e prefeitura de Estudos e Modelagem para Concessdo Administrativa para Constru¢do, Operagao e
Fort I Manutencio de Estacionamentos e Centros Populares de Comércio no Centro da Cidade de
¥ rortaieza Fortaleza

VOLUME 8
Critérios de Desempenho

ORGAO RESPONSAVEL:
SECRETARIA EXECUTIVA REGIONAL DO CENTRO - PMF

SUPERVISAQ:
UNIDADE DE PPP DO MUNICIPIO DE FORTALEZA

ELABORAGAO:
NORMATEL ENGENHARIA

1. Introducdo

Este texto indicara os critérios de desempenho e monitoramento da Concessao
Administrativa de Comércios Populares e Estacionamentos para o Centro da
Cidade e Fortaleza. Como a Lei Federal de PPP 11.079/04 especifica que as
clausulas dos contratos de Parceria Publico-Privada deverdo prever os critérios
objetivos de avaliagdo do desempenho do parceiro privado, sera necessario
discriminar os procedimentos para determinar os critérios desta Concessao.

Tais critérios serao essenciais para o acompanhamento do desempenho do
parceiro privado neste contrato de PPP, principalmente devido ao fato do
pagamento da contraprestacio da Administracdo Publica nos contratos de
parceria publico-privada estar vinculados ao desempenho do privado. Consta na
lei que o contrato podera prever o pagamento ao parceiro privado de
remuneracdo variavel vinculada ao seu desempenho, conforme metas e padroes
de qualidade e disponibilidade definidos no contrato.

Além disso, a existéncia de critérios objetivos de desempenho e monitoramento
sdo pré-requisitos para que o O6rgdo gestor sobre a contratagdo de Parceria
Publico-Privada do Municipio possa elaborar relatérios anuais de desempenho
dos contratos de parceria publico-privada, a ser remetido ao Poder Legislativo e
ao Tribunal de Contas, com a mesma periodicidade.

2. Produtos e Entregas

O Edital e o Contrato Administrativo deverdo conter dispositivos dedicados a
contraprestacao variavel do parceiro privado, com critérios claros e objetivos de
avalia¢cdo do desempenho efetuado, com a descricdo de indicadores que definam,
em especial, as medicdes previstas, as frequéncias de medicdo esperadas,
os critérios de mensuracdo a serem utilizados, as pondera¢des entre essas
diversas medidas e os limiares de adequac¢do, de modo que a avaliagdo seja
realizada de forma transparente, existindo uma proporcionalidade entre o
servico prestado e sua respectiva mensuracao.

Ainda, sera elaborada a matriz de resultados do projeto que sera subsidio para a
secretaria setorial realizar no futuro o monitoramento e acompanhamento do
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contrato de concessao prestando contas do desempenho ao Conselho Gestor de
PPP.

Os critérios de desempenho serdo anexos ao Edital de Licitagdo, e devem
representar de forma objetiva como a disponibilidade e a qualidade dos servigos
serdo monitorados e o critérios adotados para impetracdo de penalidades em
caso de inconformidade da prestacio dos servicos pela concessiondaria
contratada.

3. Justificativa e Objetivos

A utilizacao de indicadores de desempenho em Contratos de PPP decorre de
exigéncias contidas na Lei Federal n.2 11.079, de 30 de dezembro de 2004 (art.
592, VII e art. 62, paragrafo unico) e na Lei Estadual n.2 14.391, de 07 de julho de
2009 (art. 52, VII e art. 62, paragrafo Uinico), que regem que os contratos de PPP
deverdo prever critérios objetivos para a avaliacdo do desempenho do parceiro
privado, quando da prestacdo dos servicos objeto da contratagdo, conforme
metas e padrdes de qualidade e disponibilidade previamente definidos, tendo em
vista que sua remuneracdo é variavel, vinculada ao seu desempenho.

Essa metodologia possibilita ao Governo Municipal de Fortaleza a obtengdo de
maior controle sobre a prestacao dos servigos objeto do Contrato de Concessao e,
por outro lado, faz com que o parceiro privado preste os servicos de modo mais
adequado e eficiente, tendo em vista que se assim ndo o fizer, refletira
diretamente em sua remunerag¢do. Com isso, diminuem-se consideravelmente os
riscos de nao fazer, por parte da Concessionaria.

A adocdao dessa metodologia pretendea busca da mais alta qualidade de
prestacdo dos servicos.

Adicionalmente, como todo projeto municipal, uma PPP também deve se
justificar pelo desempenho no alcance de metas estratégicas de politicas
municipais. Portanto, além dos critérios relacionados ao desempenho
operacional da concessionaria, o Governo Municipal de Fortaleza também
pretende acompanhar o desempenho dos Projetos de PPP enquanto alternativas
para concretizacdo de suas politicas e estratégias.

Para tanto, serdo identificados indicadores e metas estratégicos relacionados as
matrizes de gestdo por resultados das secretarias setoriais e do Governo
Municipal de Fortaleza.

4. Caracteristicas dos estudos

No que tange ao funcionamento operacional, os critérios de avaliacao de
desempenho deverdo conter indicadores objetivos de modo a definir, com
precisao, a qualidade da prestacdo dos servicos disponibilizados pelo parceiro
privado, explicitando-se, em especial, as medi¢des previstas, as frequéncias de
medicdo esperadas, oscritérios de mensuracdo a serem utilizados, as
ponderacgodes entre essas diversas medidas e os limiares de adequacao.
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Sendo assim, devera haveruma descricdo detalhada de cada indicador de
desempenho que sera utilizado para a correta e efetiva medicdao da performance
do parceiro provado quando da prestagdo dos servicos.

Para a operacdo desse mecanismo de avaliacio de desempenho com maior
isencdo, pode-se propor a utilizagdo de um verificador independente, nao ligado
a nenhuma das partes contraentes, que respondera pela coleta de dados e
atribuicdo dos critérios de mensuracao.

Um mecanismo de pagamento que vincule os recebimentos o desempenho
medido contribuird, especialmente, para uma melhoria continua na qualidade
dos servigos prestados pelo Concessiondario, ndo funcionando apenas como um
instrumento para a atribui¢do de suas penalidades.

Ja quanto ao desempenho estratégico, sera elaborada uma matriz de resultados
em que devem ser destacados os objetivos estratégicos com suas respectivas
acdes, indicadores, metas e pressupostos1.

5. Limites do Projeto

Sobre os critérios de desempenho operacional, trata-sede um sistema de
incentivos a performance que devera estar devidamente previsto no Contrato de
Concessdo, quando se tratar da contraprestagdo variavel a ser paga ao parceiro
privado, mediante clausulas objetivas, dedicadas a mensuracao da qualidade dos
servicos prestados, estabelecendo-se os indicadores de desempenho e seus
objetivos, bem como critérios de adequacdo, por meio da possibilidade de
atribuicdo de notas para aferigdo correta do desempenho do parceiro privado.

Em funcao da matéria, e diante de uma analise apurada acerca da possibilidade
de mutacao do contrato devido ao lapso temporal proposto, o Contrato de
Concessdo podera prever, em clausula especifica, a revisdo dos mecanismos de
medicdo do desempenho do parceiro privado, com vistas a readequacao face ao
novo cendrio instaurado.

Quanto ao desempenho estratégico, os indicadores devem ser de facil afericdo e
seu monitoramento constitua atividade rotineira, seja da gerenciadora
contratada ou da coordenadoria responsavel pela gestdo do contrato de PPP.

6. Critérios de Desempenho e Monitoramento

Nesse contexto, este estudo prevé as atividades de definicdo e acompanhamento
dos critérios de desempenho e monitoramento para avaliar a adequacdo da
prestacdo de servicos no contrato de PPP, que poderao incluir:

[. Determinacdo de um numero minimo de indicadores de
desempenho a serem definidos.

! Pressupostos sdo condi¢des necessarias ao alcance das metas de que o agente executor do projeto
depende, mas ndo tem governanca e que precisam ser gerenciados através de contratos, convénios, acordos,
negociacdes ou outros instrumentos legitimos e previstos na legislagdo.
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II. Elaboracdo de um sistema de mensura¢ao de desempenho para
definir os critérios/indicadores de avalia¢do, com a explicitacao do
método de calculo dos indicadores para acompanhamento da
operacdo da PPP, definicdo das medicdes e suas frequéncias, bem
como das notas possiveis e das ponderacdes entre as diversas
medidas. Esse sistema devera permitir ao poder concedente
monitorar a qualidade dos servigos prestados pelo privado, bem
como justificar a aplicagdo de penalidades em razdo de baixo
desempenho atingido, conforme parametros minimos previamente
definidos e estabelecidos no contrato.

[1I. Estabelecimento de requisitos para definicao de
critérios/indicadores que satisfacam as condi¢coes de regularidade,
eficiéncia e atualidade que deverao estar previstas no contrato de
PPP, sendo:

a. Regularidade: prestacdo continuada dos servigos, com
estrita observancia das normas legais e regulamentares
pertinentes;

b. Eficiéncia: consecucdo e preservacdo dos parametros
constantes no contrato e pela prestacdo de servicos a tempo
e modo pré-determinados;

c. Atualidade: modernidade dos equipamentos, das
instalacdes e das técnicas de prestacao dos servigos, com a
absorcao dos avangos tecnolégicos advindos ao longo do
prazo da concessdo, que agreguem valor e representem
beneficios aos usudrios do servico prestado, a sociedade
e/ou a Administracdo Publica.

IV. Determinacdo de periodicidade (ex. mensal, trimestral, semestral,
etc.) para medicao dos critérios de desempenho e monitoramento
como forma de proporcionar maior transparéncia a qualidade do
servico prestado - registro da qualidade do servico prestado ao
longo do tempo.

V. Necessidade de revisdes periddicas do processo de afericdo dos
indicadores de desempenho.

VI. Definicao dos processos de acompanhamento e gestao dos niveis
de servigo da operacao.

Nesse contexto, é essencial que haja um monitoramento permanente do projeto
pelos setores publico e privado para garantir que os niveis de servico sejam
fornecidos pelo setor privado de acordo com os critérios de desempenho
acordados.

O desempenho operacional das Unidades de CENTROS DE COMERCIOS
POPULARES - CCPs e ESTACIONAMENTOS PARA O CENTRO DA CIDADE DE
FORTALEZA serao medidas pelos indicadores de desempenho estabelecidos em
seu edital, englobando também todas as atividades de suporte que permitem que
o atendimento aos usudrios cumpra as metas estabelecidas.
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A gestio global das Unidades de CCPs e ESTACIONAMENTOS PARA O CENTRO
DA CIDADE DE FORTALEZA cabera manter controle permanente dos indices que
medem o desempenho destas Unidades, por intermédio da analise dos indices
reais, predicdo e deteccdo de desvios, identificacdo das providéncias necessarias
para a eliminacao de fatores de interferéncia e tomada dessas providéncias.

Para tanto, a CONCESSIONARIA deverad elaborar e operacionalizar uma
sistematica de obtencdo e andlise dos indices de desempenho, sejam esses
indices obtidos automaticamente via sistemas ou por intermédio de
procedimentos operacionais.

7. Critérios de Disponibilidade

Quanto a disponibilidade dos servigos, refletidos nas condi¢cdes de conservagao
das Unidades de CCPs e ESTACIONAMENTOS PARA O CENTRO DA CIDADE
DE FORTALEZA, cabera a CONCESSIONARIA a manutencio e conservacio das:
Instalagdes Prediais, Instalacdes Gerais, Sinalizacdo e Equipamentos, como
cancelas e centrais de cameras de TV(CCTV).

A CONCESSIONARIA deve assim evitar e/ou corrigindo deterioracdes que
possam comprometer o aspecto fisico e/ou a seguran¢a das Unidades, o conforto
e a seguran¢a dos usudrios, bem como evitar interrupg¢des no funcionamento das
Unidades ocasionadas por problemas técnicos. As rotinas de manutenc¢do
deverao ser estabelecidas com base nas normas pertinentes, particularmente nas
Normas ABNT, assim como nas recomendag¢des dos fabricantes dos materiais,
dispositivos e equipamentos a serem instalados.

As Instalagdes Prediais e Gerais tais como pisos, forros, pinturas, etc. deverao
passar por inspec¢des periddicas de forma a identificar necessidades de reparos e
substituicdo, os quais devem ser providenciados no menor tempo possivel.

Durante todo o prazo da concessao, a CONCESSIONARIA devera manter todos os
objetos de Sinalizacdo visual em bom estado de visualizagdo e conservacao.
Sempre que necessario, a CONCESSIONARIA devera reparar ou substituir
dispositivos danificados, deteriorados ou que apresentem qualquer tipo de
dificuldade visualizacio. A CONCESSIONARIA devera manter atualizado o
projeto de sinalizacdo visual ao longo do periodo de concessdo relativamente a
dinamica dos servicos prestados ao usuario em cada Unidade.

Os Equipamentos, acima apontados, a serem fornecidos e implantado nas
Unidades deverdao atender aos requisitos qualitativos e quantitativos
estabelecidos neste documento. A manutencao devera ocorrer periodicamente,
de maneira a evitar o desgaste antecipado dos mesmos. A utilizagdo intensa
destes equipamentos requer cuidados permanentes na sua manutengao, visando
a garantir o conforto e a seguranga dos usuarios.

As condicdes ideais de higiene e limpeza deverdo ser permanentemente
mantidas e para tanto, a CONCESSIONARIA devera criar procedimentos
especificos que deverdo ser aplicados diariamente. Procedimentos esses que
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deverdo ser compativeis com o tamanho e o real movimento de cada Unidade. Os
procedimentos de higiene e limpeza deverdo abranger todas as areas das
Unidades.

Portanto, caberd a CONCESSIONARIA a manutencio e conservacio dos itens
acima citados, estando o pagamento das contraprestacdes referentes a esta
concessao sujeitas a disponibilidade destes.

Penalidades relativas a Disponibilidade da Prestacdo dos Servicos

Adotar-se-a o critério de impactos leve e grave, quanto a disponibilidade dos
servicos. Ficando, portanto estabelecido como:

e Impacto leve: aquele que rapidamente pode ser corrigido e que pouco
influencia no servico prestado.

e Impacto grave: interfere imediatamente no bom andamento do servigo e
sua correc¢do dar-se-a em prazo superior a 2 dias.

Serdo atribuidos percentuais para condi¢cdes de conservacao dos os itens de:
instalacdes prediais e gerais, sinalizacdo, equipamentos e higiene e limpeza.

e A presenca de inconformidades de impacto leve suscitardo em
penalidade de 2% no valor da contraprestacao;

e A presenca de inconformidades de impacto grave suscitardo em
penalidade de 10% no valor da contraprestagao.

Para a operagdo desse mecanismo de avaliagdo de desempenho com maior
isencdo, pode-se propor a utilizacdo de um verificador independente, ndo ligado
a nenhuma das partes contraentes, que respondera pela coleta de dados e
atribuicdo dos critérios de mensuracao ja estipulados.

Fica observado que, para impactos leves, a CONCESSIONARIA ter4d um prazo de
48 horas para correc¢ao da infracao.

8. Critério de Qualidade

Para andlise de qualidade nos CCPs E ESTACIONAMENTOS PARA O CENTRO
DA CIDADE DE FORTALEZA a prefeitura devera contratar um verificador
independente com o objetivo de fazer uma pesquisa de satisfacgao.

A qualidade dos servicos e atendimentos sera aferida através de questionarios
individuais preenchidos por usuarios, escolhidos por processo amostral. Estes
usuarios serdo solicitados a colaborar com a pesquisa de satisfacao, emitindo sua
opinido sobre a qualidade dos servigos prestados na respectiva unidade sob
diversos aspectos elencados pelo verificador independente.

O resultado destas informacgdes deve originar em um unico conceito que deve
represente o grau de satisfacdo do usuario quanto ao servico oferecido naquela
unidade. O grau de satisfacdo deve ser refletido através de conceitos que deverao
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variar de “6timo” a “péssimo”, e servirdo de base para andlise de performance,
desempenho e capacidade de atendimento, gerando-se composi¢cdes adequadas a
demanda de cada Unidade. O preenchimento do questionario de avaliagcdo de
servicos devera ser orientado pelo verificador independente.

Caso um usudrio deseje expressar sua opinido de forma espontinea, fora da
pesquisa do verificador independente, este registro de elogios, reclamacdes e
sugestdes pode ser feito. O usuario devera fazer uso de formulario especifico a
ser disponibilizado na recepcao, em aparadores e em todos locais de circulacao,
distribuidos pela unidade. O atendente devera informar ao requerente da opc¢ao
de preencher o formulario de manifestacao, orientando-o como preenché-lo e
onde deposita-lo.

Cada uma das Unidades de CCPs E ESTACIONAMENTOS PARA O CENTRO DA
CIDADE DE FORTALEZA devera ter um local especifico para preenchimento de
formularios par manifestacdo dos cidadaos, dotado de bancada com capacidade
para uso simultaneo de até dois requerentes, dotado de canetas e acoplado a um
receptaculo de formularios. O balcao deverd dispor de orientacdo clara ao
cidadao sobre onde depositar o formulario preenchido e os receptaculos deverdo
ter os formularios coletados diariamente, durante a finalizagdo didria da unidade.

O somatdrio do numero de registros colhidos na pesquisa do verificador
independente, adicionados os formularios de opinido independente, durante o
intervalo de um més, originardo um conceito de satisfacdo média dos usuarios,
resultando no percentual representativo de penalidade de acordo com a tabela
abaixo:

Quadro de Penalidades relativo a Qualidade da Presta¢io dos Servicos

Avaliacdo de Satisfacdo dos usudrios Penalidades sobre o valor da
dos Centros de Comércios contraprestacao operacional mensal
Populares e Estacionamentos do més subsequente a medicao.
Otimo Zero
Bom Zero
Regular 5%
Ruim 10%
Péssimo 15%
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