
Sistema de Estacionamento Rotativo Pago — Criciima Rotativo;

Numero de parquimetros ou controladores de vagas instalados e em

funcionamento no més;

Numero de parquimetros ou controladores de vagas fora de uso por quebra ou

defeito no més;

Numero de vagas do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago — Criciima
Rotativo ocupadas no més;

Rotatividade no uso das vagas do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago —

Criciima Rotativo no més;

Grau de satisfacdo do usuario do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago —
Criciuma Rotativo;

Numero de reprovagbes em vistorias de sinalizagdo (horizontal e vertical) no

mes;

Numero de Avisos de Irregularidades com a identificagdo do tipo de
irregularidade constatada, emitidos no més;

Numero de reclamacoes de usuarios do Sistema de Estacionamento Rotativo
Pago — Criciuma Rotativo registrados por més, pelos canais de ouvidoria do
Poder Concedente e da concessionaria;

Numero de reclamacdes solucionadas no més.

A coleta de dados dar-se-a de forma continua:

a.

Considerando a falta de informacdes e de referéncias para o estabelecimento
dos padrbées de controle, as informacdes colhidas durante os primeiros 12
(doze) meses de operacao serao transformadas em estatisticas pela Diretoria
de Tréansito e Transportes — DTT, objetivando estabelecer os padroes

referenciais e as metas a serem atingidas durante a execugao do servigo.
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1.15.

1.16.

1.20.

1.21.

Sendo:

1.22.

As informagbes facultadas pelos levantamentos estatisticos deverado orientar a
formulacdo dos indices de controle, assim como, o estabelecimento de padrbes
referenciais que servirdo de base para o estabelecimento das metas a serem
atingidas pela Concessionaria.

As metas estabelecidas pela Diretoria de Transito e Transportes — DTT deverao
observar os padrdes estatisticos resultantes das medi¢cdes, assim como, o0s

respectivos intervalos e confianga.

Compete a Diretoria de Transito e Transportes — DTT regulamentar, implantar e
gerenciar o Sistema de Avaliacdo de Desempenho e Qualidade.

Serao estabelecidas pela Diretoria de Transito e Transportes — DTT as metas e
objetivos para cada Indicador de Desempenho Operacional (IDO) que compde o
Sistema de Avaliacdo de Desempenho e Qualidade do Sistema de Estacionamento
Rotativo Pago — Criciuma Rotativo.

Os IDO’s (indices de Desempenho Operacionais) serdo medidos e calculados

mensalmente.

Os IDO’s (indices de Desempenho Operacionais) que nao forem medidos, pelo
Orgao Gestor, no periodo avaliado, serdo considerados na avaliagdo, como “meta
cumprida”, para a Concessionaria.

O valor mensal de cada indice de Desempenho Operacional (IDO) sera obtido
através do calculo da média da medi¢cao mensal dos 03 (trés) ultimos meses.

IDO = M + M;n + Mus Equagdo 1

My, = medicdo do més 1
My, = medicdo do més 2

My3 = medicdo do més 3

O valor trimestral de cada indice de Desempenho Operacional Trimestral (IDOT)
serd obtido através da média das trés médias moveis obtidas no trimestre.
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Sendo:

1.23.

Sendo:

1.24.

1.25.

1.26.

1.26.1.

IDO, +1D0O, + IDO; .
IDOT = 3 Equacdo 2

IDO; = apuracgio do indice de desempenho operacional (IDO) do més 1
IDO, = apuragio do indice de desempenho operacional (IDO) do més 2

IDO; = apuragio do indice de desempenho operacional (IDO) do més 3

O valor anual de cada indice de Desempenho Operacional (IDOA) sera igual a
média dos 04 (quatro) ultimos indices trimestrais.

IDOT, + IDOT, + IDOT; + IDOT, .
ID0OA = 2 Equacdo 3

IDOT; = apuracio do indice de desempenho operacional do trimestre 1
IDOT, = apuracio do indice de desempenho operacional do trimestre 2
IDOT; = apuracio do indice de desempenho operacional do trimestre 3

IDOT, = apuragio do indice de desempenho operacional do trimestre 4

Além dos IDOA a Concessionaria sera avaliada também em relagdo ao valor do
Desempenho Total Anual (VDTA), onde deverdo atingir 90% (noventa por cento)
das metas trimestrais estabelecidas.

VDTA > 90% Equagdo 4

Sera gerado pela Diretoria de Transito e Transportes — DTT um Relatério de
Avaliagdo Trimestral (RAT) dos indices de Desempenho Operacionais do Sistema
de Estacionamento Rotativo Pago — Criciima Rotativo o qual sera apresentado
trimestralmente a Concessionaria, com a avaliagdo de cada IDO.

O RAT sera realizado da seguinte forma:

Serdo comparados IDOT’S, em cada trimestre com o valor de sua respectiva meta
trimestral. Se o IDOT for inferior a sua meta trimestral, o indice sera reprovado.
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1.26.2. Para cada indice reprovado a Concessionaria devera apresentar um Plano de

1.27.

1.28.

1.29.

1.30.

1.31.

1.32.

2.1.

2.2.

Melhorias.

O Plano de Melhorias para cada IDO reprovado devera ser entregue num prazo de
07 (sete) dias uteis, contados da apresentagdo do RAT com cronograma de
execugao/implantagao.

Caso o Orgdo Gestor recuse o Plano de Melhorias apresentado, a Concessionaria
prestadora de servigo devera elaborar um novo Plano de Melhorias obedecendo ao
prazo de 07 (sete) dias uteis.

Ap6s a aprovagdao do Plano de Melhorias por parte do Poder Concedente a
concessionaria devera executar o Plano de Melhorias aprovado para o IDO em
questao.

O Poder Concedente realizara um Relatério de Avaliagdo Anual (RAA) dos indices
de Desempenho Operacionais do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago —
Criciuma Rotativo dos IDO’s e o VDTA, cujo objetivo € avaliar o desempenho
alcancgado pelo conjunto de IDO’s.

A Concessionaria podera ter apenas um IDO reprovado, para nao sofrer as
penalidades previstas.

O RAA (Relatério de Avaliagdo Anual) dos indices de Desempenho Operacionais
do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago — Criciuma Rotativo sera divulgado
para a populagao.

DO DESCUMPRIMENTO DO VALOR DE DESEMPENHO TOTAL ANUAL (VDTA)

No primeiro ano de operagédo, o ndo cumprimento do valor de desempenho total
anual (VDTA), implicara na aplicagdo da penalidade de adverténcia por escrito por
parte da Diretoria de Tréansito e Transportes — DTT.

O descumprimento do Valor de Desempenho Total Anual (VDTA) dos indices de
Qualidade estabelecidos neste anexo tera descontada de sua remuneragéo, no ano
seguinte a medi¢céo, o percentual de até 1,00% (um por cento), conforme indicado
abaixo:

a. De 2 a 3 indices reprovados: 0,50% (zero virgula cinquenta por cento) de
desconto;
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b. De 4 a5 indices reprovados: 0,75% (zero virgula setenta e cinco por cento) de
desconto;

c. De 6 a7 indices reprovados: 1,00% (um por cento) de desconto.
2.3. Os percentuais referidos acima incidirdo sobre a receita liquida da Concessionaria.

2.4. Caso ocorram por mais de 03 (trés) anos consecutivos ou 09 (nove) anos
alternados o ndo cumprimento do VDTA, podera ensejar a rescisdo do Contrato de
Concessao, sem gerar quaisquer direitos a indenizagao.

3. DO SISTEMA DE AVALIACAO DE DESEMPENHO E QUALIDADE DO
CRICIUMA ROTATIVO

3.1. Para compor o Sistema Avaliacdo de Desempenho e Qualidade do Sistema de
Estacionamento Rotativo Pago — Criciuma Rotativo e obtencdo do VDTA e dos
IDO’s da Concessionaria relacionam-se, a seguir, as definicbes, método de calculo,
valor de referéncia, meta a ser cumprida, objetivo, periodo de medicao e avaliagao
conforme Figura 1.
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Figura 1 — Estrutura do Sistema de Avaliacao da Qualidade

ESTRUTURA DO SISTEMA DE AVALIACAO DE DESEMPENHO DA QUALIDADE DO SERVICO DE ESTACIONAMENTO ROTATIVO

CONFIABILIDADE

SEGURANCA

RELACIONAMENTO COM

O USUARIO

—reduzido ou interrompido

Ndmero de faltas no més
de monitores no servico

Numero de eventos no
més que tenham afetado,

la disponibilidade de vagas|
do Criciuma Rotativo

NUmero de insucessos
mensais na aquisi¢do de
créditos para uso de
vagas do Criciuma
Rotativo

Ndmero de
equipamentos:
parquimetros ou
controladores de vagas
instalados e em
funcionamento no més

Numero de reprovagdes
em vistorias de
sinalizagdo (horizontal e
vertical) no més

Grau de satisfagdo do
usudrio dos servigos do
Criciima Rotativo
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NUmero de
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fora de uso por quebra ou
defeito no més

Ndmero de vagas do
Cricitima Rotativo
ocupadas no més.

Rotatividade no uso das
vagas do Criciuma
Rotativo no més
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Gestor e da
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Ndmero de reclamagdes
solucionadas no més
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4.1.

5.1.

6.1.

DA CONFIABILIDADE

E a dimensdo da qualidade percebida pela eficiéncia do Sistema de
Estacionamento Rotativo Pago — Cricioma Rotativo, que representa o grau de
credibilidade atribuido a operadora, mediante a execugao do servi¢o, dentro dos
parametros contratuais especificados e estabelecidos nesta metodologia.

DA SEGURANCA

E o atributo fundamental para garantia do uso e da integridade dos usuérios e do
pessoal da operacdao do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago — Criciima
Rotativo.

DO RELACIONAMENTO COM O USUARIO

O relacionamento com o usuario estad diretamente ligado a disponibilidade e a
qualidade do servigo, estreitando os modos de comunicacdo e relacionamento,
objetivando o uso e as formas para reclamar, elogiar e apontar incidentes na

operacao do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago — Criciama Rotativo.
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