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ANEXO V.4

SISTEMA DE AVALIACAO DE DESEMPENHO
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ANEXO IV - SISTEMA DE AVALIACAO DE DESEMPENHO

O sistema de avaliacdo dos servi¢os proposto para 0 Municipio de Porto Velho serd baseado em
indicadores objetivos da execucdo e qualidade dos servigos prestados, atendimentos a metas e pesquisa
de opinido.

Os indicadores para avaliacdo da execucdo e qualidade dos servicos prestados serdo construidos por meio
de um sistema de controle e monitoramento alimentados por inspecdes e fiscalizacdo por parte do
PODER CONCEDENTE e informag6es da CONCESSIONARIA. Os critérios gerais serdo a execugio
dos servicos e qualidade na sua prestacao.

O sistema de monitoramento e controle serd alimentado pelos relatorios de controle e execucdo dos
servicos, relatdrios de fiscalizacdo e os indicadores de medicéo e indicadores de qualidade. Os relatdrios
de controle medirdo a execucdo dos servicos verificando os quantitativos e atestando sua execucao, e 0s
indicadores de qualidade pontuardo a qualidade da execucdo e cumprimento de metas.

Os indicadores de qualidade pontuardo os aspectos operacionais (adequacgéo, pontualidade, efetividade,
zelo a seguranga da populagdo e trabalhadores, entre outros), ambientais (aspectos sanitarios, emissoes
e poluigdes, aproveitamento de materiais, educagdo ambiental, compatibilizacdo de equipamentos com
a paisagem urbana, interagdo social, entre outros), administrativos (adequacdo aos quesitos legais e
contratuais, atendimento as normas de salde e seguranca do trabalho, atendimento as exigéncias dos
Orgdos ambientais, entre outros), de cumprimento de metas (prazos para universalizacdo dos servicos,
implantacdo de equipamentos e programas, metas de reducdo e minimizagdo, atendimento as metas
gerais do Plano Municipal de Saneamento Basico, entre outros).

Para cada um dos servigos prestados a avaliacdo qualitativa definira os indicadores com base nos aspectos
citados acima.

Além da avaliacéo da qualidade baseada no sistema de indicadores, 0 modelo propde o controle social
dos servicos com participacéo efetiva da populacéo na avaliacdo da sua prestacdo, por meio da aplicacao
de pesquisa e consultas sistematicas de opinido publica e controle de reclamacgdes (Central de
Atendimento).

O sistema de avaliacdo dever aferir conjuntamente a execucao dos servicos e sua qualidade, e atesta a
realizacdo dos servicos segundo critérios do novo modelo e sera a base para sua medicao e remuneracao.

A remuneracao serd fundamentada no pagamento por valor global e contratual dos servicos.

Os quesitos especificos para cada servigo, descritos na ficha de CRITERIOS DE AVALIACAO DE
DESEMPENHO DA CONCESSIONARIA, atribui peso, notas e as notas ponderadas para cada um dos
servicos. Esta pontuacdo devera ser consolidada numa ficha de avaliacdo geral de qualidade de forma a
definir o valor do desconto na fatura, conforme modelo de ficha apresentado neste Anexo.

CRITERIOS DE AVALIACAO DE DESEMPENHO DA CONCESSIONARIA
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1. AVALIACAO DE DESEMPENHO DA CONCESSIONARIA — (ADC)

A avaliacdo da CONCESSIONARIA seré baseada em 05 (cinco) quesitos (Reclamagdes, Atendimento,
Satisfacdo, Conhecimento e Cumprimento das Metas) listados a seguir, podendo obter mensalmente
um total de 100 (cem) pontos.

1.1.RECLAMAGOES - 20 (VINTE) PONTOS

Este quesito, com uma pontuacdo maxima de 20 (vinte) pontos, avaliara o numero de reclamacdes
efetuadas relativos aos servicos continuos (coleta domiciliar e coleta de materiais reciclaveis), por
domicilios. A base para calculo do nimero de reclamagfes efetuadas sera o nimero de reclamagdes
registradas e pertinentes na base de dados mantidos pelo Centro de Controle Operacional (CCO).

O total de reclamacg0es pertinentes de cada més sera dividido pelo nimero de Domicilios do Municipio,
atualizado pelo ultimo censo demogréafico realizado do IBGE. Desta forma sera estabelecido o Indice
de Reclamagdes por Domicilios (IRD), que é o numero de reclamagdes a cada 1.000 (hum mil)
domicilios de Porto Velho.

IRD = n° reclamagdes/més / (n° domicilios / 1.000)
A pontuacdo mensal para o quesito RECLAMAGOES sera:
« IRD<1,0 =20 pontos
« 1,0<IRD <5,0=15pontos
« 5,0<IRD<10,0= 10 pontos
« [IRD >10,0 =0 pontos
1.2. ATENDIMENTO - 30 (TRINTA) PONTOS

Este quesito, com uma pontuagdo méxima de 30 (trinta) pontos, fiscalizara o cumprimento dos prazos
méaximos, desde que ndo justificado este atraso, para atendimento das saidas programadas para a coleta
dos residuos solidos domiciliares e da coleta dos residuos reciclaveis, definidos no CONTRATO.

O indice de Atendimento (IA) ¢ o percentual de saidas para a coleta dos residuos realizadas dentro dos
prazos estabelecidos no CONTRATO, em relacdo ao nimero total de saidas programadas no periodo.
Serdo consideradas as saidas das coletas somente apds o servigo realizado, e com registro no sistema
de rastreamento, devidamente registrados no CCO (Centro de Controle Operacional).

A pontuagdo mensal para o quesito ATENDIMENTO sera:

o IA >90% = 30 pontos
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o 80% < IA <90% = 25 pontos
o 70% <IA < 80% = 20 pontos
« 1A <70% = 0 pontos
1.3.SATISFACAO (1S) E CONHECIMENTO (IC) - 20 (VINTE) PONTOS

Estes quesitos, com uma pontua¢do maxima de 20 (vinte) pontos, avaliardo a satisfacdo dos Municipes
e o conhecimento dos mesmos sobre o0s servicos de limpeza urbana rotineiros praticados pela
CONCESSIONARIA e os canais de comunicagao disponibilizados. Ao quesito satisfacao sera atribuido
um méaximo de 10 (dez) pontos e ao de conhecimento 10 (dez) pontos.

A base para a avaliacdo do quesito serd a pesquisa definida no CONTRATO. O questiondrio devera
conter, ndo de forma exclusiva, as seguintes questdes:

Uma pergunta sobre o estado geral da limpeza no Municipio. O indice de Satisfacdo (IS) serd o
percentual de pessoas sobre o total pesquisado que responderem que a limpeza urbana é: BOM,
REGULAR ou RUIM. O indice de Satisfac&o (IS) que seré considerado para aprovacao da satisfacio
das pessoas, serd o percentual relativo ao quesito: BOM mais 50% (cinquenta por cento) do quesito
REGULAR.

A pontuagio mensal para o quesito SATISFACAO ser4 a somatéria dos pontos a seguir:
o IS >90% = 10 pontos
o 80% <IS <90% = 8 pontos
e 70% < IS < 80% = 6 pontos
o 1S <70% = 4 pontos

Indice de Conhecimento (IC): duas perguntas: uma sobre o conhecimento dos canais de comunicagio
estabelecidos pela CONCESSIONARIA e outra sobre o conhecimento da prestag&o do servigo de coleta
de residuos s6lidos domiciliares e coleta de materiais reciclaveis. O indice de Conhecimento (IC) sera
0 percentual de pessoas que responderem que conhecem 0s mecanismos de reclamacéo sobre a limpeza
urbana e da prestacdo do referido servico acima, de forma espontdnea (pesquisa nao estimulada),
atribuindo-se 0 mesmo peso a cada uma das perguntas.

A pontuagdo serd a média aritmética da somatdria dos percentuais das respostas afirmativas.
A pontuacdo mensal para o quesito CONHECIMENTO sera a somatdria dos pontos a seguir:

o 1C>90% = 10 pontos
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o 80% < IC <90% = 8 pontos
e 70% <IC < 80% = 6 pontos
o IC<70% =4 pontos

A pesquisa serd realizada a cada 6 (seis) meses e 0s pontos obtidos nos quesitos valerdo para 0 més em
que foi realizada a pesquisa, e também nos cinco meses subsequentes. Apos a realizagdo da pesquisa
tanto o questionario como os resultados obtidos deverao ser anexados no Relatério de Desempenho da
CONCESSIONARIA.

1.4.PESQUISA DE AVALIAGAO DOS SERVICOS (PS) — 10 (DEZ) PONTOS

A avaliacdo dos SERVICOS devera ser realizada a cada 6 (seis) meses por meio de pesquisa de opinido
com municipes usuarios desses servigos, na qual cada entrevistado responda um questionario
desenvolvido especificamente para esta finalidade.

A contratacio da empresa responsavel pela pesquisa sera de responsabilidade da CONCESSIONARIA,
devidamente aprovada esta indicacdo pelo PODER CONCEDENTE.

O questionario devera ser estruturado de acordo com o objetivo da pesquisa, contendo perguntas abertas
e fechadas. Devera abranger questdes que permitam a avaliagdo dos seguintes itens:

« Grau de satisfacdo, o nivel de tratamento dispensado aos municipes;
« Prioridades a serem consideradas no atendimento;

« Instrumentos de informacéo e divulgagéo dos servigos;

« Expectativas dos Municipes quanto & melhoria dos servigos;

« Ac0es propostas para melhoria do servico.

A amostra devera ser definida de maneira que a margem de erro toleravel para as informagdes seja de
até 2% (dois por cento), para um grau de confianca de 98% (noventa e oito por cento).

Os resultados apurados deverdo ser processados e apresentados contendo indicadores estatisticos,
demonstracdo dos resultados e as respectivas analises, assim como recomendacOes de estratégias e
acOes para a obtencdo da melhoria dos servicos.

A pontuacdo mensal para o quesito AVALIACAO DOS SERVICOS sera pelo Grau de Satisfacio
“BOM?” da pesquisa, conforme a seguir:

+ PS>90% = 10 pontos
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o 80% < PS <90% = 8 pontos
o 70% < PS < 80% = 6 pontos
o PS<70% =4 pontos

A CONCESSIONARIA sera responsavel pelo pagamento de empresas especializadas que se
responsabilizardo pelos trabalhos de auditoria, para elaborar a avaliagdo mensal dos indices de
Reclamacdes por Domicilios (IRD) e de Atendimento (1A), e empresa de pesquisa para elaboracéo dos
indices de Satisfacdo (IS) e Conhecimento (IC), bem como a respectiva consolida¢do na Avaliagdo de
Desempenho da CONCESSIONARIA (ADC).

A contratagdo da(s) empresa(s) responsavel(is) pela auditoria e pesquisa, sera de responsabilidade da
CONCESSIONARIA, devidamente aprovada esta indicacio pelo PODER CONCEDENTE.

1.5. CUMPRIMENTO DAS METAS DA AVALIACAO (CM) - 20 (VINTE) PONTOS

A avaliacdo do quesito CUMPRIMENTO DA METAS se dard com base na cronologia nos
Investimentos propostos no Plano de Negdcios da CONCESSIONARIA, na fase de Licitagéo,
abrangendo os bens reversiveis e os veiculos operacionais, sendo descontado 5% no indicador a cada
atraso de 06 (seis) meses para cada investimento, desde que ndo justificado este atraso, conforme
pontuacao a seguir.

« CM=>90% = 20 pontos

80% < CM < 90% = 15 pontos

e« 70% < CM < 80% = 10 pontos
« CM<70% =5 pontos
1.6.DA AVALIACAO E PENALIZACAO

A avaliacdo de desempenho da CONCESSIONARIA (ADC), sera apurada mensalmente com a
somatoria dos pontos obtidos nos quesitos (IRD +IA+IS+IC+PS+CM). Caso o somatério dos pontos
totalize de 90 (noventa) a 100 (cem) pontos no més, a CONTRATADA receberd 100% (cem por cento)
da Contraprestacdo Pecuniaria.

« Entre 80 (oitenta) a 89 (oitenta e nove) pontos no més, a CONCESSIONARIA tera uma reducio
no valor mensal de 0,10% (zero virgula dez por cento) por ponto abaixo de 90 (noventa), reduzindo
até o limite de 99% (noventa e nove por cento) para um somatorio de 80 (oitenta) pontos.



\

S
i
§ Q\\\\\. Z ﬂ\
=e‘ % =

—3
E M‘\§‘§ a3
. NN

oy
Y.

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE PORTO VELHO

CoNETAUINGO PROCRESTO

SUPERINTENDENCIA MUNICIPAL DE LICITAGOES - SML

« Entre 70 (setenta) a 79 (oitenta e nove) pontos no més, a CONCESSIONARIA tera uma reducio
no valor mensal de 0,15% (zero virgula quinze por cento) por ponto abaixo de 90 (noventa),
reduzindo até o limite de 97% (noventa e sete por cento) para um somatério de 70 (setenta) pontos.

« Entre 40 (quarenta) a 69 (sessenta e nove) pontos no més, a CONCESSIONARIA tera uma reducio
no valor mensal de 0,20% (zero virgula quarenta por cento) por ponto abaixo de 90 (noventa),
reduzindo até o limite de 90% (hoventa por cento), para um somatorio de 40 (quarenta) pontos.

Caso a CONCESSIONARIA totalize menos de 40 (quarenta) pontos no més, recebera 80% (oitenta por
cento) da Contraprestacdo Pecuniaria e podera ser aberto processo administrativo para rescisdo do
CONTRATO, caso ocorra trés reincidéncias durante o periodo de 12 meses consecutivos.

Considerando que sera necessario um prazo para montagem, qualificacdo, capacitacdo e mensuragdo
do sistema, bem como estabelecimento da infraestrutura e processos de comunicagéo, 0s pontos obtidos
durante os primeiros 06 (seis) meses de trabalho ndo afetardo o valor mensal devido a
CONCESSIONARIA.



