APENDICE Il DO TERMO DE REFERENCIA

IMR - INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS

CAPITULO |
1. CONDICOES GERAIS DO INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS

1.1 O Instrumento de Medi¢ao de Resultados - IMR descrito neste apéndice tem como
objetivo medir o desempenho da empresa contratada para prestacado do servico de
transporte aquaviario de passageiros, durante o prazo contratual.

1.2 O objetivo principal deste Instrumento € aferir a qualidade, regularidade e
confiabilidade dos servigos prestados, buscando a melhoria continua dos servigos de
transporte prestados a populacao.

1.3 O IMR seré realizado por meio de atribuicdo de pontos aos parametros técnicos de
medicao dos principais atributos da qualidade dos servi¢cos de transporte aquaviario,
definidos na presente norma, distribuidos nos grupos de indicadores a seguir
apresentados.

1.4 Serdo medidos, acompanhados e avaliados, periodicamente, 0s seguintes
indicadores de desempenho:

i. Indice de Cumprimento de Horéarios Programados - IHP

ii. Indice de Cumprimento das Viagens Programadas - IVP

iii. Indice de Qualidade do Servico - IQS

iv. Indice de Reclamagc&o de Usuérios - IRU

v. Indice de Manutencéo e Conservacéo das Embarcacdes — IME

1.5 Nao deverdo ser computadas na apuracdo dos indicadores de medicado de
resultados IHP, IVP e IAD, as viagens com atraso ou que deixem de ser realizadas em
razéo dos seguintes eventos:

i. eventos climaticos que comprometam a operacao normal da empresa, como
por exemplo, neblina, ventos fortes, chuvas torrenciais e ressaca maritima;

ii. atrasos decorrentes de necessidade de observancia de normas atinentes a
navegacao maritima, como por exemplo, a necessidade de dar preferéncia para
a passagem de embarcacéo de carga,

iii. avarias provocadas nas embarcacfes por detritos e lixo no mar, inclusive
decorrentes de caso fortuito ou forca maior, desde que devidamente
comprovado pela Contratada;

iv. demais casos que possam ser considerados fortuitos e ndo gerenciaveis, a
critério da CETURB-ES.
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1.5.1 Na hipétese de ocorréncia dos casos listados acima, a Contratada devera
comprovar que tais eventos ndo poderiam ter sido mitigados ou evitados, e 0 nexo
de causalidade entre o evento ocorrido e o dano verificado, incluindo, mas sem se
limitar, o atraso ou a auséncia de realizacao de viagem.

1.6 A CETURB instituira a Comissdao do IMR que serd responsavel para
operacionalizar o processamento da medi¢cdo mensal.

1.6.1 A Comissao do IMR sera composta por profissionais do corpo técnico da
CETURBI/ES, e com, no minimo, 0s seguintes membros:

I. Gerente de Estudos Econdmicos — GECON;

ii. Profissional lotado na GECON,;

iii. Gerente de Atendimento aos usuarios — GEAUS;
iv. Gerente de Controle Operacional - GECOP; e
v. Gerente de Engenharia e Vistoria — GEVIS.

1.6.2 A coordenacdo da Comisséao do IMR ficara a cargo do Gerente de Estudos
Econdmicos.

1.6.3 A Comisséao do IMR podera, ainda, requisitar profissionais do corpo técnico de
outras geréncias da CETURB-ES, sempre que julgar necessario, para apoiar o
processo de avaliacdo técnica.

1.7 A Comisséo do IMR sera responsavel pela elaboracdo do relatério de medicao,
gue contera todos os elementos relativos aos célculos dos parametros do IMR para o
més de competéncia, além de tabelas e informacdes referentes a evolu¢do dos meses.

1.8 A apuracéo dos resultados e elaboracao do relatério de medi¢ao IMR se dara da
seguinte forma:

1.8.1 Caberé aos gerentes relacionados nos incisos I, I, IV e V do item 1.6 coletar

os dados pertinentes a sua area de atuacdo e registra-la até o dia 20 do més
subsequente ao més de competéncia, em planilha de calculo ou sistema dedicado
para fins de seu processamento e apuragao dos resultados no IMR.

1.8.1.1 Para a mensuracdo decorrente das obrigacbes deste apéndice, os
agentes poderdo utilizar a base de dados da Contratada, bem como visitas in
loco, ou outras medidas que julgarem pertinentes.

1.8.2 Cabera ao profissional relacionado no inciso Il do item 1.6 0 processamento
dos dados registrados na forma do item 1.8.1 e obtenc¢é&o dos resultados do IMR, de
forma prévia.

1.8.3 Caberd a Comissao do IMR, em reunido ordinaria, emitir relatério sobre os
dados levantados e avaliar os resultados gerados na forma do inciso 1.8.1,
atribuindo nota a cada um dos indicadores estabelecidos no item 1.4.
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1.8.4 O relatério elaborado pela Comissdo devera fornecer todos os subsidios
necessarios para o calculo da Nota Final obtida pela Contratada e respectivo
percentual de DESCONTO POR DESEMPENHO.

1.8.5 O relatdrio indicado no item 1.8.4 deveré ser apresentado ao gestor e fiscal do
Contrato até o ultimo dia do més subsequente ao més de referéncia, para fins de
eventual DESCONTO POR DESEMPENHO, que ocorrera sempre na fatura do més
subsequente a prestacéo do servico.

1.9 A Comisséao do IMR ser& responsavel por apreciar o relatério mensal de medicao
e aprova-lo, ou determinar seu reprocessamento, ou ainda outras providéncias
necessarias para sua conclusao.

1.9.1 A Comisséo podera ainda se reunir a qualquer tempo, extraordinariamente,
convocada pela coordenacdo da comissdo ou por qualquer um de seus membros,
sempre que julgar necessario.

1.9.2 Todas as decisdes e/ou reunides da Comissao serao registradas em ata.

1.10 Se, porventura, um ou mais parametros apresentarem dados insuficientes, que
resultem na impossibilidade de sua apurag&o ou que sejam julgados inconsistentes, a
Comisséo do IMR podera valer-se da pontuacdo do més anterior.

1.10.1 Caso a regra do item acima ja tenha sido aplicada no més anterior ou caso a
Comisséo julgue inviavel a sua aplicacdo, caberd a Comissdo sugerir solucéo
alternativa conforme item 1.11.

1.11 Em casos que se identifique problemas técnicos durante a apuracdo do IMR,
cabera a Comissao do IMR a indicacdo de sua solucdo, submetendo-a a analise da
Diretoria da CETURB-ES.

2. CONDICOES PARA PRODUCAO DE DADOS

2.1 Todos os registros realizados pela Contratada e pela Comissédo do IMR para fins
de apuracdo e avaliacdo dos indicadores do IMR deverdo ser realizados,
preferencialmente, de forma automatizada, considerando sempre a atualidade
tecnoldgica e a prestacdo do servico adequado.

2.2 Todos os bancos de dados mencionados neste apéndice deverdo ser mantidos
pela Contratada em meio digital com todos os componentes minimos relativos a cada
indicador em local facilmente acessivel pelos agentes de fiscalizagéo.

2.3 A producao de dados para fins de apuracédo da medicéo de resultado ndo eximira
a Contratada de eventuais obrigacdes de elaboracdo de dados ou informacoes
decorrentes da observancia da legislacdo naval, maritima ou urbana aplicavel a
operacao do transporte aquaviario.

3. DO DESCONTO POR DESEMPENHO
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3.1 O DESCONTO POR DESEMPENHO incidird sobre o valor mensal devido a
Contratada, no més subsequente ao de referéncia dos servi¢os prestados.

3.2 O valor devido a titulo de desconto por desempenho pode variar mensalmente, de
acordo com o resultado dos indicadores do IMR, conforme apuracdo procedida pela
Comisséo do IMR e gestor do Contrato.

3.3 Caso a empresa Contratada n&o disponibilize os relatérios e informacdes
necessarias ao computo dos indicadores do IMR estabelecidos neste apéndice, sera
considerado o pior resultado para o computo dos indices, ou seja, Nota Final igual a
zero, nos termos do item 2.4.

3.4 A tabela abaixo apresenta a relacéo entre a nota final e o valor do percentual a ser
aplicado sobre os valores devidos a Contratada, relativo ao desconto por desempenho
devido pela Contratada:

NOTA FINAL (NF) Desconto por
desempenho
(%)

NF = 85 0,0%

55 < NF <85 3,0%

40 < NF <55 6,0%

25 <NF <40 9,0%

NF <25 12,0%

3.5 A Nota Final da Contratada sera calculada a partir da média das notas mensais
apresentadas, pela Comisséo do IMR, para cada indice. A formula do calculo da Nota
Final é:
NF = Niup + Nive + Nigs + Niru + Nime
5

4. CONDICOES PARA PAGAMENTO

4.1 A Contratada, no 1° dia util do més apoOs a prestacdo dos servi¢os, apresentara
medicado com afericdo das horas efetivamente operadas, que sera analisada e aceita
provisoriamente pelo fiscal do Contrato e submetida a Comisséo do IMR.

4.1.1 O aceite provisério mencionado no item anterior ndo exime a Contratada de
eventual DESCONTO POR DESEMPENHO, conforme normativos previstos neste
Instrumento de Medicdo de Resultados.

4.1.2 A medicdo provisoriamente aceita sera submetida a Comissao do IMR, que,
com base nos dados levantados e avaliagdo dos resultados da Contratada no més
de referéncia, bem como nas notas atribuidas para cada um dos indicadores do
IMR, emitira relatério a ser encaminhado ao gestor do Contrato, até o ultimo dia do
més subsequente ao més de referéncia, conforme item 1.8.5 acima.
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4.1.3 No relatorio indicado no item anterior, a Comisséo do IMR apreciara o relatorio
mensal de medicéo apresentado pela Contratada, podendo aprova-lo ou determinar
0 seu reprocessamento, ou ainda outras providéncias necessarias para a sua
concluséo.

4.1.4 Com base no relatério da Comisséao do IMR, o gestor do Contrato analisara a
necessidade de glosa de eventual DESCONTO POR DESEMPENHO, que ocorrera
sempre na fatura do més subsequente ao més da prestagéo do servico.

4.1.5 O aceite definitivo dos servigos se dara conjuntamente pela Comissao do IMR
e fiscal do Contrato, mediante termo circunstanciado.

4.2 Apos o aceite provisorio dos servicos, conforme item 4.1.1 acima, a Contratada
devera apresentar a fatura, em no maximo 02 (dois) dias Uteis.

4.3 O gestor e fiscal do Contrato terdo o prazo de 2 (dois) dias uteis, contados do
recebimento do relatério emitido pela Comissao do IMR, disposto no item 4.1.4 acima,
para analisar e se manifestar quanto ao seu contetdo e calculo do valor eventualmente
devido de DESCONTO POR DESEMPENHO, podendo solicitar eventuais alteracées.

4.3.1 As alteracdes a serem promovidas deverdo ser realizadas no prazo maximo
de 2 (dois) dias uteis.

4.4 Caso a Contratada discorde da avaliacdo dos indicadores do IMR apresentada no
relatério da Comissdo, bem como do célculo de eventual DESCONTO POR
DESEMPENHO, poderé recorrer e solicitar a sua revisao, nos termos do item 1.4 do
Capitulo Il deste instrumento.

4.4.1 A Comissao tera o prazo de 10 (dez) dias Uteis para se manifestar sobre o
pedido da Contratada, devendo, no caso de ndo reconsideracdo, encaminhar o
processo ao Diretor da CETURB-ES para avaliacao, que tera o prazo de 5 (cinco)
dias uteis para proferir sua decisao.

4.4.2 Em caso de procedéncia da impugnacdo apresentada pela Contratada, sera
refeito o calculo dos valores devidos e ajuste do DESCONTO POR DESEMPENHO,
nos termos da decisao proferida, liberando-se os valores que tiverem sido
indevidamente glosados com as correcdes estabelecidas no instrumento de
Contrato.

CAPITULO Il
1. INDICE DE CUMPRIMENTO DE HORARIOS PROGRAMADOS - IHP
1.1 O IHP mede o cumprimento do quadro de horarios disponibilizado ao

Contratado, no que tange a pontualidade das viagens programadas.

1.2 A apuracdo do indice deve ser mensal e de forma discriminada para cada
travessia entre pontos de embarque e desembarque, com base em dados apurados
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diariamente, relativos a cada uma dasviagens realizadas.

1.3 O IHP é calculado, em termos percentuais, por meio da divisdo do namero de
viagens realizadas (NVR) pelo numero viagens programadas (NVP) no més de
apuracao, com a seguinte expressao matematica:

IHP = NVR x 100
NVP

1.3.1 Para a apuracédo de NVR devem ser consideradas como viagens realizadas
no horario aqguelas que partem entre 1 (um) minuto antes e 5 (cinco) minutos
depois do horario programado.

1.3.2 A apuracgio deste indice sera feita através do sistema de monitoramento
por GPS, de forma automatizada, registrando os efetivos horarios de partida de
todas as viagens, ao longo de todo o periodo de operacao.

1.4 O banco de dados relativo ao IHP devera conter, minimamente, 0os seguintes
componentes:

i. Local da apuracao (Ponto de Embarque/Desembarque);

i. Dia, més e ano da apuracao;

ii. Horario programado para a realiza¢do da viagem conforme programacao
operacional autorizada pela CETURB; e

iv. Horario efetivo de realizacdo da viagem.

1.5 O indice tem variacdo de 0% (zero por cento) a 100% (cem por cento), sendo
tanto melhor quanto maior o percentual alcancado.

1.6 Aplicando-se o resultado obtido para o IHP na tabela de graduacao, abaixo,
encontra-se o valor do indice de Horarios Programados.

Afericao Nota do IHP
(NIHP)
IHP < 40% 0
40% < IHP < 60% 25
60% < IHP < 80% 50
80% < IHP = 95% 75
IHP = 95% 100

2. INDICE DE CUMPRIMENTO DAS VIAGENS PROGRAMADAS - IVP

2.1 O IVP mede a relagéo entre 0 numero de viagens efetivamente realizadas eo
numero de viagens programadas.
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2.2 O IVP é aplicavel a todas as viagens completas.

2.3 O quadro de horarios a ser cumprido devera ser o constante no apéndice Il, que
podera ser alterado a critério da CETURB-ES, a ser previamente comunicado a
Contratada.

2.4 A apuracéo do indice deve ser mensal e de forma discriminada para cada viagem
completa realizada, com base em banco de dados apurados diariamente, relativos
a cada umadas viagens realizadas.

2.5 O IVP é calculado, em termos percentuais, por meio da divisdo do numero de
viagens efetivamente realizadas (NVR) pelo nimero de viagens programadas (NVP)
no més de apuracao, com a seguinte expressao matematica:

IVP = NVR x 100
NVP

2.5.1 A apuracao desse indice sera feita através do sistema de monitoramento
por GPS, de forma automatizada, registrando a efetiva quantidade de viagens
realizadas, ao longo de todo o periodo de operacéo.

2.6 O banco de dados com os registros necessarios para a apuracao desse indice
devera conter ao menos 0s mesmos componentes daquele empregado para o
calculo do IHP,descrito anteriormente.

2.7 O indice tem variacdo de 0% (zero por cento) a 100% (cem por cento), sendo
tanto melhor quanto maior o percentual alcancado.

2.8 Aplicando-se o resultado obtido para o IVP na tabela de graduacéo, abaixo,
encontra-se o valor do indice Cumprimento das Viagens Programadas.

Afericao Nota do IVP
(NIvP)
IVP < 40% 0
40% < IVP < 60% 25
60% < IVP < 80% 50
80% < IVP < 95% 75
IVP = 95% 100

3. INDICE DE QUALIDADE DO SERVICO - IQS

3.1 O IQS mede a percepcdo dos USUARIOS quanto a qualidade do servico

prestado pelo Estado através da empresa Contratada.

3.2 0 1QS é aplicavel a todas as viagens.
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3.3 A periodicidade de apurac&o do indice deve ser trimestral ndo necessitando ser

realizada de forma discriminada para cada viagem.

3.4 O 1QS é determinado com base em dados apurados em pesquisa de satisfacao
dos USUARIOS.

3.4.1 A pesquisa devera colher a percepcdo dos USUARIOS sobre aspectos

gerais da operacédo, abordando os seguintes temas:

« Condicdes de higiene e conforto das EMBARCACOES;

o Urbanidade dos funcionarios no trato com os USUARIOS;
e Organizacdo das operacdes de embarque e desembarque;
e Tempo de espera para embarque;

e Cumprimento dos horarios/intervalos programados; e

» Estado geral de manutencédo das EMBARCACOES.

3.5 O IQS é calculado, em termos percentuais, por meio da divisdo do numero de
usuarios satisfeitos com a prestacao do servico (NUS) pelo nimero de usuarios que
responderam a pesquisa (NUP), no més de apuracdo, com a seguinte expressao
matematica:

IQS = NUS x 100
NUP

3.6 O indice devera ter variagdo de 0% (zero por cento) a 100% (cem por cento),
sendo do tipo tanto melhor quanto maior o percentual alcancado.

3.7 Aplicando-se o resultado obtido para o 1QS na tabela de graduagéo, abaixo,
encontra-se o valor do indice de Qualidade do Servigo.

Afericao Nota do 1QS
(N10S)
IVP < 40% 0
40% < IVP < 60% 25
60% < IVP < 80% 50
80% < IVP < 95% 75
IVP = 95% 100

4. INDICE DE RECLAMACAO DOS USUARIOS - IRU
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4.1 O IRU mede o indice de reclamacées de atendimento ao direito do USUARIO
ao controle adequado dos servigos publicos prestados pelo Estado do Espirito
Santo.

4.2 O IRU é aplicavel a todas as viagens.

4.3 A periodicidade de apuracdo do indice deve ser mensal, com base em dados
apurados diariamente de acordo com as reclamacoes recebidas pela CETURB-ES por
telefone, meio eletrénico ou outros meios disponibilizados.

4.4 O IRU é calculado, em termos percentuais, por meio dadivisdo do nimero mensal
de reclamacgdes dos usuarios (NRU), pelo numero mensal de usuarios
transportados (NUT), com a seguinte expressdo matematica:

IRU =100 - NRU x 10.000
NUT

4.4.1 A apuracdo desse Indice devera ser feita pela CETURB-ES, que se
responsabilizard pela manutencdo e disponibilizacdo dos registros para os
agentes de fiscalizagéo.

4.5 O indice tem variacdo de 0% (zero por cento) a 100% (cem por cento), sendo
tanto melhor quanto maior o percentual alcancado.

4.6 Aplicando-se o resultado obtido para o IRU anual na tabela de graduacéao, abaixo,
encontra-se o valor do indice de Resposta aos Usuarios.

Afericao Nota do IRU
(NIRU)
IRU < 30% 0
30% < IRU = 50% 25
50% < IRU = 70% 50
70% < IRU < 90% 75
IRU = 90% 100

5. INDICE DE MANUTENCAO E CONSERVACAO DAS EMBARCACOES - IME

5.1 O IME mede o resultado das vistorias das embarcacdes programadas realizadas
de acordo com os critérios estabelecidos nas normas da marinha e da CETURB-ES.

5.2 A periodicidade de apuracéo do indice deve ser mensal ndo necessitando ser
realizada de forma discriminada para cada viagem, mas necessitando ser realizada
semanalmente.
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5.3 O IME é calculado, em termos percentuais, por meio dadivisdo do numero de
vistorias aprovadas pela fiscalizacdo quanto a manutencao e/ou conservacad (NVA),
pelo numero total de vistorias realizadas (NVR), com a seguinte expressao
matemética:

IME = NVA x 100
NVR

5.3.1 A apuracdo desse indice devera ser feita pela CETURB-ES, e devera
abordar os aspectos gerais da embarcacédo, tanto quanto a manutencao dos
equipamentos e do barco propriamente dito, quanto a conservacao e limpeza dos
mesmos.

5.4 O indice tem variacéo de 0% (zero por cento) a 100% (cem por cento), sendo
tanto melhor quanto maior o percentual alcancado.

5.5 Aplicando-se o resultado obtido para o IME anual na tabela de graduacao, abaixo,
encontra-se o valor do indice de Resposta aos Usuarios.

Afericao Nota do IME
(NIME)
IME < 30% 0
30% < IME < 50% 25
50% < IME < 70% 50
70% < IME < 90% 75
IME = 90% 100

CAPITULO 1l
1. DISPOSICOES FINAIS

1.1 Caso a Contratada ndo alcance Nota Final igual ou superior a 85, conforme
diretrizes apontadas neste instrumento, sofrera 0 DESCONTO POR DESEMPENHO,
sem prejuizo das demais disposicdes legais.

1.2 Caso haja uma unica pontuacao final que implique no desconto maximo de 12,0%,
sera instaurado processo administrativo para aplicacdo de eventuais penalidades
cabiveis, nos termos da legislacao vigente.

1.3 Todos os parametros de avaliagdo do presente documento poderédo ser atualizados
sempre que ocorrer modificagcdo nos sistemas ou nas metodologias de suas
respectivas apuracdes, mediante aditivo contratual.

1.3.1 Cabera a Comisséo do IMR e a empresa Contratada, a proposicao de revisdo
e alteracdo do presente instrumento de medi¢éo a Diretoria da CETURB-ES.

1.4 Os recursos interpostos pela Contratada a CETURB-ES solicitando a revisdo do
resultado final do IMR ou dos dados utilizados para célculo de qualquer parametro

2025-V4Q6J5 - E-DOCS - DOCUMENTO ORIGINAL  05/04/2025 11:47 PAGINA 10/ 12



individualmente, sempre que couber, sera apresentado obrigatoriamente
acompanhada de comprovacdo material que sustente as justificativas dos recursos
apresentados.

1.5 O sistema de medicao aqui proposto sera operacionalizado experimentalmente
pelo periodo de 3 (trés) meses.

1.5.1 Durante o periodo de operacionalizacdo experimental prevista no item acima
a CETURB-ES podera rever os critérios e formulas definidos.

1.5.2 Durante o periodo de operacionalizacao experimental prevista no item acima,
nao serao aplicadas as penalidades previstas nos itens “3” e “4” do Capitulo 1.

1.6 Casos omissos ou excepcionais serdo avaliados pela Comissdo do IMR e
decididos pela diretoria da CETURB-ES.
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