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ANEXO B - SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO

1. SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO
1.1. O SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO da CONCESSIONARIA basear-se-a em 2 (dois)
INDICADORES DE DESEMPENHO, que sdo apresentados abaixo e detalhados no capitulo seguinte.
a. Indicador de satisfagdo da experiéncia de visitacdo (11)
b. Indicador de satisfacdo da manutencéo e conservagao de ativos (12)
1.2. A verificacdo do desempenho da CONCESSIONARIA ser4 iniciada no 25° més apés A DATA DE EMISSAO

DA ORDEM DE SERVICO, conforme o inicio da mensuracéo de cada INDICADOR DE DESEMPENHO detalhado
abaixo:

Sigla  |INDICADOR DE DESEMPENHO ie”Od"i'dade da  fnicio da Mensuracio
puragédo
e . s 25°més apés a DATA DE
11 Satisfacdo da experiéncia de visitacdo |Anual EMISSAO DA ORDEM
DE SERVICO
12 Satisfacdo da manutencéo e Anual 25°meés aposa DATA DE
conservagdo de ativos EMISSAO DA ORDEM
DE SERVICO

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

INDICADOR DE . Nota Final do
DESEMPENHO Peso Nota do Indicador (NI) Indicador

11 Satisfacdo da experiéncia de 65% NI1 = (N1+r\r|]2+N3...Nn) I NI x 65%
visitacdo

12 Satlsfac;ao~da manutencao e 35% NI2 = (N1+N2+N3...Nn) / NI2 X 35%
conservagao de ativos n

1.4. O desempenho da CONCESSIONARIA sera calculado por meio da nota final mensal (NFr), da avaliacdo de
desempenho que seré o resultado da soma das multiplicacdes das notas dos INDICADORES DE DESEMPENHO pelo seu

respectivo peso, conforme calculo abaixo:



(NI1 x 65%) x (NI2 x 35%)
NF,, = Z x 100

1.5. A nota final da avaliagdo de desempenho (NF) impactara na arrecadagdo da OUTORGA FIXA MENSAL a ser paga
pela CONCESSIONARIA e devera seguir escala de pontuacédo conforme tabela abaixo:

Escala Acréscimo sobre a OUTORGA FIXA
MENSAL
100% - 90% 0,0%
89,9% - 70% 1,0%
69,9% - 60% 2,0%
59,9% - 40% 4,0%
39,9% - 20% 6,0%
19,9% - 10% 8,0%
9,9% - 0% 10,0%

1.6. O desempenho da CONCESSIONARIA sera avaliado a cada 12 (doze) meses. Ao final deste periodo, o0 PODER
CONCEDENTE ter4 um prazo maximo de 3 (trés) meses para apurar a avalicdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO
e publicar a NF, que resultara no acréscimo sobre o valor da OUTORGA FIXA MENSAL a ser pago pela
CONCESSIONARIA, conforme metodologia acima descrita.

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

1.8. Em caso de atraso na divulgacdo da NF, ficard vigente o valor de OUTORGA FIXA MENSAL estabelecido no
CONTRATO, nao sofrendo qualquer acréscimo até que a avalicdo 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
publicacdo, conforme os itens 1.6 e 1.7.

1.9. O primeiro periodo de apuracéo da NF sera compreendido entre o 25° e 36° més contados da DATA DE EMISSAO
DA ORDEM DE SERVICO, e o primeiro periodo de pagamento da OUTORGA FIXA MENSAL sera compreendido entre
0 37° e 0 48° més contados da DATA DE EMISSAO DA ORDEM DE SERVICO, e assim sucessivamente.

1.10. A ultima apuracgdo da NF serda realizada no periodo de 24 meses para o término do contrato, contados da DATA DE
EMISSAO DA ORDEM DE SERVICO. A avaligdo 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 nao
prorrogacao do prazo do CONTRATO.

1.10.1. Em caso de prorrogacdo do CONTRATO, conforme estabelecido no CONTRATO, o ciclo de avaliacdes e
publicacbes da NF deverd continuar conforme estabelecido nos itens 1.6, 1.7 e 1.8, considerando que nos Gltimos 12 (doze)
meses do CONTRATO ficara vigente a Gltima NF publicada pelo PODER CONCEDENTE.

1.11. PROCEDIMENTO PARA AVALIAGCAO

1.11.1. Os INDICADORES DE DESEMPENHO serdo verificados mediante a analise de documentos e inspecdes de campo
a serem realizadas pelo PODER CONCEDENTE. Os agentes do PODER CONCEDENTE envolvidos na fiscalizacéo,
ou seus prepostos especialmentedesignados, deverdo ter livre acesso, em qualquer época, a documentacao e aos locais de
execucdo dos servicos delegados 8 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.

1.11.2.1. A CONCESSIONARIA devera, ainda, realizar a sistematizacao das respostas em planilha digital e disponibilizé-
la ao PODER CONCEDENTE.

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

2. INDICADOR DE SATISFACAO DA EXPERIENCIA DE VISITACAO (11)
2.1. OBJETIVOS

2.1.1. Incentivar praticas de gestdo que promovam a satisfacdo da experiéncia de visitagdo em relagdo a qualidade dos
servicos disponibilizados pela CONCESSIONARIA na AREA DA CONCESSAO.

2.1.2. Medir o grau de satisfacdo da experiéncia de visitacdo em relagdo as experiéncias proporcionadas pela visitagdo na



(indicar a unidade de conservacéo) por meio de questionarios de satisfacéo.

2.2. FORMA DE MEDICAO

2.2.1. A CONCESSIONARIA devera aplicar questionérios de satisfacdo da experiéncia de visitagdo, empregando-se a
metodologia
Customer Satisfaction Score (CSAT), com base na avaliagdo por pontos de 1 a 10, em que 1 é péssimo e 10 é étimo.

2.2.2. A pesquisa de satisfacio devera capturar a percepcdo dos USUARIOS nos seguintes temas, pelo menos:
a. Seguranca do visitante na Area da Concess&o e nas atividades de aventura;
Qualidade de alimentos e produtos disponibilizados aos USUARIOS;
Cortesia e atendimento dos funcionarios da CONCESSIONARIA;

. Sinalizacéo e disponibilidade de informacdes dos servicos e atrativos da AREA DA CONCESSAOQ;
Acessibilidade na AREA DA CONCESSAOQ;
Tempo de espera para entrada na unidade de conservacdo, uso de servicos, visitacdo de atrativos; e
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g. Qualidade da visitagdo dos atrativos.

2.2.3. Além dos temas acima descritos, os questionarios de pesquisa deverao conter, no minimo, as seguintes informagdes
em relacdo aos USUARIOS pesquisados:

Nacionalidade;

Faixa etaria;

Género;

Escolaridade;

Portador de necessidades especiais (sim/néo); e
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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 da experiéncia de visitagdo com desenho
amostral queconsidere a representatividade estatistica no que se refere ao perfil do visitante e & sazonalidade da visitacéo.

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%, e devera identificar qual (ou quais) POLO(s) foi (foram) utilizado(s) pelo USUARIO.

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 avalia¢do por USUARIO,
sendo esta avaliacdo a primeira realizada no més de cdmputo do indicador.

2.3. MECANISMO DE PONTUACAO
2.3.1. A avaliacdo do indicador serd constituida conforme apresentado na tabela abaixo:

Quesito Férmula — indice de desempenho Gradacéo Pontuacéo
NI = i NFy; NIl >8 4
QvQp 7,9 <NI1>7 3
Pesquisa de NI1 = valor do indicador de satisfacéo da experiéncia de 6,9<NIl1>6 2
Satisfacdo da | visitacdo
experiéncia de >.i NF,;= somatorio de todas as notas finais dos visitantes 59<NIl>5 1
S NF, = Nota final da avaliagdo do visitante
visitacao Q, = Quantidade total de Usuarios que responderam a pesquisa

Q, = Quantidade de itens avaliados na pesquisa de satisfagdo da

experiéncia de visitagio NIl <4,9 0

2.3.2. Sendo a Nota do indicador de satisfacdo da experiéncia da visitagdo (NI1), a média aritmética das pesquisas juntos
aos USUARIOS realizadas ao longo do periodo de 12 meses.



2.4. RESPONSAVEIS PELA MEDICAO

2.4.1. A pesquisa de satisfacdo devera ser aplicada aos USUARIOS pela CONCESSIONARIA e a avaliagio de
conformidade dos resultados seré realizada pelo PODER CONCEDENTE.

2.5. MEIOS DE VERIFICAGCAO

a. Relatdrio com os resultados da pesquisa de satisfacdo da experiéncia de visitacao;
b. Questionarios de satisfacdo da experiéncia de visitacao.

2.6. INICIO DA MENSURACAO
2.6.1. A partir do 25° més apés a DATA DE EMISSAO DA ORDEM DE SERVICO.

2.7. PERIODICIDADE DA APURACAO
2.7.1. Anual.

3. INDICADOR DE SATISFACAO DA MANUTENCAO E CONSERVAGCAO DE ATIVOS (12)
3.1. OBJETIVOS

3.1.1. Monitorar o cumprimento dos servicos de limpeza e de conservacao de areas verdes e manutencao das infraestruturas
instaladas, localizadas ou em operacdo contidas na AREA DE CONCESSAO e sob responsabilidade da
CONCESSIONARIA por meio da percepcio e satisfacdo da experiéncia de visitagio, assim como pela fiscalizagio e
monitaramento realizados pelo PODER CONCEDENTE.

3.2. FORMA DE MEDICAO

3.2.1. Aproveitando o questionario de satisfagdo da experiéncia de visitagdo a ser aplicado nos termos do item 2, a
CONCESSIONARIA devera capturar a percepcao dos USUARIOS sobre os seguintes servicos:

a) Limpeza e higiene das instalagdes, espagos e servicos da AREA DA CONCESSAQ;

b) Manutencdo e conservacdo das areas verdes (paisagismo, gramados, vegetagdo nas trilhas) na area de visitagdo da
AREA DA CONCESSAO;

¢) Manutencéo e conservacio de instalacdes, espacos, infraestruturas e areas de visitacdo da AREA DA CONCESSAO.

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

3.2.3. O PODER CONCEDENTE devera realizar, dentro da respectiva periodicidade do indicador, pelo menos 3 (trés)
inspecdes de campo para acompanhar a execucao dos servigos planejados e programados de manutencgdo preventiva e poder
verificar seu adequado cumprimento, sem a necessidade de aviso prévio 8 CONCESSIONARIA. As inspe¢des de campo
serdo utilizadas como base amostral da verificagdo e avaliagdo dos servi¢os de manutencao preventiva.

3.3. MECANISMO DE PONTUACAO

3.3.1. A avaliacdo do indicador sera constituida conforme apresentado na tabela abaixo:

Quesito Férmula — indice de desempenho Critério Pontuacao
NI2 = i NFy; NI2>8 4
Qvlp 7,9<NI2>7 3
Pesquisa de NI2 = valor do indicador de satisfagdo da manutengéo e 6,9<NI2>6 2
manuteng&o e conservagdo de ativos
conservagéo de i NI_’,”-: somatério de tc_)da§ as not_a§ finais dos visitantes 59<NI2>5 1
. NF, = Nota final da avaliagdo do visitante
ativos Q, = Quantidade total de Usuarios que responderam a pesquisa
Q, = Quantidade de itens avaliados na pesquisa de satisfacdo de
manutencao e conservacéo de ativos NI2 =49 0

3.3.2. Sendo a Nota do indicador de satisfagdo de manutencao e conservacao de ativos (NI2), a média aritmética das pesquisas
juntos aos USUARIOS realizadas ao longo do periodo de 12 meses.



3.4. RESPONSAVEIS PELA MEDICAO

3.4.1. A pesquisa de satisfagio devera ser aplicada aos USUARIOS pela CONCESSIONARIA e a avaliagdo de conformidade
dos resultados seréa realizada pelo PODER CONCEDENTE.

3.4.2. 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 a execugdo de alguns servicos, bem como de fiscalizar se e de
que forma eles estdo sendo executados.

3.5. MEIOS DE VERIFICACAO
Relatério com os resultados da pesquisa de satisfacdo da experiéncia de visitagao;

a
b. Questionarios de satisfagdo da experiéncia de visitacdo;

c. Dados coletados durante inspecdes de campo realizadas pelo PODER CONCEDENTE; e
d

. Registros fotogréaficos realizados pelo PODER CONCEDENTE no caso de identificacdo de qualquer ndo
conformidade durante as inspe¢fes de campo.

3.6. INIC1O DA MENSURACAO
3.6.1. A partir do 25° més ap6s a DATA DE EMISSAO DA ORDEM DE SERVICO.

3.7. PERIODICIDADE DA APURACAO
3.7.1. Anual.
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