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ANEXO H - MENSURACAO DE DESEMPENHO

1. SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO

1.1. O SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO da PERMISSIONARIA basear-se-& no
INDICADOR DE DESEMPENHO DE SATISFACAO DO VISITANTE, detalhado no item 3.

1.2. A verificacdo do desempenho da PERMISSIONARIA serd iniciada no 132 més apds a
DATA DE EFICACIA do CONTRATO, apdés 1 (um) ano de execucdo dos SERVICOS
OBRIGATORIOS.

1.2.1. O primeiro periodo de apuracdo da NF serd compreendido entre o 72 e 12°
més contados da DATA DE EFICACIA do CONTRATO, e o primeiro periodo de pagamento
da OUTORGA FIXA MENSAL sob efeito do SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO
serd compreendido entre o 132 e o 182 més contados da DATA DE EFICACIA do
CONTRATO, e assim sucessivamente.

1.2.2. O dltimo periodo de apuracao da NF serd compreendido entre o 19° e 24°
més contados da DATA DE EFICACIA do CONTRATO. A avaliacdo dos INDICADORES DE
DESEMPENHO e da NF divulgada pelo PODER CONCEDENTE correspondente a este
periodo ficara vigente até o final do CONTRATO, no caso de ndo prorrogacao do prazo do
CONTRATO.

1.3. A periodicidade de afericaio do INDICADOR DE DESEMPENHO serd semestral,
enquanto a AVALICAO DO DESEMPENHO ser& anual

1.4 O somatoério (ou média) das avaliacbes semestrais do INDICADOR DE DESEMPENHO
corresponderd a 100% da Nota Final da AVALIACAO DE DESEMPENHO da PERMISSIONARIA,
conforme a seguinte féormula:

NF = NID (sem1) + NID (sem2)
Onde:
NF = Nota Final, e

NID = Nota do Indicador de Desempenho no semestre.



1.5 A Nota Final da AVALIACAO DO DESEMPENHO (NF) impactard na arrecadacéo da
OUTORGA FIXA MENSAL a ser paga pela PERMISSIONARIA e devera sequir escala de pontuacio
conforme tabela abaixo:

Escala Acréscimo sobre a OUTORGA FIXA
MENSAL
100 - 90 0,0%
89,9-70 1,0%
69,9 - 60 2,0%
59,9-40 3,0%
39,9-20 5,0%
19,9-10 7,0%
99-0 10,0%

1.6. O desempenho da PERMISSIONARIA serd avaliado a cada 12 (doze) meses. Ao final
deste periodo, o PODER CONCEDENTE tera um prazo maximo de 3 (trés) meses para apurar a
avalicao dos INDICADORES DE DESEMPENHO e publicar a NF, que resultara no acréscimo sobre
o valor da OUTORGA VARIAVEL a ser pago pela PERMISSIONARIA, conforme metodologia acima
descrita.

1.7. Uma vez publicado, o acréscimo no valor da OUTORGA VARIAVEL apurado serd
devido a partir do més subsequente da publicacao e ficara vigente por 12 (doze) meses, até a
préxima publicacdo.

1.8. Em caso de atraso na divulgacao da NF, ficard vigente o valor de OUTORGA
VARIAVEL estabelecido no CONTRATO, n&o sofrendo qualquer acréscimo até que a avaliacdo
dos INDICADORES DE DESEMPENHO e a NF sejam divulgados pelo PODER CONCEDENTE.
Quando publicada, a NF em atraso ficara vigente até o inicio do novo ciclo de publicacao,
conforme os itens 1.6 e 1.7.

1.9. Em caso de prorrogacao do CONTRATO, conforme estabelecido no CONTRATO, o
ciclo de avaliacbes e publicacdes da NF deverd continuar conforme estabelecido nos itens 1.6,
1.7 e 1.8, considerando que nos ultimos 12 (doze) meses do CONTRATO ficara vigente a Ultima
NF publicada pelo PODER CONCEDENTE

1.10 As Notas Finais obtidas pela PERMISSIONARIA na AVALIACAO DO DESEMPENHO ao
longo da vigéncia da PERMISSAO serdo um dos parametros utilizados pelo PODER COCEDENTE
na avaliacdo de conveniéncia e oportunidade de eventuais prorrogacdes da vigéncia do
CONTRATO.

2. PROCEDIMENTO PARA AVALIACAO

2.1. O INDICADOR DE DESEMPENHO sera verificado mediante a andlise de documentos
e inspecdes de campo a serem realizadas pelo PODER CONCEDENTE. Os servidores do PODER
CONCEDENTE envolvidos na fiscalizacao, ou seus prepostos especialmente designados,
deverao ter livre acesso, em qualquer época, a documentacao e aos locais de execucao dos
servicos delegados a PERMISSIONARIA.

2.2. Para facilitar as tarefas de controle e verificacdo, a PERMISSIONARIA deverd



disponibilizar para o PODER CONCEDENTE todas as informagdes e documentagdao necessarias
ao cOmputo do INDICADORE DE DESEMPENHO estabelecido.

2.3. O PODER CONCEDENTE podera justificar e demonstrar através de registros (fotos,
registros de medicdo, etc), sempre que aplicavel, todos os tipos de conformidades, nao-
conformidades, irregularidades ou inadequacdes que, porventura, tenham sido identificadas
durante o processo de apuracao do INDICADOR DE DESEMPENHO.

3. INDICADOR DE SATISFACAO DO VISITANTE (I1)

3.1. OBJETIVOS

3.1.1. Incentivar praticas de gestdao que promovam a satisfacdo dos VISITANTES em
relacdo a qualidade dos servicos disponibilizados pela PERMISSIONARIA.

3.1.2. Medir o grau de satisfacao dos VISITANTES em relacao aos servicos prestados na
FLORESTA NACIONAL DE CARAJAS por meio de questionarios de satisfacio.

3.2. FORMA DE MEDICAO

3.2.1. A PERMISSIONARIA deverd aplicar questionéarios de satisfacdo dos VISITANTES em
relacao aos seus servicos, empregando-se a metodologia Customer Satisfaction Score (CSAT),
com base na avaliacao por pontos de 1 a 10, em que 1 é péssimo e 10 é étimo.

3.2.2. A pesquisa de satisfacao deverd capturar a percepcao dos VISITANTES nos
seguintes temas, pelo menos:
a) Qualidade, manutencao, limpeza e conservacao das instalacdes e espacos;
b) Cortesia e atendimento dos funcionarios da PERMISSIONARIA;
c) Tempo de espera para atendimento;
d) Acessibilidade;

3.2.3. Além dos temas acima descritos, os questionarios de pesquisa deverdo conter, no
minimo, as seguintes informacdes em relacao aos VISITANTES pesquisados:

a) Nacionalidade;

a) Faixa etéria;

b) Género;

c) Escolaridade;

d) Pessoa com deficiéncia (sim/nao); e
e) Origem do visitante.

3.2.4. Os temas avaliados poderdo ser revistos ao longo do periodo da PERMISSAO,
mediante concordancia da PERMISSIONARIA e PODER CONCEDENTE e desde que sejam
adotadas medidas para garantir a comparabilidade intertemporal dos resultados.

3.3. AMOSTRA DA PESQUISA

3.3.1. A PERMISSIONARIA deverd realizar pesquisa de satisfacdo dos VISITANTES com
desenho amostral que considere a representatividade estatistica no que se refere ao perfil do
visitante e a sazonalidade da visitacao.

3.3.2. A amostra de respostas dos questionarios, aplicados fisicamente ou por meio
digital, devera ter margem de erro de 5% e grau de confianca de 95%.

3.3.3. A PERMISSIONARIA deverd apresentar metodologia para a pesquisa em que
demonstre o uso de ferramentas passiveis de auditoria, de forma a garantir imparcialidade no
resultado do indicador.

3.3.4. Caso a pesquisa seja realizada por meio digital serao validas apenas as respostas
de uma avaliacao por VISITANTE, sendo esta avaliacao a primeira realizada no més de
cdmputo do indicador.



3.4. MECANISMO DE PONTUACAO

3.4.1. A avaliacdo do indicador sera constituida conforme apresentado na tabela abaixo:

Quesito Férmula - indice de desempenho Gradacao [Pontuacao
i = S B M8 :
n;m, 7,9>NI1 >7 3
, ém que
Pesquisa |NI = pontuacéo do indicador 6,9>NI1>6 2
'de ) Xjy = Nota do indicador i do 595 NIL>5 1
Satisfacdo | VISITANTE v
n; = Total de indicadores
n,, = Total de VISITANTES que correspondem NIl = 4,9 0
a pesquisa

3.4.2. Sendo a Nota do indicador de satisfacdo do VISITANTE (NI1), a média aritmética
das pesquisas juntos aos VISITANTES realizadas ao longo do periodo de 06 (seis) meses.

3.5. RESPONSAVEIS PELA MEDICAO

3.5.1. A pesquisa de satisfacao devera ser aplicada aos VISITANTES pela
PERMISSIONARIA e a avaliacdo de conformidade dos resultados serd realizada pelo PODER
CONCEDENTE.

3.6. MEIOS DE VERIFICACAO

a) Relatério com os resultados da pesquisa de satisfacao dos VISITANTES;
b) Questionarios de satisfacao dos VISITANTES.

3.7. INiCIO DA MENSURACAO
3.7.1. A partir do 132 més apds a DATA DE ASSINATURA do CONTRATO.
3.8. PERIODICIDADE DA APURACAO

3.8.1. Anual
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