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PARAMETROS DEFINIDORES DA QUALIDADE DO SERVICO
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O Poder Concedente fiscalizara o trabalho da(s) Concessionaria(s) frente a
administracdo e operacdo dos Terminais, em estrita obediéncia as especificacdes contidas
no contrato de concessao e no edital de concorréncia e seus anexos.

Para o Estado do Piaui, a contratacdo de uma empresa especializada na
administracdo e operagédo de terminais de passageiros, tem a finalidade maior de promover
melhoria substancial na qualidade dos servicos que sdo oferecidos neste local. Entende-se,
principalmente, que os servigos oferecidos nos Terminais tém como finalidade a satisfacao
dos usuarios dos Terminais.

Neste contexto, uma das formas de avaliagdo do desempenho da(s)
Concessionaria(s) a frente da administracdo e operagdo dos Terminais sdo os resultados
obtidos através de uma pesquisa de satisfacdo. Desta forma, fica o Poder Concedente,
OBRIGADO a realizar pesquisa com os usuarios dos terminais rodoviarios envolvidos,
em periodicidade anual, iniciando a contagem do prazo para cumprimento de tal
obrigatoriedade ap6s o término das obras de reforma dos Terminais pela Concessionaria.
Podera a Contratada acompanhar a aplicacdo dos questionarios de pesquisa.

A aprovacao dos servicos prestados sera verificada de acordo com a tabela a seguir:

CLIENTE USUARIOS
SERVICO A SER AVALIADO CONCE'TOPE INDICE
APROVACAO

Limpeza MB + B + Re 70%

Aspecto geral da 2%?::;?}?5:9&0 Ep D e il

Rogovally visual e MB + B + Re 70%

sinalizacbes

Limpeza MB + B + Re 70%

. Atendimento MB + B + Re 70%
Sanitarios Materiais

- MB + B + Re 70%
utilizados

Seguranca MB + B + Re 70%

Estacionamento Atendimento MB + B + Re 70%

Organizagao MB + B + Re 70%

0OS CONCEITOS A SEREM PESQUISADOS SAO:

v MB = Muito Bom
v" B=Bom
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v" Re = Regular
v" R =Ruim
v" Muito Ruim = MR

Os indices ultimos de qualidade deverdo ser atingidos até o 5° ano de pesquisa e
serdo escalonados da seguinte proporgao:
v 1°ano — 45%
v’ 2°ano —50%
v 3%ano — 55%
v’ 4°ano — 60%
v 5%ano — 70%

Somente sera considerada “aprovada” a administragdo do Terminal caso todos os
indices sejam observados, sem excluséo de nenhum deles.

Caso o indice de avaliagdes classificada como “Muito Ruim” atinja o patamar de
20% das avaliacOes, independente da classificacdo dos demais resultados, a aprovacao da
administracdo ndo sera conferida.

Obs.: Os Parametros de Qualidade deverédo ser obedecidos pelo Concessionario durante o

periodo de concessdo, no terminal sob sua responsabilidade, conforme descrito abaixo.

LOTE 1 - TERMINAL RODOVIARIO DE TERESINA “Governador Lucidio Portela”;
LOTE 2 - TERMINAL RODOVIARIO DE PICOS “Zuza Baldoino”;
LOTE 3 - TERMINAL RODOVIARIO DE FLORIANO “Dr. Filadelfo Freire de Castro”.



