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1. INTRODUCAO

Em atendimento a Lei Federal 13.303/2016 e em atendimento a Deliberagdo do TCERJ
n2 342/2023, esse documento visa demonstrar a metodologia de afericdo da qualidade dos
servicos prestados aos usudrios dentro do ambito da Subconcessdo do Estacionamento Ro-
tativo nas vias publicas do Municipios de Petrdpolis, RJ, bem como descrever a normatizagao
da fiscalizacdo contratual, com estimativa de gastos com a fiscalizacdo e monitoramento do
contrato, ao longo de sua execucao.

2. QUALIDADE DOS SERVICOS

A qualidade dos servicos prestados pela Subconcessiondria devera ser mensurada e avaliada
pela fiscalizacdo contratual da subconcessdao sob dois aspectos: os servicos prestados aos
usuarios, diretamente correlacionado ao uso do estacionamento publico por eles, e os
servicos prestados pela Subconcessionaria a Subconcedente, relacionada a todos os
aspectos da execucdo contratual.

2.1 Indicadores de Qualidade ao Usuario

2.1.1 Nivel de satisfacdo do usuario:

Método de apuracdo: Sumarizacdo de pesquisa estruturada através de
formulario online, disponivel ao publico geral durante todo o periodo
contratual, com pelo menos uma pergunta direta geral do tipo: "Qudo
satisfeito vocé estd com os servicos prestados pela empresa
subconcessionaria?", podendo ser desdobrada em aspectos da prestacdo do
servico, como: acesso aos canais de venda, preco da tarifa, orientacdo aos
usuarios sobre a utilizacdo dos canais de venda; acesso aos servicos de
atendimento ao usudrio: Servicos presenciais (Pontos de Atendimento e
Controladores de Operacgao) e Servicos a distancia (SAC e Ouvidoria)

Medicdo: a cada 30 dias.
Meétricas: Otimo, Bom, Regular e Ruim.

Resultados: Os aspectos dos servigos serdo considerados adequados se 50%
das respostas registradas durante o més forem a soma das respostas as opcoes
“Otimo”, “Bom” e “Regular”. O servico em geral em relacdo ao nivel de
satisfagdo ao usudrio sera considerado adequado de 70% por cento dos
resultados dos aspectos forem considerados adequados.

2.1.2 Numero de reclamacbes procedentes:

Método de apuracdo: Apresentacdo por parte da Subconcessiondria de
relatdrios apresentando a quantidade de reclamacdes, solicitacdes e sugestdes
recebidas pela Ouvidoria da Subconcessionaria, com o tratamento e/ou
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2.13

solucdo dados a cada tipo, e o tempo demandado para solucdo e resposta ao
requerente

Medicdo: a cada 30 dias.

Meétricas: Conformidade ou ndo-conformidade

Resultados: O servico prestado pela Subconcessionaria em relacdo aos
usuarios sera considerado “Conforme” pela fiscalizacdo contratual se até 20%
das reclamacgdes forem consideradas como “procedentes”.

Tempo médio de resposta ao usuario:

Método de apuracdo: Mesmo relatorio do item anterior

Medicao: a cada 30 dias.

Métricas: Otimo, Bom, Regular e Ruim, seguindo a tabela abaixo:

Métrica Solugao Resposta ao Requerente
Otimo Até 02 dias Até 01 dia
Bom Entre 02 e 05 dias Entre 01 e 02 dias
Regular Entre 05 e 10 dias Entre 02 e 05 dias
Ruim Acima de 10 dias Acima de 05 dias

Resultados: O tempo médio de resposta ao usuario sera considerado adequado

se 50% dos eventos registrados durante o periodo forem a soma das respostas
as opcgoes “Otimo”, “Bom” e “Regular”.

3. FISCALIZACAO
3.1 OBIJETIVOS

Assegurar a prestacdo adequada, continua, eficiente e segura do servigo publico, de
acordo com a metodologia de afericdo da qualidade dos servigos.

Monitorar o cumprimento das obriga¢des contratuais e legais.

Avaliar o desempenho operacional e financeiro da Subconcessionaria.

Garantir a transparéncia perante a sociedade e a protecao dos usuarios.

Preservar o equilibrio econémico-financeiro do contrato.

Subsidiar decisdes sobre reajustes, revisdes e eventuais penaliza¢des.
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3.2 ESTRUTURA INSTITUCIONAL DA FISCALIZACAO

A fiscalizacdo da subconcessdo devera cumprir as fungdes regulatdrias em trés frentes prin-
cipais, podendo ser divididas entre dois ou mais fiscais, sendo indicado pelo menos a exis-
téncia de pelo menos 02 (dois) fiscais:

3.2.1 Fiscalizacdo Técnica:

Acompanhamento dos investimentos (CAPEX) descritos no EVTE;
Realizacdo de inspecdes operacionais no sistema de gerenciamento do “EstaR”;

Verificacdo de padrdes de manutencdo dos equipamentos de comercializacdo e
emissao de bilhetes, utilizados pelos usudrios (auto-atendimento) e pelos funcio-
narios da Subconcessionaria;]

Controle das certificagcdes e conformidade técnica dos equipamentos e sistemas.

3.2.2 Fiscalizacdo Administrativa/Contratual

Fiel cumprimento dos prazos contratuais;

Verificacdo da documentacdo a ser apresentada mensalmente junto a prestacao
de contas para o calculo da outorga mensal, incluindo as certiddes de regulari-
dade fiscal e trabalhista;

Analise das solicitacdes de aditivacdo ou supressao contratuais, e de revisdes dos
valores inicialmente compactuados;

Execucdo dos cdlculos das devidas correcdes monetarias das tarifas, conforme
data base indicada contratualmente, e envio dos mesmos as autoridades compe-
tentes do Subconcedente e/ou Poder Concedente para os procedimentos admi-
nistrativos para revisdo das tarifas;

Execucdo da governanca contratual.

3.2.3 Fiscalizacdo Economico-Financeira

Supervisao das receitas, despesas e repasses das outorgas;
Andlise das regularidades fiscal e trabalhista da subconcessionaria.
Analise de balangos, DREs e fluxo de caixa;

Verificacdo dos investimentos obrigatorios, de acordo com cronograma fisico-
financeiro disposto no EVTE;

Anadlise de pleitos, reequilibrios e revisdes tarifarias, que ja tenham sido prelimi-
narmente analisados pela fiscalizagdo administrativa.
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3.3 INSTRUMENTOS DE FISCALIZACAO

3.3.1 Sistema de Monitoramento

Elaboracdo de painéis (dashboards) e/ou graficos com os indicadores da quali-
dade do servico prestado aos usudrios, e sua evolugdo histdrica;

Elaboracdo de relatérios com o histérico de conformidades e inconformidades;
Relatérios de gestdo de penalidades;
Relatorios de auditorias e inspecoes;

Integracdo com o sistema de gerenciamento do “EstaR”.

3.3.2 Relatérios Obrigatdrios da Subconcessionaria

Relatdrios mensais das arrecadacfes com tarifas, incluindo a emissdo de bilhetes
de gratuidades, com detalhamento das rubricas por tipo de equipamento/canal
de comercializacdo e emissao de bilhetes,

Relatérios mensais de Atendimento ao Usudrio, com a indicacdo da quantidade
de reclamacgdes, solicitacdes e sugestdes recebidas pela Ouvidoria da Subconces-
sionaria, com o tratamento e/ou solu¢do dados a cada tipo, incluindo o tempo
demandado para solugdo e resposta ao requerente.

Relatérios semestrais de investimentos;

Relatério anual de desempenho, com o resumo dos trés relatérios anteriores, e
ainda algum item que nao tenha constado nestes;

Relatério anual de Gestdo de Riscos e de adequacao a legislacao, como por exem-
plo a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD.

3.3.3 InspecOes e Vistorias

Verificagdes semanais dos sistemas de gerenciamento do “Estar”, com foco no

(a):

o Registro em tempo real das operac¢des de comercializacdo de tiquetes e de
monitoramento;

o Funcionamento dos parquimetros;

o Distribuicdo dos “Controladores de Estacionamento” pela drea de cobertura
do “EstaR”.

VerificacOes extraordinarias (por incidente, reclamacgdo ou denuncia);

Vistoria ao final do periodo contratual para verificacdao do estado de conservacao
dos bens reversiveis que serao repassados a Subconcedente.
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3.3.4 Auditorias

Registros das transacées efetuadas e aos pontos de controle e verificacdo, bem

como a todos os registros e controles administrativos e financeiros;

Auditoria técnica independente, caso seja necessario para avaliacdo de reequili-
brio econémico-financeiro da subconcesséo;

Auditorias regulatdrias setoriais.

3.4 INDICADORES DE DESEMPENHO

3.4.1 Indicadores Técnicos:

Disponibilidade do servico em geral — operacdo do sistema como um todo (%):
Proporgao de tempo no qual o sistema de rotativo é disponibilizado a populagao
em um determinado periodo;

Disponibilidade do sistema de comercializacdao de bilhetes aos usuarios a distancia
— aplicativos e pagina web (%): Propor¢do de tempo no qual os aplicativos e sis-
tema de autoatendimento para comercializagcdo dos bilhetes de estacionamento
sdo disponibilizados a seus usudrios em um determinado periodo;

Disponibilidade dos parquimetros para comercializacdo de bilhetes (%): Propor-
¢do da quantidade de parquimetros em operacdao em um determinado periodo;

Disponibilidade dos controladores de estacionamento para monitoramento e
atendimento aos usuarios: Quantidade de controladores de estacionamento ati-
vos em um determinado periodo.

3.4.2 Indicadores de Qualidade ao Usuario:

Estes indicadores foram detalhados no item 2 — Qualidade dos servicos, e sdo os se-
guintes:

Nivel de satisfacdo do usuario;
Numero de reclamacgbes procedentes;

Tempo médio de resposta ao usuario.

3.4.3 Indicadores Financeiros:

Execugdo de CAPEX anual (%);
Receita efetiva vs. receita projetada anual;

Indicador de equilibrio econdmico-financeiro anual;
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3.5 PROCESSOS DE FISCALIZAGAO

3.5.1 Ciclo mensal

= Subconcessionadria envia os relatérios mensais.

» Fiscalizacdo valida a prestacdo de contas

* Fiscalizacdo valida e/ou calcula os indicadores.

= Fiscal técnico emite parecer atestando o cumprimento adequado dos servicos.
= Fiscal administrativo avalia conformidade documental.

® Fiscal financeiro analisa receitas, investimentos e solicitacoes.

3.5.2 Ciclo mensal
= Reunido trimestral de acompanhamento entre os fiscais.

» Emissdo de Relatdrio Trimestral de Fiscalizagdo.

3.5.3 Ciclo anual

= Auditorias independentes.

= Reunido de Revisao Anual de Desempenho.
= Avaliacdo das metas e indicadores.

= Revisdo tarifaria.

= Reajustes contratuais (se necessario).

= Publicacdo do Relatério Anual de Fiscalizacao.

3.6 GESTAO DE NAO CONFORMIDADES

3.6.1 Classificacdo das ndo conformidades

= Leve: sem impacto direto no servico.

= Meédia: impacto moderado.

= Grave: ameaga a continuidade ou seguranca.

= (Critica: risco grave, podendo levar a intervencao.

3.6.2 Processo
= Registro da ndo conformidade em documento especifico.
» Notificagdo formal a concessionaria.

= Apresentacdo de Plano de A¢do (PA) pela concessionaria.
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= Acompanhamento das acGes corretivas.
= Aplicacdo de penalidades se aplicavel.

=  Encerramento da ndo conformidade.

7. PENALIDADES

3.6.3 Tipos

= Adverténcia;

= Multa;

= Suspensdo de reajustes;

= Encaminhamento para intervencao;

=  Caducidade.

7.2. Critérios

» Gravidade da infracdo;
= Recorréncia;

= Impacto no usuario;

= Dolo ou culpa;

= Histdrico da concessionaria.

3.7 Regras de Transparéncia
» Divulgagao dos dados e informagdes sobre a subconcessao em Portal da Transpa-
réncia:
» Termo Contratual e seus aditivos
= Relatdrios publicos;

* |ndicadores e metas;

= Audiéncias e consultas publicas.

3.8 GESTAO DE RISCOS

A gestdo dos riscos deve seguir a Matriz de Risco anexada ao ultimo aditivo contratual da
presente subconcessdo, na qual ja estdo relacionados os riscos, e a atribuicdo das
responsabilidades a cada ente contratual, e as respectivos tratamentos e mitigacdes.
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O monitoramento dos riscos se dara de forma continua, devendo ser elaborados relatérios
especificos a cada ocorréncia, com detalhamento dos procedimentos que sejam porventura
necessarios, de acordo com a matriz.

3.9 ENCERRAMENTO DA SUBCONCESSAO

O encerramento da subconcessdo ensejara as seguintes atividades finais por parte dos fis-
cais do contrato, as quais devem iniciar 90 (noventa) dias antes da finalizacdo do prazo con-
tratual.

= Auditoria de ativos;

= |nventario dos bens reversiveis;

= Certificacdo de cumprimento das obrigacGes;
= Plano de transferéncia;

= Relatdrio Final de Fiscalizacao.

Izamari Machado
Fiscal do Termo Contratual 16/2015
M.Sc. Engenharia de Transportes / Chefe da Divisdo de Mobilidade Urbana
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