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ANEXO V - SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO

CONCESSAO DE USO ONEROSA PARA GESTAO, MANUTENGAO E CONSERVAGAO, QUE INCLUI
REFORMA, REQUALIFICACAO E OPERAGAO DE 10 (DEZ) QUIOSQUES E ATE 34 (TRINTA E
QUATRO) BARRACAS/TENDAS DE PRAIA, INSTALADOS NO PARQUE LINEAR DA ORLA, NO
TRECHO DA PRAIA DE JAGUARIBE, NA AVENIDA OCTAVIO MANGABEIRA, NO MUNICIPIO DE
SALVADOR - BA, TOTALIZANDO 1.500 (MIL E QUINHENTOS) METROS DE EXTENSAO.
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APRESENTAGAO

O presente ANEXO — SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO integra o EDITAL da
LICITACAO de CONCESSAO DE USO ONEROSA PARA GESTAO, MANUTENGAO E
CONSERVAGAO, QUE INCLUI REFORMA, REQUALIFICAGAO E OPERAGAO DE 10 (DEZ)
QUIOSQUES E ATE 34 (TRINTA E QUATRO) BARRACAS/TENDAS DE PRAIA, INSTALADOS NO
PARQUE LINEAR DA ORLA, NO TRECHO DA PRAIA DE JAGUARIBE, NA AVENIDA OCTAVIO
MANGABEIRA, NO MUNICIPIO DE SALVADOR - BA, TOTALIZANDO 1500 (MIL E
QUINHENTOS) METROS DE EXTENSAO.

SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO

O Sistema de Mensurag¢do do Desempenho (SMD) compreende o conjunto de metas, padrdes de
qualidade, formas de afericdo e periodicidade para avaliagdo da qualidade das atividades
desempenhadas pela CONCESSIONARIA, conforme disposto no CONTRATO, em especial neste
ANEXO.

O Sistema de Mensuracdo de Desempenho (SMD) destina-se a fixar o nivel de qualidade minimo
desejado pelo PODER CONCEDENTE e a permitr a afericdo do desempenho da
CONCESSIONARIA em suas atividades e possibilitar o calculo da Nota Final de Avaliagdo de

Desempenho.

PROCEDIMENTO PARA AVALIAGAO

A avaliacdo realizada pelo PODER CONCEDENTE, ou por terceiros contratados consistira na
afericdo do desempenho, de acordo com os 3 (trés) indicadores que, juntos, possibilitaram a
mensuracdo do desempenho da CONCESSIONARIA na execugéo do OBJETO do CONTRATO.

O PODER CONCEDENTE podera realizar a primeira avaliagdo anual do alcance das metas
estabelecidas, a partir do 13° més, apos a DATA DA ORDEM DE INICIO, e, desde a primeira
avaliacdo, serdo aplicados os descontos previstos neste ANEXO.

Os INDICADORES DE DESEMPENHO serdo verificados mediante a anélise de documentos e
inspecdes de campo a serem realizadas pelo PODER CONCEDENTE ou por terceiros por ele

indicado. Os agentes do PODER CONCEDENTE envolvidos na fiscalizagdo, ou seus prepostos
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especialmente designados, deverdo ter livre acesso, em qualquer época, a documentagéo e aos

locais de execucéo dos servicos delegados 8 CONCESSIONARIA.

3.4 Para subsidiar as tarefas de controle e verificacdo, a CONCESSIONARIA dever disponibilizar para
o PODER CONCEDENTE todas as informagbes e documentagdo necessarios a anélise dos
INDICADORES DE DESEMPENHO estabelecidos. O PODER CONCEDENTE devera justificar e
demonstrar através de registros (fotos, registros de medicéo etc.), sempre que aplicavel, todas os
tipos de conformidades, né@o-conformidades, irregularidades ou inadequagdes que, porventura,
tenham sido identificadas durante o processo de apuragédo dos INDICADORES DE DESEMPENHO.

3.5 O Sistema de Mensuragdo de Desempenho (SMD) tera como parémetro 3 (trés) indicadores de

desempenho:

a) Indicador de Satisfagdo do Usuario (INS1).
b) Indicador de Limpeza e Conservagdo da AREA DA CONCESSAO (INS2).
c) indice de Manutengao de Ativos (IMP).
3.6 Cada indicador de desempenho possui um determinado peso e nota, conforme apresentado na

tabela abaixo:

Tabela 1: Indicadores de Desempenho

NOTA FINAL
INDICADOR DE | PERIODICIDADE DA
SIGLA X PESO NOTA DO INDICADOR (NI) DO
DESEMPENHO APURAGAO INDICADOR
N1+ N2+ N3..N
Satisfagao do o v SRS g1 40%
INS1 Usurio Anual 40% n
Limpeza e
Conservagao da . NI2 = (N1 + N2 : N3 .. Nm) INS2 x 30%
INS2 Area da Anual 30%
Concesséo
N1+ N2+ N3..N
Manutengéo de - o | VP (ML NZE NS | 1M x 30%
IMP Ativos nua 0

3.7 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 3 (trés), conforme férmula abaixo:
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o (INS1 x 40%) + (INS2 x 30%) + (IMP x 30%)
B 3

3.8 A Nota Final da Avaliagdo de Desempenho (NF) impactara na OUTORGA VARIAVEL, a ser paga

pela CONCESSIONARIA e devera seguir a escala de pontuagao conforme tabela abaixo:

Tabela 2: Escala de pontuagéo da Nota Final de Avaliagdo de Desempenho

Escala Impacto sobre a aliquota de 1,5% da
OUTORGA VARIAVEL
100% - 90% Reducao de 0,75%
89,9% - 70% Reducao de 0,50%
69,9% - 50% Reducao de 0,25%
49,9% - 40% Acréscimo de + 0,50%
39,9% - 20% Acréscimo de + 0,75%
19,9% - 10% Acréscimo de + 1,25%
9,9% - 0% Acréscimo de + 1,50%

3.9 Caso existem falhas de conformidades ou inadimpléncia na execugdo do OBJETO da
CONCESSAO, poderéo ser aplicadas as disposigdes contidas conforme tabela descrita acima, de
modo que os descontos e acréscimos, porventura existentes, incidirdo sobre o valor de outorga
variavel paga pela CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE, nos 12 (doze) meses

subsequentes, até que sobrevenha nova avalia¢éo de alcance de metas.

3.10 As verificagdes, mensuragdes e afericdes da qualidade de infraestrutura e dos servigos prestados
deverdo ocorrer mensalmente, sendo que as avaliagdes serdo consolidadas pelo PODER
CONCEDENTE anualmente.

4. INDICADOR DE SATISFAGAO DO USUARIO (INS)
4.1 OBJETIVOS
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Incentivar praticas de gestdo que promovam a satisfacdo dos USUARIOS, em relagdo &
qualidade dos servios disponibilizados pela CONCESSIONARIA na AREA DA CONCESSAO.

Medir o grau de satisfagdo dos USUARIOS em relagéo as experiéncias proporcionadas pelo uso
dos servigos constantes na AREA DA CONCESSAO.

FORMAS DE MEDICAO

A CONCESSIONARIA devera aplicar questionarios de satisfago dos USUARIOS, empregando-
se a metodologia Customer Satisfaction Score (CSTA), com base na avaliagdo por pontos de 1
a 10, em que 1 € péssimo e 10 é 6timo.

A pesquisa de satisfagao devera captura a percepcdo dos USUARIOS nas seguintes métricas:

manutencao e conservagdo das INSTALACOES (mobilirios, estruturas e edificacdes) e dos
EQUIPAMENTOS (de uso coletivo, instalados em espagos publicos, com a fun¢do de
disponibilizar atividades de esporte, recreagdo e lazer para a populagdo) na AREA DA
CONCESSAOQ;
cortesia e atendimento dos funcionarios da CONCESSIONARIA:
sinalizacao e disponibilidade de informagdes dos servigos oferecidos;
acessibilidade na AREA DA CONCESSAO;
Além dos temas acima descritos, os questionarios de pesquisa deverdo conter, no minimo, as
seguintes informagdes em relagdo aos USUARIOS pesquisados:

a. nacionalidade;

b. faixa etaria;
género;
escolaridade;
portador de necessidades especiais (sim/ndo); e

- ® o o

origem do visitante.

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.

A CONCESSIONARIA devera realizar pesquisa de satisfagdo dos USUARIOS com um campo
amostral de no minimo 300 (trezentas) pessoas por ano, considerando a realizagao de 3 (trés)
pesquisas quadrimestrais e que considere a representatividade estatistica no que se refere ao

perfil do usuario e a sazonalidade da visitagao.
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41.8 Aamostra de respostas dos questionarios, aplicados fisicamente ou por meio digital, devera ter

margem de erro de 5% e grau de confianca de 95%.

419 ACONCESSIONARIA devera apresentar metodologia para a pesquisa em que demonstre 0 uso

de ferramentas passiveis de auditoria, de forma a garantir imparcialidade no resultado do

indicador.

41.10 Caso a pesquisa seja realizada por meio digital serdo validas apenas as respostas de uma

avaliagdo por USUARIO, sendo esta avaliacdo a primeira realizada no més de computo do

indicador.

4111 A CONCESSIONARIA podera contratar empresa para realizagdo da pesquisa ou podera utilizar

sistema de pesquisa online, a ser disponibilizado aos usuarios e os resultados poderdo ser

compartilhados diretamente ao PODER CONCEDENTE e 8 CONCESSIONARIA.

5. MECANISMOS DE PONTUAGAO

5.1 A Avaliagdo do indicador sera constituida conforme apresentado nas tabelas 3 e 4, e férmula, a

sequir:

Tabela 3: Avaliag¢do do Indicador

servigos oferecidos; e

METRICA PESO (Vi)
Manutenc&o e conservagéo das INSTALACOES e A
dos EQUIPAMENTOS na AREA DA CONCESSAO
Cortesia e atendimento dos funcionarios da 3
CONCESSIONARIA
Sinalizag&o e disponibilidade de informagdes dos 5

Acessibilidade na AREA DA CONCESSAO

Tabela 4: Gradagao e Pontuagao

SECRETARIA DE ORDEM PUBLICA
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GRADAGAO PONTUAGAO
INS = 8 3
7,9 <INS>7 2
6,9 <INS >6 1
59 <INS >5 0
INS = %

Onde:
Pi é a pontuacdo da métrica das pesquisas realizadas;

Vi é 0 peso de cada métrica da avaliagéo final.

5.2 Sendo a Nota do Indicador de Satisfagdo dos USUARIOS (INS), a média aritmética das pesquisas

juntos aos USUARIOS realizados ao longo do periodo de 12 (doze) meses.
5.3 RESPONSAVEL PELA MEDICAO

54 A pesquisa de satisfagdo devera ser aplicada aos USUARIOS pela CONCESSIONARIA e a
avaliagdo de conformidade dos resultados sera realizada pelo PODER CONCEDENTE.

5.5 MEIOS DE VERIFICAGAO

) Relatorio com os resultados da pesquisa de satisfacdo dos USUARIOS;
i) Questionarios de satisfacdo dos USUAROS; e
k) Canal de ouvidoria da CONCESSIONARIA.

5.6 PERIODICIDADE DA APURACAO

5.6.1 Anual.
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6. INDICADORES DE LIMPEZA E CONSERVAGAO DA AREA DA CONCESSAO (INS2)
6.1 OBJETIVOS

6.1.1  Monitorar o cumprimento dos Servigos de Limpeza e Conservagao dos ativos e de todos os
espacos e equipamentos contidos na AREA DA CONCESSAO e sob responsabilidade da
CONCESSIONARIA, por meio da afericdo da execuco das Diretrizes contidas neste Anexo.

6.2 FORMA DE MEDIGCAO

6.2.1 A CONCESSIONARIA sera avaliada pela verificacdo da qualidade da limpeza e conservagéo da
AREA DA CONCESSAO, por meio da Pesquisa de Satisfacdo da Experiéncia do Usuario, que

devera capturar a percepgao dos usuarios sobre as seguintes métricas:

) limpeza e higiene dos espagos publicos (que inclui as INSTALACOES e EQUIPAMENTOS) da
AREA DA CONCESSAOQ;
m) limpeza das areas gramadas, ajardinadas e arborizadas, incluindo paisagismo; e
n) coleta de residuos, entulho ou qualquer outro material que prejudique o uso dos espagos,
equipamentos e edificios da AREA DA CONCESSAO.
6.2.2 A avaliagdo do usuario nos quesitos questionados devera ser feita com base na avaliagdo por

pontos de 1 a 10, em que 1 é péssimo e 10 é 6timo.

7. MECANISMO DE PONTUAGAO
7.1 Qualidade da limpeza e conservagdo da AREA DA CONCESSAO
7.1.1 Aavaliagédo do indicador sera constituida conforme apresentado na tabela 5 abaixo:

Tabela 5: Indicador de Qualidade de Limpeza

METRICA PESO (Vi)
Limpeza e higiene dos espagos publicos da AREA DA 3
CONCESSAO
Limpeza das areas gramadas, ajardinadas e 5

arborizadas

) Pégina 9 de 14
SECRETARIA DE ORDEM PUBLICA
EDITAL DE CONCORRENCIA ELETRONICA N° 001/2025



@ SALVADOR

Secretaria de PREFEITURA

Ordem Publica
PRIMEIRA CAPITAL DO BERASIL

Coleta de residuos, entulho ou qualquer outro
material que prejudique o uso dos espagos, 1
equipamentos e edificios da AREA DA CONCESSAO

Tabela 6: Gradagao e Pontuagao

GRADAGAO PONTUAGAO
INS = 8 3
79 <INS>7 2
6,9 <INS >6 1
59<INS >5 0
INS2 =%

Onde:
Pi é a pontuagdo da métrica das pesquisas realizadas;

Vi é 0 peso de cada métrica da avaliagéo final.

7.1.1.1 Sendo a nota do quesito Qualidade de limpeza e conservacdo da AREA DA CONCESSAO
(INS2), a média aritmética das pesquisas juntos aos usuarios realizadas ao longo do periodo de

12 (doze) meses.
7.2 RESPONSAVEIS PELA MEDICAO

7.21 O PODER CONCEDENTE sera responsavel por executar, dentro da respectiva periodicidade do
indicador, pelo menos 3 (trés) inspe¢des no campo, com o objetivo de acompanhar a execugéo,

a fiscalizag&o e a forma dos servigos executados.

7.22 A CONCESSIONARIA sera responsavel pelas informagdes referentes & execucdo das ages de
Servigos de Limpeza e Conservacgao.
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7.3 MEIOS DE VERIFICAGAO

()  Relatorios mensais gerados pela CONCESSIONARIA, com dados referentes ao cumprimento
das Diretrizes descritas no item 3.2 deste Anexo;
(i) Dados coletados durante as inspe¢des de campo realizadas pelo PODER CONCEDENTE;
(if)  Registros fotograficos realizados pelo PODER CONCEDENTE no caso de identificacdo de
qualquer ndo conformidade durante as inspe¢des de campo;
(iv)  Relatorio com resultados da pesquisa de satisfagao dos usuarios; e
(v)  Questionarios de satisfagdo dos usuarios.

7.4 PERIODICIDADE DE APURAGCAO

741 Anual

8. INDICADOR DE MANUTENGAO DE ATIVOS (IMP)
8.1 OBJETIVOS

8.1.1  Monitorar o nivel de cumprimento dos servigos de manutengéo preventiva e preditiva dos ativos
instalados, localizados ou operando na AREA DA CONCESSAO e sob responsabilidade da
CONCESSIONARIA,

8.2 FORMA DE MEDIGAO

8.21 A CONCESSIONARIA devera cumprir com as Diretrizes de Manutengdo da AREA DA
CONCESSAQ estabelecidos neste Anexo, com aprovagdo do PODER CONCEDENTE. A
medicao do indicador sera baseada no nivel de cumprimento de manutengdo sob as seguintes

métricas:

Sistema predial (obra civil, pintura, acabamento, pisos, forros etc.);
Instalagdes elétricas;

Rede de Dados;
Vidros;
f) Pavimentagéo; e

)
)
c) Instalagdes hidraulicas;
)
)

g) Equipamentos e mobiliarios.
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8.2.2 O cumprimento do indicador correspondera, portanto, ao indice percentual de cumprimento das
Diretrizes de manutengao preventiva, com geragéo de relatorios mensais para apresenta-los ao
PODER CONCEDENTE.

8.2.3 Em caso de divergéncia entre os dados registrados nos relatérios e as informagdes coletadas
na inspe¢éo de campo, devera ser feita uma analise técnica pelo PODER CONCEDENTE, com

apoio da CONCESSIONARIA, se necessario, para determinar a razéo desta divergéncia.
8.3 MECANISMO DE PONTUAGAO

8.3.1 Com base em relatérios mensais a CONCESSIONARIA devera atestar a realizagdo de
manutengao preventiva, a partir do cumprimento das métricas descritas acima, que servira de
parametro para o PODER CONCEDENTE, ou terceiros por ele contratado, apurar o resultado
do indicador de manutenc&o de ativos, utilizando a férmula e a escala de pontuagéo de 0 (zero)

a 3 (trés), conforme discriminados abaixo:

Tabela 7: Indicador de Qualidade de Limpeza

METRICA PESO (Vi)

1. Sistemas predial (obra civil, pintura, acabamento, 1
pisos, forros etc.)

2. Instalagdes elétricas 1

3. Instalagbes hidraulicas 1

4. Rede de dados 1

5. Vidros 1

6. Pavimentagéo 1

7. Equipamentos e mobiliarios 1
Total em percentual (%) 100%
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Tabela 8: Gradagéo e Pontuagéo

CRITERIO GRADAGAO PONTUAGCAO
Cumprimento das Diretrizes = 90% INS = 8 3
7,9 < INS >
90% > Cumprimento das Diretrizes = 70% : 2
6,9 < INS >
70% > Cumprimento das Diretrizes = 50% 5 1
59 <INS >
50% > Cumprimento das Diretrizes = 25% ; 0

NPM
IMP = —x 100
N X

™

Onde:
NPM é o nimero de manutengdes preventivas realizadas.

NTM é o numero total de manutengdes apuradas.

8.4 RESPONSAVEIS PELA MEDICAO

8.4.1 A CONCESSIONARIA sera responsavel por gerar os relatérios com informagdes referentes a

execugao dos servicos de manutengao preventiva realizados na AREA DA CONCESSAO.

8.4.2 O PODER CONCEDENTE sera responsavel por executar, pelo menos 3 (trés) inspecdes em

campo, com o objetivo de acompanhar a execugéo e a forma de prestacdo dos servigos, para

adequada fiscalizagdo do CONTRATO.

8.4.3 Aavaliacdo de conformidade dos resultados do indicador de manutengao de ativos, obtidos por

meio dos relatorios mensais de cumprimento dos servicos, sera realizada pelo PODER

CONCEDENTE.

8.5 MEIOS DE VERIFICAGAO
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()  Relatérios mensais, com dados referentes ao cumprimento da Diretrizes dos servigos de
manutencg&o preventiva conforme métricas do item 4.2, incluindo documentagao comprobatéria
(citar exemplos tais como ordens de servigo, certificados de inspegdo, notas fiscais de
prestadores de servigo, pareceres técnicos, entre outros) de manutengdo durante o ano;
(i) Dados coletados durante inspe¢des de campo realizadas pelo PODER CONCEDENTE;
(if)  Registros fotograficos realizados pelo PODER CONCEDENTE no caso de identificacdo de
qualquer ndo conformidade durante as inspe¢des de campo;

8.6 PERIODICIDADE DA APURAGCAO

8.6.1 Anual.
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