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1 REGRAS GERAIS

1.1. O desempenho da concessiondria serd mensurado por meio do FATOR DE DESEMPE-
NHO (FDE), que sera calculado trimestralmente e incidira sob a PARCELA DE OUTORGA VARIA-
VEL 2, nos termos do Anexo IV - MECANISMO DE PAGAMENTO DA OUTORGA, no periodo su-

cessivo ao da sua aferigdo.

1.2. Para compor o calculo do FDE, serdo verificados 11 encargos contemplados em 4 dife-
rentes dimensdes, conforme o quadro a seguir. Os indicadores de desempenho sdo o conjunto
de metas, padrdes de qualidade, formas de afericao e periodicidade para a avaliacdo da quali-
dade dos servigos prestados pela CONCESSIONARIA, conforme disposto no CONTRATO, em

especial neste ANEXO.

Secretaria de Esportes e Lazer

Dimensdo de Avaliacdo

Encargos

Zeladoria

Limpeza

Qualidade e atualidade de equipamentos

Gramado

Uso do Espaco

Aulas e atividades gratuitas de lazer, cultura e esporte

Bem-estar

Seguranga

Servigos ambulatoriais

Acessibilidade

Experiéncia do Usuario

Servico de orientagao

AcOes de valorizagdo do patrimonio histoérico

Atividades e Eventos

Alimentos & bebidas

1.3. Serdo utilizados dois instrumentos distintos para a mensuragao do FDE:

1.3.1. Avaliagdo de Desempenho pelo Poder Concedente; e

1.3.2. Pesquisa de Satisfacdo do Usuario.




1.4.

Desempenho pelo Poder Concedente e quais serao verificados pela Pesquisa de Satisfacdo do
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A tabela abaixo resume quais indicadores serdo verificados por meio da Avaliagao de

Usuario.

2
2.1
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Encargo pre-
sente na Ava-

Indicador pre-
sente na Pes-

Di - liacs
|mt_ensNao de Indicador agao de quisa de Satis-
Avaliacdo Desempenho ~
facdo do Usu-
pelo  Poder 4rio
Concedente
Limpeza v v
Zeladoria Qua‘lidade e atualidade de v v
equipamentos
Gramado v
Aulas e atividades extras de
Uso do Espaco v v
lazer, cultura e esporte
Seguranca v v
Bem-estar Servicos ambulatoriais v
Acessibilidade v v
Servico de orientagao v
AcgOes de valorizagdo do
Experiéncia patrimonio historico v
do Usuario
Atividades e Eventos 4
Alimentos & bebidas v

AVALIACAO DE DESEMPENHO PELO PODER CONCEDENTE

Cada indicador da Avaliacdo de Desempenho pelo Poder Concedente serd calculado a

partir das orientacOes e fdrmulas especificas previstas nos itens a seguir:
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3 NOTA FINAL DA AVALIACAO DE DESEMPENHO PELO PODER CONCEDENTE.
3.1 Para calculo da Nota Final da Avaliagdo de Desempenho pelo Poder Concedente (NFID),
serdo utilizadas as siglas e os pesos da tabela a seguir:.
Avaliacdo de Desempe-
nho pelo Poder Conce-
dente
Dimensdo Sigla do | Peso do
de Avalia- | Indicador . g. L
~ indicador | indicador
¢do
Zeladoria Limpeza IDO1 15%
Qualldgde e atualidade D02 15%
de equipamentos
Gramado IDO3 15%
Aulas e atividades extras
de lazer, cultura e esporte
Uso do
ID0O4 25%
Espaco
Bem-estar | Seguranga IDO5 20%
Servigos ambulatoriais N/A N/A
Acessibilidade ID06 10%
Experién- Servico de orientagdo N/A N/A
ciado
- Acdes de valorizagdo do
Usuario e N/A N/A
patrimonio histérico
Atividades e Eventos N/A N/A
Alimentos & bebidas N/A N/A
Onde: N/A = N3o se aplica
3.2 A Nota Final da Avaliacdo de Desempenho pelo Poder Concedente (NFID) é dada pela

seguinte expressao:
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NFID = ID01*15% + ID02* 15% + ID03 * 15% + ID04 * 25% + ID05 * 20% + ID06
* 10%

Em que:

NFID= Nota final dos indicadores de desempenho

ID01 = Nota do Indicador de Desempenho Limpeza

ID02 = Nota do Indicador de Desempenho Qualidade e Atualidade de Equipamentos

ID0O3 = Nota do Indicador de Desempenho Gramado

ID04 = Nota do Indicador de Desempenho Aulas e atividades extras de lazer, cultura e esporte
IDO5 = Nota do Indicador de Desempenho Seguranca

ID06 = Nota do Indicador de Desempenho Acessibilidade

3.3 A NFID variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo O (zero) a nota minima e 1 (um) a nota

maxima.

4 PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

4.1 As diretrizes para a Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio estdo dispostas no APENDICE Il —
DIRETRIZES PARA PESQUISAS COM USUARIO, parte integrante do ANEXO IlIl — CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

4.2 As notas dos encargos avaliadas pela PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO deverdo
possuir um valor numérico que varie entre 0 e 1. O instituto de pesquisa responsavel pela afe-
ricio dessa nota é livre para definir o método de se questionar os USUARIOS para esse fim,
conforme o APENDICE Il — DIRETRIZES PARA PESQUISA COM USUARIO.

4.3 A tabela a seguir apresenta um questiondrio exemplificativo. A versao final do questio-
nario devera ser elaborada pelo instituto de pesquisa e estard sujeita a aprovagdao do PODER
CONCEDENTE.
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Fesqulsa de Satlsfagio do Usudro
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4.4 Caso a CONCESSIONARIA n3o viabilize a Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio durante o
periodo avaliado, sera atribuida nota O (zero) a todos os indicadores aferidos por meio da Pes-
quisa de Satisfacdo do Usuario.

5 NOTA FINAL DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO.

5.1 Para calculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (NFPS), serdo utilizadas
as siglas e os pesos da tabela abaixo.

Pesquisa de Satisfacao
do Usuario
Dimensdo Sigla do | Peso do
de Avalia- | Indicador & -
~ encargo indicador
¢do
Zeladoria Limpeza PEO1 10%
li li
Qua |d§de e atualidade PEO2 10%
de equipamentos
Gramado N/A N/A
Aulas e atividades extras
de lazer, cultura e esporte
Uso dle PEO3 30%
Espaco
Bem-estar | Seguranga PEO4 8%
Servigos ambulatoriais PEO5 6%
Acessibilidade PEO6 6%
Experién- Servico de orientagao PEO7 7,5%
cia do ~ —
Usuario Agogs Ade. va'Iorllz'agao do PEOS 7.5%
patrimonio historico
Atividades e Eventos PEQO9 7,5%
Alimentos & bebidas PE10 7,5%

Onde: N/A = N3o se aplica
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5.2 A Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio (NFPS) é descrita pela se-

guinte expressao:

NFPS = PE01%10% + PE02x*10% + PE03 *30% + PE04*8% + PEO05 * 6%
+ PE06 * 6% + PEQ7 x 7,5% + PE08*7,5% + PE09*7,5% + PE10

* 7,5%

Em que:

NFPS= Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

PPE1 = Nota do encargo de Limpeza

PPE2 = Nota do encargo de Qualidade e Atualidade de Equipamentos
PPE3 = Peso do encargo de Aulas e atividades extras de lazer, cultura e esporte
PPE4 = Peso do encargo de Seguranca

PPE5 = Peso do encargo de Servicos Ambulatoriais

PPE6 = Peso do encargo de Acessibilidade

PPE7 = Peso do encargo de Servico de Orientacdo

PPES8 = Peso do encargo de Ac¢des de valorizagdo do patrimonio histérico
PPE9 = Peso do encargo de Atividades e Eventos

PPE10 = Peso do encargo de Alimentos & Bebidas

5.3 A NFPS variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo O (zero) a nota minima e 1 (um) a nota

maxima.

6 FATOR DE DESEMPENHO

6.1 FATOR DE DESEMPENHO (FDE)
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6.1.1 O FATOR DE DESEMPENHO (FDE) é o fator de desempenho da CONCESSIONARIA no

periodo considerado.

6.1.2 O calculo do FDE sera realizado trimestralmente e incidira sob a PARCELA DE OUTOR-

GA VARIAVEL no periodo sucessivo a sua aferi¢do.

6.1.3 O FATOR DE DESEMPENHO (FDE) sera calculado de forma que o peso da avaliacdo do
PODER CONCEDENTE serd de 40% (quarenta por cento) e a nota referente a percepg¢do do
USUARIO aferida na pesquisa de satisfacdo terd o peso de 60% (sessenta por cento), conforme

a féormula a seguir:

FDE = NFID * 40% + NFPS * 60%
Em que:

FDE = Nota do Fator de Desempenho
NFID= Nota final dos indicadores de desempenho

NFPS= Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

6.1.4 O FDE variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo 0 (zero) a nota minima e 1 (um) a nota

maxima.

7 CONSIDERAGOES PARA O CALCULO DOS INDICADORES

7.1  Caso a CONCESSIONARIA n3o viabilize a PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO du-
rante o periodo avaliado, sera atribuida nota 0 (zero) a todos os encargos aferidos através da
satisfacdo do usudrio.

8 DIRETRIZES PARA A SELECAO E CONTRATAGCAO DE INSTITUTO DE PESQUISA E DE
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO

8.1 A CONCESSIONARIA sera responsdvel pela contratagdo de Instituto de Pesquisa e de
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO para a realizagdo das atividades descritas neste ANEXO. A
referida contratacdo devera observar os seguintes procedimentos:

10
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8.1.1 submiss3o de lista pela CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE, indicando 3 (trés)
Institutos de Pesquisa e 3 (trés) AGENTES DE APOIO A FISCALIZACAO, todos comprovadamente
qualificados e de reputagdo comprovadamente ilibada, em até 60 (sessenta) dias antes do

prazo previsto para o inicio da aferi¢ao;

8.1.2 o PODER CONCEDENTE ira, em até 15 (quinze) dias da data de apresentacdo da indica-
¢30 mencionada no item anterior, selecionar o Instituto de Pesquisa e o AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO.

8.1.2.1 Caso o PODER CONCEDENTE constate que algum dos indicados tenha integridade,
imparcialidade e/ou qualificacdo técnica duvidosa, podera solicitar, motivadamente,
a elaboracdo de nova lista pela CONCESSIONARIA.

8.1.2.2 Na hipdtese prevista no subitem anterior, a CONCESSIONARIA terd um prazo de 10
(dez) dias para reapresentar novas indicacdes ao PODER CONCEDENTE.

8.1.3 negociacdo e contratacdo, pela CONCESSIONARIA, do Instituto de Pesquisa e do
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO escolhidos pelo PODER CONCEDENTE, em até 20 (vinte)
dias antes do prazo previsto para o inicio da afericao.

8.2 Qualificacdo necessaria do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO: empresa ou conjunto
de empresas com experiéncia em gestdo de projetos, organizacdo de processos, andlise de
negdcios e/ou gestdo de indicadores de desempenho.

8.3 Qualificagdo do agente de pesquisa de satisfagcdo: empresa ou conjunto de empresas
com experiéncia em elaboragao de metodologia, abordagem e implementagdo de pesquisas.

8.4 A contratacdo deve seguir as normas de direito privado aplicaveis em conformidade
com as atribui¢des, bem como os prazos e obrigagdes previstos neste ANEXO.

8.5 Havendo a necessidade de se realizar pesquisas de satisfacdo em determinados even-
tos para o calculo do FDE sem que haja instituto de pesquisa contratado, tais eventos serdo
considerados igual a 0 no calculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario (NFPS),
até que um instituto de pesquisa seja contratado.

8.6 Havendo a necessidade de se realizar vistorias para o calculo de FDE sem que haja
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO contratado devido a hipétese mencionada no subitem
10.5, o PODER CONCEDENTE devera realizar as vistorias necessdrias até que haja designagdo
de um AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO, devendo a CONCESSIONARIA ressarcir ao PODER
CONCEDENTE qualquer custo adicional decorrente exclusivamente dessa(s) vistoria(s).

11
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8.7 Havendo a constatac3o de que a CONCESSIONARIA agiu de ma-fé ao elaborar as listas
de que trata o subitem 8.1.1, poderao ser aplicadas as penalidades previstas no CONTRATO.

8.8 Caso haja, por parte do agente de apoio a fiscalizagcdo, descumprimento de prazos de
envio de informagdes ao PODER CONCEDENTE, ou de qualquer outra regra do CONTRATO e
seus ANEXOS, ou ainda a realizacdo de vistorias em frequéncia menor do que o minimo estipu-
lado, o PODER CONCEDENTE podera requerer 8 CONCESSIONARIA a contratagdo de novo agen-
te de apoio a fiscalizagdo.

8.9 A contratagdo do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO n3o impede que o PODER CON-
CEDENTE realize a avaliagdo do FATOR DE DESEMPENHO (FDE) ou eventuais vistorias por conta
propria. Nesse caso, prevalecerdo as medicdes do PODER CONCEDENTE sobre aquelas do
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO, com as devidas fundamentac&es técnicas.

8.10 A auséncia de relatério de vistoria, seja por falha do agente de apoio a fiscalizacdo ou
em decorréncia de sua n3o contratacdo por culpa da CONCESSIONARIA, e caso o PODER CON-
CEDENTE nao tenha realizado por sua conta a fiscalizacdo, a pontuacdo da Nota da Avaliacdo
de Desempenho pelo Poder Concedente (NAD) considerada sera de O (zero).

8.11 Havendo a necessidade de se realizar vistorias para o calculo da Nota Final dos Indica-
dores de Desempenho (NFID) na auséncia de contratacdo do AGENTE DE APOIO A FISCALIZA-
CAO e por culpa do PODER CONCEDENTE, a pontuac3o considerada para tais vistorias serd de 1
(um).

8.12 O trabalho do agente de apoio a fiscalizagdao e do instituto de pesquisa sera divido em
duas etapas, de acordo com as demais regras deste ANEXO:

8.12.1 Etapa l: realizada antes do inicio de sua operagao, consistira no desenho dos processos
e procedimentos para aferi¢do dos dados da CONCESSIONARIA e da metodologia de realizacdo
das pesquisas, na padronizacado dos relatdrios a serem entregues e na definicdo das formas de
comunicagdo oficial junto ao PODER CONCEDENTE e & CONCESSIONARIA. Com base neste di-
agnostico inicial, serd possivel o desenvolvimento de sugestGes de melhoria nos procedimen-
tos pela prépria CONCESSIONARIA e pelo PODER CONCEDENTE; e

8.12.2 Etapa ll: consiste na afericdo dos indicadores, na coleta de dados, e na realizacdo das
pesquisas de satisfacdo durante a operagdo da CONCESSAO, prevendo-se, também, o aperfei-
coamento do diagndstico elaborado na Etapa |, a partir dos procedimentos verificados empiri-
camente, conforme aprovado pelo PODER CONCEDENTE.
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