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1. ASPECTOS GERAIS

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

Este ANEXO descreve o SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO
da CONCESSIONARIA na execucdo do objeto do CONTRATO, que sera
utilizado para determinagdo do valor da REMUNERACAO FINAL da
CONCESSIONARIA, conforme descrito no ANEXO Il - MECANISMO DE
REMUNERAGAO DA CONCESSIONARIA.

Os INDICADORES DE DESEMPENHO avaliam o desempenho da
CONCESSIONARIA na execucdo do CONTRATO, podendo impactar o valor
da RECEITA TARIFARIA no limite disciplinado no ANEXO Il -
MECANISMO DE REMUNERACAO DA CONCESSIONARIA, em caso de
mau desempenho.

Situagdes que provoquem impacto na afericdo dos INDICADORES DE
DESEMPENHO, decorrentes de fatores atribuiveis ao PODER CONCEDENTE
no ambito das suas obrigacGes contratuais de riscos que lhe tenham sido
atribuidos ou responsabilidade contratualmente assumida, deverdo ser
desconsideradas para efeito de composicao no célculo dos INDICADORES DE
DESEMPENHO.

Situacdes em que um INDICADOR DE DESEMPENHO nao puder ser aferido
em razdo de fatores atribuiveis ao PODER CONCEDENTE, ou em razdo de
auséncia de disponibilizacdo de informacdes que este tenha obrigacéo legal ou
contratual de fornecimento, deverdo ser desconsideradas para efeito de
composicdo no célculo dos INDICADORES DE DESEMPENHO.

Nas situacfes em que ndo seja possivel promover a avaliacdo de algum dos
INDICADORES DE DESEMPENHO por motivo imputavel a
CONCESSIONARIA ou por motivo de inacessibilidade aos dados da
CONCESSIONARIA pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, 0 respectivo
INDICADOR DE DESEMPENHO tera nota 1 (um) atribuida para o referido
periodo de medicéo.

Caso as informacdes fornecidas pela CONCESSIONARIA sejam consideradas

inconsistentes com o seu proprio sistema operacional em eventuais auditorias ou



checagens (amostrais ou ndo) realizadas pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE ou pelo PODER CONCEDENTE, a penalidade associada ao
respectivo INDICADOR DE DESEMPENHO sera aplicada em seu valor
maximo.

2. COMPOSICAO

2.1. 0 SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO é composto por 4
(quatro) INDICADORES DE DESEMPENHO:

INDICADORES DE DESEMPENHO

1 | Cumprimento de Escala

2 | Pontualidade da escala

3 | Satisfagéo do Cliente

4 | Disponibilizagéo de Informagdes

3. PERIODICIDADE DE MEDICAO E DE IMPACTO NA RECEITA
TARIFARIA

3.1. A medicdo seré realizada mensalmente, tendo como primeiro més de referéncia

0 13° (décimo terceiro) més computado a partir do inicio da OPERACAO.

3.1.1. O INDICADOR DE DESEMPENHO de Satisfacdo do Cliente sera
medido anualmente, com a primeira medicdo a ser realizada no 24°

(vigésimo quarto) més computado a partir do inicio da OPERACAO.

3.1.2. O INDICADOR DE DESEMPENHO de Satisfacdo do Cliente tera sua

nota apurada anualmente e aplicada pelos 12 meses seguintes, computados a
partir do més de sua medicao.



3.2. O desconto mensal decorrente dos INDICADORES DE DESEMPENHO é
disciplinado no ANEXO Il - MECANISMO PARA REMUNERACAO DA
CONCESSIONARIA.

4, FORMA DE CALCULO

4.1. O resultado da NOTA FINAL DE DESEMPENHO (NFDy;5) seré definido pela
média ponderada dos INDICADORES DE DESEMPENHO, conforme a

seguinte férmula:

4
NFDygs = Z Iypsx X Py

x=1
Em que:

e (NFDygs): corresponde a NOTA FINAL DE DESEMPENHO do referido més;

e x: corresponde aos INDICADORES DE DESEMPENHO a serem apurados,

conforme indicado no item 2.1.

o Iygs : corresponde ao INDICADOR DE DESEMPENHO xapurado no referido
més;

e P, corresponde ao peso do INDICADOR DE DESEMPENHO x;

4.2. Os pesos (Py) de cada INDICADOR DE DESEMPENHO, componente da
formula da NOTA FINAL DE DESEMPENHO (NFDy;5) correspondem a:

INDICADORES DE DESEMPENHO Peso
1 | Cumprimento de Escala 35,0%
2 | Pontualidade da escala 35,0%
3 | Satisfagéo do Cliente 10,0%
4 | Disponibilizacdo de Informagdes 20,0%




4.3.

O percentual de desconto que, multiplicado pela NOTA FINAL DE
DESEMPENHO, impactara a RECEITA TARIFARIA da CONCESSIONARIA,
é definido do ANEXO Il - MECANISMO DE REMUNERACAO DA
CONCESSIONARIA.

5. DESCRICAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO PARA APURACAO
DA NOTA FINAL DE DESEMPENHO

5.1.

5.2.

5.3.

Compete a0 VERIFICADOR INDEPENDENTE efetuar a apuracdo dos
INDICADORES DE DESEMPENHO que compdem a NOTA FINAL DE
DESEMPENHO, bem como auditar os dados e relatérios emitidos pelo PODER
CONCEDENTE, existentes nos sistemas gerenciais de controle, mediante
processos de checagem das fontes de comprovacdo e outros procedimentos

pertinentes ao processo de auditoria.

Compete as PARTES se manifestarem quanto a identificagdo de erros ou
discordancias que porventura existam na apuracdo realizada pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE, recorrendo as clausulas de solugdo de
conflitos expressas no CONTRATO.

A seguir séo descritos cada um dos INDICADORES DE DESEMPENHO que
compdem a NOTA FINAL DE DESEMPENHO.

5.3.1. CUMPRIMENTO DE ESCALA

53.1.1. O INDICADOR DE DESEMPENHO CUMPRIMENTO DE
ESCALA avalia o cumprimento das obrigacdes contidas no ANEXO |
- CADERNO DE ENCARGOS e nas ultimas ORDENS DE SERVICO
aprovadas pelo PODER CONCEDENTE, no que se refere a realizacdo
do trajeto nas linhas de transporte coletivo em operacdo no Municipio
de Ponta Grossa (PR).

5.3.1.2. Mensalmente, 0 VERIFICADOR INDEPENDENTE verificard o
percentual total de CUMPRIMENTOS DE VIAGENS, contido em



relatério georreferenciado emitido pelo sistema de informacdes
operacionais utilizado pelo PODER CONCEDENTE, em relacédo ao
previsto, conforme ORDENS DE SERVICO aprovadas pelo PODER
CONCEDENTE, nas linhas de transporte coletivo, em operacdo, no

Municipio de Ponta Grossa (PR).

5.3.1.3. O calculo do INDICADOR DE DESEMPENHO de Cumprimento

de Escala dar-se-a pela seguinte forma:

5.3.1.3.1.  Calcular o Fator De Cumprimento da Escala F; da

seguinte forma:

Em que:
e OCg: deve ser calculado conforme item 5.3.1.3.3.
e MR g: deve ser calculado conforme o item 5.3.1.3.2.
5.3.1.3.2. Calcular a META DE REFERENCIA de
CUMPRIMENTO DE ESCALA (MRgg) pela seguinte
formula:
MR = META DE CUMPRIMENTO DE ESCALA x (1 — GRAU DE TOLERANCIA)
Em que:

e META DE CUMPRIMENTO DE ESCALA: corresponde a de 100%
das obrigac6es de Cumprimento de Escala de viagens contidas no
ANEXO | - CADERNO DE ENCARGOS.

e GRAU DE TOLERANCIA: corresponde ao percentual de 05%.

5.3.1.3.3.  Calcular pardmetro OCcg, pela seguinte formula:



Viagens Programadas mas ndo Realizadas

OCcp=1-
CE Total de Viagens Programadas

Em que:

e Total de Viagens Programadas: corresponde a quantidade total de
viagens programadas, nas ORDENS DE SERVICO, nas linhas em

operacdo do servigo no municipio.

e Viagens Programadas mas ndo Realizadas: corresponde a
quantidade total de viagens programadas, mas ndo realizadas, nas
ORDENS DE SERVICO, nas linhas em operacdo do servi¢co no

municipio.

5.3.1.3.4.  De acordo com o Fator de Cumprimento Da Escala
F;calculado conforme item 5.3.1.3.1, deve-se obter
INDICADOR DE DESEMPENHO de Cumprimento da

Escala conforme relagéo da tabela a seguir.

Tabela 1 - Relacdo entre FATOR DE CUMPRIMENTO DA ESCALA e
INDICADOR DE DESEMPENHO DE CUMPRIMENTO DE ESCALA

FATOR DE CUMPRIMENTO DA ESCALA INDICADOR DE DESEMPENHO
(F1) DE CUMPRIMENTO DE ESCALA
Maior gue Menor ou igual (I1)
- 0,5000 1,00
0,5000 0,7500 0,75
0,7500 0,9000 0,50
0,9000 0,9900 0,25
0,9900 - 0,00

5.3.2. PONTUALIDADE DA ESCALA

53.21. O INDICADOR DE DESEMPENHO PONTUALIDADE DA
ESCALA avalia o cumprimento das obrigacdes contidas no ANEXO |
- CADERNO DE ENCARGQOS, no que se refere a pontualidade da
partida inicial das viagens realizadas nas linhas de transporte coletivo,

em operacdo no Municipio de Ponta Grossa (PR).



5.3.2.2. Mensalmente, 0 VERIFICADOR INDEPENDENTE ir4 apurar o
percentual de todas as partidas iniciais, ao longo do dia, realizadas fora
de seus respectivos horarios previstos, conforme determinado nas
ORDENS DE SERVICO aprovadas pelo PODER CONCEDENTE, nas
linhas de transporte coletivo, em opera¢do, no Municipio de Ponta
Grossa (PR).

5.3.2.3.  Mensalmente, o VERIFICADOR INDEPENDENTE verificara os
relatérios de cumprimentos de viagens, com horarios de chegada,
georreferenciados, operacionais, conformes apresentados no ANEXO |
- CADERNO DE ENCARGOS e nas ORDENS DE SERVICO
emitidas pelo PODER CONCEDENTE ao longo da operacao.

5.3.24. O célculo do INDICADOR DE DESEMPENHO de Pontualidade

da Escala dar-se-a pela seguinte forma:

5.3.24.1.  Calcular o Fator de pontualidade da escala F, da

seguinte forma:

MRy,

Em que:
e OCpg: deve ser calculado conforme item 5.3.2.4.3.

e MRpg: deve ser calculado conforme o item 5.3.2.4.2.

5.3.2.4.2. Calcular a META DE REFERENCIA de
PONTUALIDADE DE ESCALA (MRpg) pela seguinte
féormula:

MRy = META DE PONTUALIDADE DE ESCALA x (1 — GRAU DE TOLERANCIA)

Em que:



e META DE PONTUALIDADE DE ESCALA: corresponde a de
100% das obrigagdes contidas no ANEXO | - CADERNO DE
ENCARGOS.

e GRAU DE TOLERANCIA: corresponde ao percentual de 5%.

5.3.2.4.3.  Calcular pardmetro OCpg, pela seguinte formula:

Total de Partidas Iniciais Atrasadas

OCpr, =1—
PE Total de Partidas Iniciais

Em que:

Total de Partidas Iniciais: corresponde a quantidade total de partidas
iniciais, acompanhadas de seus devidos horarios, para as linhas em

operacdo do servigo, no municipio.

Total de Partidas Iniciais Atrasadas: corresponde a quantidade
total de partidas iniciais atrasadas, acompanhadas de seus devidos
horérios, para as linhas em operacdo do servigo, no municipio. Sdo
consideradas como partidas atrasadas aquelas que se iniciam com mais
de 5 minutos de atraso em comparacdo ao determinado nas ORDENS
DE SERVICO.

53.244. A ORDEM DE SERVICO poderd determinar a
tolerancia especifica para consideracdo da ocorréncia de

atraso, desde que ndo seja maior de 5 minutos.

5.3.2.45. De acordo com o Fator de Pontualidade Da Escala
F, calculado conforme item 5.3.2.4.1, deve-se obter
INDICADOR DE DESEMPENHO de Pontualidade da
Escala conforme relagéo da tabela a seguir.



Tabela 2 - Rel

acdo entre FATOR DE PONTUALIDADE DA ESCALA e

INDICADOR DE DESEMPENHO DE PONTUALIDADE DA ESCALA

FATOR DE PONTUALIDADE DE ESCALA INDICADOR DE DESEMPENHO
(F3) DE PONTUALIDADE DE ESCALA

Maior que Menor ou igual U2)

- 0,5000 1,00
0,5000 0,7500 0,75
0,7500 0,9000 0,50
0,9000 0,9900 0,25
0,9900 0,00

5.3.3. SATISFACAO DO CLIENTE

5.3.3.1. O INDICADOR DE DESEMPENHO Pesquisa de Satisfacdo do

Clien
CAD

usuar

te avalia o cumprimento das obrigacdes contidas no ANEXO | -
ERNO DE ENCARGOS, no que se refere o nivel de satisfacdo do

io do servigo prestado pela concessionaria no Municipio de Ponta

Grossa (PR).

5.3.3.2. A Pesquisa de Satisfacao do Cliente coletara dados quanto ao nivel

de

satisfacio dos usuarios dos servicos prestados pela

CONCESSIONARIA, no que se refere aos seguintes quesitos:

Conforto e acessibilidade dos veiculos;

Servico de atendimento ao cliente;

Funcionamento dos equipamentos: campainha, janelas, lixeiras e
portas

Acessibilidade de informag6es quanto a operacao do servico;
Pontualidade;

Conduta e prudéncia dos motoristas;

Higiene e asseio dos veiculos; e

Higiene e asseio dos TERMINAIS sob responsabilidade de cada
CONCESSIONARIA,  conforme  APENDICE LIl -
ESPECIFICAGCOES DA OPERAGAO DOS TERMINAIS.



5.3.3.3.  Anualmente, o VERIFICADOR INDEPENDENTE ir& apurar o
nivel de satisfacdo do cliente, a partir dos resultados da pesquisa de

satisfacao.

5.3.3.4. A pesquisa de satisfacdo sera realizada anualmente e selecionara
aleatoriamente 1.200 (um mil e duzentos) clientes do sistema de
transporte coletivo de PONTA GROSSA - PR. Caso a operacdo seja
realizada por mais de uma CONCESSIONARIA, como no caso de
vencedores diferentes para cada LOTE, a pesquisa sera realizada com
600 clientes, para cada LOTE.

5.3.3.5. A pesquisa de satisfacdo tera nota final mensurada a partir do

procedimento descrito a seguir.

5.3.3.5.1.  Devera ser solicitado ao cliente que avalie cada um
dos tdpicos abordados na se¢do 5.3.3.2 com uma nota de

1 (um) a 5 (cinco).

5.3.3.5.2. A nota final do cliente sera uma média simples das

notas de cada topico.

5.3.3.6. O célculo do INDICADOR DE DESEMPENHO de Satisfa¢éo do

Cliente dar-se-a pela seguinte forma:

5.3.3.6.1.  Calcular o Fator de Satisfagdo do Cliente, F3, da

seguinte forma:

0C;
MR

Em que:
e 0OCjg: deve ser calculado conforme item 5.3.3.6.3.

e MRy: deve ser calculado conforme o item 5.3.3.6.2.



e Numero de entrevistados: Corresponde ao numero de clientes

que responderam & pesquisa.

5.3.3.6.2.  Calcular a meta de referéncia de Satisfagdo do

Cliente (MRg) pela seguinte formula:

MRg = META DE SATISFACAO DO CLIENTE x (1 — GRAU DE TOLERANCIA)
Em que:

e META DE SATISFACAO DO CLIENTE : corresponde a de 100%.
e GRAU DE TOLERANCIA: corresponde ao percentual de 15%.

5.3.3.6.3.  Calcular pardmetro OCg, pela seguinte formula:

Nuamero de iguais ou maiores que 4

0Cs =
s Numero de pesquisas

Em que:

e Numero de iguais ou maiores que 4: quantidade total de clientes que

avaliaram o servi¢co com nota 4 ou superior; e

e Numero de entrevistas: quantidade total de pesquisas realizadas.

5.3.3.6.4.  De acordo com o Fator de Satisfacdo Do Cliente F3
calculado conforme item 5.3.3.6.1, deve-se obter
INDICADOR DE DESEMPENHO de Satisfacdo do

Cliente conforme relacdo da tabela a seguir.



Tabela 3 - Relacdo entre FATOR DE SATISFA:(;AO DO CLIENTE e
INDICADOR DE DESEMPENHO DE SATISFACAO DO CLIENTE

FATOR DE SATISFAGAO DO CLIENTE INDICADOR DE DESEMPENHO
(F3) DE SATISFAGAO DO CLIENTE
Menor ou igual Maior que I3)
100% 0,00
100% 80% 0,25
80% 60% 0,50
60% 40% 0,75
40% 1,00

5.3.4. DISPONIBILIZAGCAO DE INFORMACOES

534.1. O INDICADOR DE DESEMPENHO Disponibilizagdo de
Informacdes avalia 0 cumprimento das obrigacdes contidas no ANEXO
| - CADERNO DE ENCARGOS, no que se refere a disponibilizacao
das informagbes requeridas & CONCESSIONARIA, referente a

operacéo do servico.

5.3.4.2.  Adisponibilizacdo de informacdes listadas no item 5.3.4.8 deve ser
feita por meio de acesso a emissdo de relatorios diretamente do sistema
operacional da CONCESSIONARIA.

5.3.4.2.1. A CONCESSIONARIA devera fornecer acessos ao
sistema operacional, somente para emissdo de relatérios
e consultas de dados operacionais, na quantidade
solicitada pelo PODER CONCEDENTE e pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE.

5.3.4.2.2. A quantidade de acessos € contabilizada por cada
usudrio individual criado para acessos do PODER
CONCEDENTE e VERIFICADOR INDEPENDENTE.

5.3.4.3. Na auséncia de relatorio sistémico contendo as informacdes
solicitadas, a CONCESSIONARIA podera apresenta-las em Planilha

Eletronica editavel, contendo todas as fontes de informacdes utilizadas.



5.3.4.4. Asinformacdes referidas no item 5.3.4.8 poderé&o ser alteradas pelo
PODER CONCEDENTE, em periodicidade minima de 6 (seis) meses,
mediante comunicado 8 CONCESSIONARIA.

5.3.4.5. A CONCESSIONARIA tera um prazo de até 30 (trinta) dias,
contados do recebimento do pedido de nova informacdo, para

disponibiliza-la.

5.3.4.6. Durante o prazo de alteracdo das informacdes solicitadas, a
CONCESSIONARIA devera continuar a disponibilizar as informag@es

anteriormente utilizadas.

5.3.4.7. Durante o prazo de alteracdo das informacdes solicitadas, para fins
de medicédo deste INDICADOR DE DESEMPENHO, sera utilizado a

relagdo anteriormente utilizada.

5.3.4.8. Sdo informacdes requeridas 8 CONCESSIONARIA, de entrega

obrigatdria:

Tabela 4 - Informacgdes requeridas

N Informac6es Requeridas Frequéncia
1 Problemas mecanicos apresentados Mensal
2 | Notas fiscais de insumos e servigcos comprados no periodo pela SPE Mensal
3 Discos de tacografo digitalizados por veiculo Mensal
4 Consumo de combustivel total, por linha e por veiculo Mensal
5 Consumo de lubrificante Mensal
6 Consumo de pecas e acessorios Mensal
7 Acidentes por tipo e local Diério
8 Reclamac@es por canal, tipo e local Semanal
9 'Demonstracao do Resultade do Exercicio (D_RE), Balango Mensal
Patrimonial (BP) e Demonstracdo do Fluxo de Caixa (DFC) da SPE
10 Disponibilizacao de Con_tratos referente a Receitas Acessorias do Trimestral
Sistema (se houver)

5.3.4.9. Mensalmente, 0 VERIFICADOR INDEPENDENTE iré apurar se
as informagbes foram disponibilizadas pela CONCESSIONARIA,

conforme exigido no item 5.3.4.8.



53.4.9.1. A informacéo requerida no nimero 9 da TABELA

4 do item 5.3.4.8., devera ser disponibilizada on-line, em

endereco de sitio eletrdnico de acesso publico e irrestrito,
ficando a cargo do PODER CONCEDENTE eventual

campanha de divulgacéo destes.

53.4.10. O calculo do INDICADOR DE DESEMPENHO

Disponibilizacdo de Informacdes dar-se-a pela seguinte forma:

5.3.4.10.1. Calcular o Fator de Disponibilizacdo

Informacdes F, da seguinte forma:

oc,
MR,

Fy =

Em que:
e 0C;: deve ser calculado conforme item 5.3.4.10.3.

e MR;: deve ser calculado conforme o item 5.3.4.10.2.

de

de

5.3.4.10.2. Calcular a meta de referéncia de disponibilizacéo de

informacdes (MR;) pela seguinte formula:

MR = META DE DISPONIBILIZACAO DE INFORMACOES x (1 — GRAU DE TOLERANCIA)

Em que:

e META DE DISPONIBILIZAGAO DE INFORMACOES : corresponde a

de 100% das informac@es disponibilizadas, nos termos do item

5.3.4.8.
e GRAU DE TOLERANCIA: corresponde ao percentual de 0%.

5.3.4.10.3. Calcular parametro OCg, pela seguinte formula:

Total de Informagdes Requeridas Nao disponibilizadas

0Cs=1-—
5 Total de Informagdes Requeridas



Em que:

e Total de Informagdes Requeridas : quantidade total de informacdes

requeridas a Concessionaria, conforme exigido no item 5.3.4.8.

e Total de Informagdes Requeridas Nao Recebidas: quantidade total

de informacbes requeridas a Concessiondria que ndo foram

disponibilizadas ou recebidas.

5.3.4.10.4. De acordo com a DISPONIBILIZACAO DE

INFORMACOES F, calculado conforme item
5.3.4.10.1, deve-se obter INDICADOR DE
DESEMPENHO de Disponibilizacdo de Informacgoes
conforme relagdo da tabela a seguir.

Tabela 5 - Relagio entre FATOR DE DISPONIBILIZACAO DE

INFORI\/IACC}ES INDICADOR DE DISPONIBILIZACAO DE
INFORMACOES
FATOR DE DISPONIBILIZACAO DE INFORMAGCOES | INDICADOR DE DESEMPENHO
(Fy DE DISPONIBILIZAGAO DE
INFORMACOES
Maior que Menor ou igual (1)
- 0,5000 1,00
0,5000 0,7500 0,75
0,7500 0,9000 0,50
0,9000 0,9900 0,25
0,9900 0,00




