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1.2

1.3

2.1

INDICADORES DE DESEMPENHO E NiVEL DE SERVICO

O SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO é definido como um
conjunto de INDICADORES DE DESEMPENHO E NIVEL DE SERVICO
que traduzam a adequada prestacdo dos servicos ao USUARIO e ao
PODER CONCEDENTE, satisfazendo as condi¢cdes de regularidade,
continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia e
modicidade das TARIFAS.

A CONCESSIONARIA devera realizar os servicos prestados no ambito da
CONCESSAO, atingindo niveis adequados de qualidade e performance.

O SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO tem como objetivo
medir o desempenho e performance da CONCESSIONARIA, por
intermédio da atribuicdo de uma nota final consolidada, denominada
FATOR DE DESEMPENHO - FDE, em relacdo aos servi¢os prestados no
ambito da CONCESSAO.

DO FATOR DE DESEMPENHO - FDE

A nota final de desempenho ser4 consolidada no FATOR DE
DESEMPENHO - FDE, considerando os 03 (trés) indicadores (IDO, IC e
IAU), ponderando-os pelos pesos relativos apresentados em escala
decimal que totalizam 100%, conforme formula de calculo apresentada a

sequir:

FDE = (0,80 x IDO) + (0,05 x IC) + (0,15 x 1AU)

Onde,



2.2

3.1

3.2

3.3

3.3.1

3.3.2

3.3.3

IDO - Indicador de Desempenho Operacional
IC - Indicador de Conformidade

IAU - Indicador de Atendimento ao USUARIO

O FATOR DE DESEMPENHO terd apuracdo semestral, enquanto os
indicadores e subindicadores terdo apuracdo mensal, devendo-se utilizar a
média aritmética de todas as apuracdes mensais dos indicadores e
subindicadores realizadas no semestre vigente para fins de determinacao
do FDE.

DOS INDICADORES DE DESEMPENHO E NIVEL DE SERVICO

O Indicador de Desempenho Operacional - IDO tem por objetivo averiguar
a qualidade, eficiéncia e disponibilidade da prestacdo de servicos, pela
CONCESSIONARIA, por meio de analises de informagbes recebidas e

auditorias dos servicos prestados.

A meta minima para o IDO, de acordo com o nivel minimo de qualidade
esperada, € igual a 0,72 equivalente a 72% da nota final do FATOR DE
DESEMPENHO.

Para definicdo do IDO, serdo avaliados 04 (quatro) subindicadores
referente aos servicos mais relevantes no ambito da CONCESSAO, sendo
atribuido peso especifico para cada um na composi¢édo da nota do IDO, a

saber:
Subindicador de Remocéao dos veiculos - 45%;
Subindicador de Guarda - 30%;

Subindicador Sanitario - 15%; e,



3.3.4

3.4

3.5

3.6

3.6.1

Subindicador para Preparacéo de Leildo - 10%.

A nota final do Indicador de Desempenho Operacional - IDO sera calculada
a partir dos pesos descritos no CADERNO DE ENCARGOS, em escala

decimal, conforme férmula descrita a seguir:

IDO = (0,45 x SIRV) + (0,30 x SIG) + (0,15 x SIS) + (0,10 x SIPL)

Onde,

SIRV - Subindicador de Remocéo de Veiculos
SIG - Subindicador de Guarda de Veiculos
SIS - Subindicador Sanitario

SIPL - Subindicador de Preparacéo de Leildo

O Subindicador de Remocéo de Veiculos - SIRV avaliara a eficiéncia da
CONCESSIONARIA para efetivar a Remog&o dos veiculos, por meio da
afericdo do percentual de conformidade com o cumprimento do prazo
maximo de atendimento aos chamados do AGENTE DELEGADO DA
AUTORIDADE DE TRANSITO.

A CONCESSIONARIA devera garantir a chegada do Guincho ao LOCAL
DE REMOCAO do veiculo, apdés o seu acionamento pelo AGENTE
DELEGADO DA AUTORIDADE DE TRANSITO, no tempo méaximo
estipulado no CADERNO DE ENCARGOS, contado a partir da
comunicacdo, pelo AGENTE DELEGADO DA AUTORIDADE DE
TRANSITO, feita por meio da interface do PLATAFORMA TECNOLOGICA
da CONCESSIONARIA, sendo:

De 45 minutos, sendo acrescentado 1min para cada quilometro percorrido
além de 10 (dez) km do PATIO VEICULAR INTEGRADO;



3.7

3.8

3.9

3.10

3.11

3.12

A medicao da eficiéncia na prestacao do servico sera realizada pela formula

de célculo a seguir:

%deConformidade=XremocOesrealizadasnoprazol/Xtotaldechamados

deremocOes x(100)

A partir do % de conformidade apurado no periodo, sera atribuido o valor
do SIRV, conforme escalas indicadas na Tabela a sequir:

% de Conformidade Nota do SIRV
= 950% 1,00
290% e < 95% 0,75
2> 85% e < 90% 0,50
275% e < 85% 0,25
< 75% 0,00

A CONCESSIONARIA precisara atender 100% das solicitacdes
demandadas pelo AGENTE DELEGADO DA AUTORIDADE DE
TRANSITO, sendo necessario registrar todos os tempos e movimentos,
para a gestdo adequada da qualidade da prestacédo dos servicos no ambito
da CONCESSAO.

Salvo Caso Fortuito e/ou Forca Maior, devidamente comprovado e
justificado na PLATAFORMA TECNOLOGICA, o ndo atendimento do
chamado, além de impactar negativamente o presente indicador, sendo
lancado como atendimento fora do prazo, sujeitara a CONCESSIONARIA

a incidéncia de multas contratuais e demais penalidades cabiveis.

A chegada do guincho em prazo superior a 3 horas sera considerada como

atendimento nao realizado;

Caberd ao PODER CONCEDENTE analisar a justificativa apresentada pela
CONCESSIONARIA, que, quando acatada, atribuira & remoc&o o status de

atendida no prazo, para efeito de célculo do SIRV.



3.13

3.14

3.15

3.16

O Subindicador de Guarda de Veiculos - SIGV avaliara a eficiéncia da
CONCESSIONARIA em relacdo a prestacdo dos Servicos de Guarda,
considerando componentes de localizagéo e seguranca.

A medicdo da eficiéncia na prestacdo dos Servicos de Guarda sera

realizada pela formula de calculo indicada a seguir:

SIGV = (0,70 x Componente 1) + (0,30 x Componente 2)

Onde,

Componente 1 - Localizacdo: para a avaliacdo da localiza¢do dos PATIOS,
sera calculado o percentual de atendimento aos critérios de distancias
indicados no CADERNO DE ENCARGOS, sendo:

(a) Atendimento de, no minimo, 90% (noventa por cento) das Remocdes
em um raio maximo de 150 (cento e cinquenta) km de distancia do PATIO

FIXO mais proximo;

(b) Atendimento de, no maximo, 5% (cinco por cento) das remocdes

referente ao lote em um raio superior a 150 (cento e cinquenta) km;

(c) O raio de que trata a alinea “a” e “b” devera ser calculado a partir de

uma linha reta originada no PATIO FIXO.

A medicdo da eficiéncia na prestacdo do servico mensurado no

Componente 1 serd realizada pela férmula de célculo:

%deConformidade=XremocOesatendedoadistancia/Ztotalderemoc

Oes x (100)

A partir do % de Conformidade apurado no periodo, sera atribuido o valor
do Componente do SIGV, conforme escalas indicadas a seguir:



3.17

3.18

3.19

3.20

% de Conformidade Nota do componente 1 do SIGV

2 95% 1,00
2 90% e < 95% 0,75
2> 85% e < 90% 0,50
275% e < 85% 0,25
< 75% 0,00

Componente 2 - Seguranca: para a avaliagcdo da seguranca dos PATIOS,
serd calculado o numero de sinistros ocasionados pela
CONCESSIONARIA durante as etapas em que o veiculo se encontra sob

sua responsabilidade.

As escalas de notas atribuidas ao Componente 2 do SIGV estédo

destacadas na Tabela a sequir:

Nota do componente 2 do SIGV
Quantidade de sinistros
0 1,00
1-5 0,80
6-10 0,50
11-20 0,30
21 ou mais 0,00

O Subindicador Sanitario - SIS avaliara a eficiéncia da CONCESSIONARIA

no controle e prevencao de pragas e zoonoses.

Seré avaliado o nimero de PATIOS FIXOS e PATIOS INTERMEDIARIOS
da CONCESSIONARIA que n&o receberam notificacdo das autoridades
sanitarias, em relacdo ao total de nimeros de PATIOS VEICULARES
INTEGRADOS no ambito da CONCESSAO.

A medicao da eficiéncia na prestacdo do servi¢co calculado pelo SIS sera

realizada pela férmula de calculo indicada a seguir:



SIS=Xpatiosfixossemnotificacio/Ztotaldepatiosveicularesintegra

dosx (100)

3.21 O Subindicador de Preparacdo de Leildo - SIPL avaliara eficiéncia da

CONCESSIONARIA em relagéo a preparacéo do Leildo.

3.22 Serdo avaliados o0s procedimentos de preparacdo dos veiculos
apreendidos para os leildes.

3.23 A medicéo da eficiéncia na prestacéo do servico sera realizada pela formula

de célculo a seguir:

%deConformidade= X veiculos indicados para o leildo no prazo/(X

veiculos disponiveis para leildo- X veiculos bloqueados) x (100)

Onde,

2 veiculos indicados para o leildo no prazo, inclui o acumulado de veiculos ja

avaliados e inseridos no edital de notificacdo do leildo.

2 veiculos disponiveis para o leildo, inclui o acumulado de veiculos sob

guarda da Concessionaria a mais de 60 (sessenta) dias

2 veiculos bloqueados, veiculos sob bloqueio administrativo e judicial.

3.24 As escalas de notas atribuidas ao SIPL estdo destacadas na Tabela a

sequir:
% de Conformidade Nota do SIPL
= 95% 1,00
2 90% e < 95% 0,75
2 85% e < 90% 0,50
275% e < 85% 0,25
< 75% 0,00




3.25

3.26

3.27

3.28

3.29

3.30

3.31

A CONCESSIONARIA devera informar o PODER CONCEDENTE que o
veiculo estad apto a ser incluido em hasta publica, realizando todos os

procedimentos prévios necessarios.

A CONCESSIONARIA elaborara relatorio de fechamento e célculo dos
débitos relativos aos veiculos alienados, decorrentes da sua operacéo para
apuracdo e prestacao de contas dos valores devidos sobre os veiculos

alienados.

O Indicador de Conformidade - IC tem por objetivo averiguar a qualidade,
eficiéncia e disponibilidade da prestacdo de servicos, pela
CONCESSIONARIA, por meio de andlises da entrega mensal de
“‘Relatorios Gerenciais” ao PODER CONCEDENTE e a AGRESPI.

A meta minima para o IC, de acordo com o nivel minimo de qualidade
esperada, € igual a 0,045 equivalente a 4,5% da nota final do FATOR DE
DESEMPENHO.

A avaliacdo da conformidade na entrega sera feita considerando os prazos
e a disponibilidade da informacao, conforme indicado no CADERNO DE
ENCARGOS.

A medicao da eficiéncia na prestacdo do servico para este indicador sera

realizada pela formula de calculo a seguir:

IC=XrelatériosgerenciaisapresentadosnoprazoZtotalderelatOrios

gerenciaisx (100)

O Indicador de Atendimento ao Usuério - IAU tem por objetivo averiguar a

qualidade, eficiéncia e disponibilidade da prestacdo de servicos pela

10



3.32

3.33

3.34

3.34.1

3.35

3.36

3.37

CONCESSIONARIA no que diz respeito ao atendimento ao USUARIO e na

solucéo de suas demandas.

A meta minima para o IAU, de acordo com o nivel minimo de qualidade
esperada, serd igual a 0,135 equivalente a 13,5% da nota final do FATOR
DE DESEMPENHO.

A avaliacdo da conformidade sera feita considerando os prazos de
resposta, conforme indicado no CADERNO DE ENCARGOS.

A CONCESSIONARIA devera disponibilizar canal telefonico, aplicacio
mobile e sitio eletronico para fornecimento de informagées aos USUARIOS
sobre os Servicos de Remocéao e Guarda, bem como para recebimento de

solicitacdes, sugestdes e reclamacodes.

Qualquer demanda recebida, independente do canal, devera gerar nimero
de protocolo que sera disponibilizado aos USUARIOS, para fins de

acompanhamento.

As solicitagcdes, sugestbes e reclamacdes recebidas deverdo ser
registradas em banco de dados com protocolo de atendimento,
compartilhadas com o PODER CONCEDENTE, respondidas e, caso
aplicavel, ter uma solucdo encaminhada, no prazo de até 02 (dois) dias

Uteis a partir de seu recebimento.

Caso as solicitacdes, sugestdes e reclamacdes sejam encaminhadas pelos
USUARIOS direto ao PODER CONCEDENTE, este devera repassar essas
demandas, através da PLATAFORMA TECNOLOGICA, para controle dos
prazos indicados no CADERNO DE ENCARGOS.

Os atendimentos presenciais também serdo considerados demandas e
deverdo ser atendidos no prazo de 20 (vinte) minutos, conforme

11



3.38

3.39

4.1

41.1

4.1.2

estabelecido no CADERNO DE ENCARGOS.

A medicdo da eficiéncia na prestacdo do servico para este indicador sera

realizada pela formula de calculo a seguir:

%deConformidade=Xdemandasrespondidasnoprazo/XZtotaldasde

mandasrecebidas x (100)

Apurado o % de conformidade, sera atribuida a nota do IAU, conforme

escalas indicadas na Tabela a seguir:

% de Conformidade Nota IAU
> 95% 1,00
2 90% e < 95% 0,75
> 85% e < 90% 0,50
>275% e < 85% 0,25
< 75% 0,00

FONTE DE COLETA DOS INDICADORES

Os indicadores serdo calculados a partir dos dados inseridos na
PLATAFORMA TECNOLOGICA, sendo atribuido a AGRESPI o papel de
apuracao e conferéncia dos INDICADORES DE DESEMPENHO E NiVEL
DE SERVICO.

Caber4, & CONCESSIONARIA, disponibilizar na PLATAFORMA
TECNOLOGICA os dados e as formulas de calculos que deverdo compor
os indicadores de desempenho, mantendo-o0s constantemente atualizados

em tempo real.

A PLATAFORMA TECNOLOGICA devera calcular automaticamente os

indicadores, a partir das férmulas referidas no CADERNO DE ENCARGOS.
12



4.1.3

4.2

5.1

5.2

Caberd ao PODER CONCEDENTE verificar a conformidade das férmulas
de calculo dos indicadores lancadas na PLATAFORMA TECNOLOGICA.

As fontes para obtencdo dos dados, que deverdo estar disponiveis para a
fiscalizac&o por parte do PODER CONCEDENTE séo:

INDICADOR FONTE

Subindicador de Preparacdo de

Leil3o - SIPL PLATAFORMA TECNOLOGICA

Indicador de Conformidade - IC Entrega do Relatorio Gerencial

Indicador de Atendimento ao

USUARIO -IAU PLATAFORMA TECNOLOGICA

Subindicador de Remocédo de

Veiculo - SIRV PLATAFORMA TECNOLOGICA

Subindicador de Guarda de Veiculo

- SIGV - Componente 1 PLATAFORMA TECNOLOGICA

Subindicador de Guarda de Veiculo

- SIGV - Componente 2 PLATAFORMA TECNOLOGICA

L . PLATAFORMA TECNOLOGICA e
Subindicador Sanitario - SIS entrega do Relatério Gerencial

ACRESCIMO DECORRENTE DO FATOR DE DESEMPENHO

O FATOR DE DESEMPENHO apurado sera utilizado para avaliar o
desempenho da CONCESSIONARIA em relacdo a qualidade do servico

prestado.

Caso, apd6s a apuracdo do FATOR DE DESEMPENHO, venha a ser
comprovado baixo desempenho, sem prejuizo da aplicagdo das
penalidades previstas no CONTRATO, a CONCESSIONARIA fica sujeita a

aplicagcdo do Acréscimo, conforme diretrizes abaixo.

13



5.3

5.4

5.5

O Acréscimo de percentual sobre a RECEITA OPERACIONAL BRUTA
ANUAL da CONCESSIONARIA sera pago a titulo de OUTORGA anual, em

parcela Unica, 30 (trinta) dias apés a apuracéo efetuada pelo AGRESPI.

O referido Acréscimo ocorrerd em funcéo da média aritmética dos ultimos
dois FATORES DE DESEMPENHO apurados, a partir do disposto na

Tabela a sequir:

_FATORDE | Caloulados com base ha RECEITA
OPERACIONAL BRUTA ANUAL

Abaixo de 0,50 5,0%
Entre 0,50 e 0,599 4,0%
Entre 0,6 e 0,699 3,0%
Entre 0,7 e 0,799 2,0%
Entre 0,80 e 0,899 1,0%
Maior ou igual a 0,90 0,0%

Sem prejuizo da aplicacdo dos acréscimos apurados, quando verificado
FATOR DE DESEMPENHO abaixo de 0,9 (nove décimos), a
CONCESSIONARIA devera desenvolver plano de acdo, baseado em
estudo técnico, para suprir as deficiéncias apuradas, devendo envolver,
quando aplicavel, treinamento de pessoal, melhorias fisicas ou mudancas

de procedimentos.
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