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1. PLANO DE QUALIDADE DE SERVICO - PQS

O Plano de Qualidade de Servico (PQS) detalha e especifica os Indicadores de

Qualidade do Servigo.

Em até 90 (noventa) dias a contar da data de eficacia do Contrato e, posteriormente,
anualmente a Concessionaria deverd apresentar a Prefeitura um Plano de Qualidade

de Servigo (PQS).

O PQS deverad demonstrar que a Concessiondria planejou e implementard medidas
adequadas para assegurar a qualidade dos servicos prestados aos usudrios, cumprindo,

ao menos, os parametros exigidos pelo PEM, pelo Contrato e seus Anexos.

O PQS devera identificar e cumprir todas as leis, regulamentos, e demais normas
aplicaveis as atividades da Concessiondria, bem como ser compativel com o Manual de

Operagdes do Mercado.

O PQS vinculard a Concessiondria para todos os fins de direito, cabendo a ela seu
estrito cumprimento e implementacao, sujeitando-se as obrigacdes previstas no PEM,
no Contrato e seus Anexos e as penalidades pelo descumprimento de quaisquer

obrigacOes previstas no PGI.

A Concessionaria podera utilizar quaisquer planos existentes, bem como descri¢cdes
das instalacOes, sistemas e procedimentos do mercado para desenvolver o PQS. A
Concessionaria devera assegurar que o PQS é consistente com os demais planos

existentes, elaborados ou ndo pela Concessionaria.

O objetivo do PQS é definir as responsabilidades, procedimentos e requisitos minimos,
inclusive de treinamento, para a equipe dedicada ao atendimento aos Usudarios. Além
disso, deve definir um sistema para identificar as necessidades dos Usuarios,
documenta-las e rastred-las, a fim de propor um plano de a¢bes para mitigar e corrigir

problemas.

O PQS devera abordar os seguintes tépicos:
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e (Capacitagdo e treinamento de pessoal;

e Sistematizacao das necessidades dos usuarios;
e Protocolos de assisténcia ao usuario;

e Servicos de informacao;

e Sitio eletrénico do Mercado; e

e Padrdes minimos de servico.

O PQS devera apresentar, mensalmente, o Relatério de Qualidade de Servico e deve

contemplar os Indicadores de Qualidade de Servico descritos no item 1.3 deste PQS.

Para cada uma das areas pesquisadas, a Concessiondria devera apresentar um
historico das avaliagdes dos Usuarios, comparando-as com os resultados do ano
corrente. Para as dreas com baixo desempenho na qualidade de servico mensurado, a
Concessionaria devera desenvolver um plano de acao, baseado em estudo técnico,
para suprir as deficiéncias apontadas, englobando treinamento de pessoal, melhorias

fisicas e mudancas de procedimentos.

A Concessionaria serd responsavel por selecionar, contratar e remunerar uma empresa
especializada independente (apoio técnico) para realizar os estudos relativos ao
planejamento, coleta de informacgdes, pesquisas de satisfacdo e calculo dos
parametros descritos no item 1.3 deste PQS. O nome e a qualificacdo da empresa
deverdao ser submetidos previamente a Prefeitura, que terd o direito de veto na
contratagao, devendo a Concessiondria, neste caso, apresentar uma nova empresa e o
desenvolvimento ou a aprovacao da metodologia para realizacdao da pesquisa de que

trata o item anterior cabera a Prefeitura.

1.1. Avalia¢ao das Instalagoes

As instalacOes da tabela abaixo, juntamente com seus requisitos, serdo avaliadas e

devem ser classificadas nas seguintes categorias:

e Excelente: sem deficiéncias operacionais, padrdes minimos excedidos;
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Bom: pequenas deficiéncias operacionais, padrdes minimos excedidos ou
atendidos;

Razodvel: pequenas deficiéncias operacionais, a maioria dos padrdes minimos
atendidos, algumas melhorias de instalacdes ou acdes corretivas devem ser
consideradas, melhorias de médio/longo prazo devem ser identificadas;

Ruim: significativas deficiéncias operacionais, falha no cumprimento dos
padrdes minimos, melhorias das instalacdes ou acBes corretivas devem ser
tomadas no curto prazo;

Critica: grandes deficiéncias operacionais, a¢es corretivas urgentes devem ser
tomadas, e/ou questdes de seguranca estdo presentes. Esta categoria também

pode incluir melhorias estabelecidas por nova legislagao.

Instalagoes Requisito

Edificios

Inspecionar todos os edificios do Mercado, sob perspectiva da
seguranca operacional: todas as questGes de seguranga
devem ser identificadas e solucionadas pela Concessionaria o
mais rapidamente possivel.

Inspecionar todos os Sistemas dos edificios do Mercado,

Sistemas dos edificios incluindo os sistemas mecanicos, elétricos, de comunicagdo e

hidraulicos, sob a perspectiva da seguranga operacional.

Inspecionar todos os equipamentos do Mercado (por
exemplo, equipamentos de manutencgao), sob a perspectiva

Equipamentos da seguranca operacional: todas as questdes de seguranca

devem ser identificadas e solucionadas pela Concessionaria o
mais rapidamente possivel.

Inspecionar as utilidades (servigcos publicos) relevantes do

Utilidades (servicos Mercado, incluindo galerias de aguas pluviais, sistema de
publicos) esgotamento sanitario, fornecimento de energia elétrica,

fornecimento de agua e telecomunicagoes.

1.2. Parametros Minimos de Dimensionamento — nivel de servigo estabelecido

Componente Unidade Parametros

Boxes: espaco fisico nos quais os Box 25,0
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suas atividades comerciais

Nao se Aquelas previstas nas legislacdes
Mix de lojas

aplica vigentes
Area dos Boxes: &rea minima - Permissionarios cadastrados na
necessaria para instalagio de data da assinatura do contrato:
maquinas e equipamentos por m2 limites minimos previstos no
parte dos ocupantes dos boxes item 1.2.1
(lojista) - Novos locatdrios: ndo ha
Banca de Revista: banca destinada
a venda de livros culturais, jornais,
revistas e afins, a ser alocada
proxima a uma das entradas do
Mercado, utilizando-se da area do
Mercado (recuo), voltada para o m

lado de fora do mercado (calgada)
e sobre a qual ndo deverd ser
realizada cobranca de aluguel por
se tratar de Termo de Permissao
de Uso concedido pela Prefeitura

Regional

(dimensoes)

4,0x5,0

Praca de alimentacdo: ambiente
comum com mesas e assentos a
serem disponibilizados para
utilizacdo dos usudrios, em especial

dos servicos de alimentacao

Ambientes

1,0
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Corredores para circulacdo: largura
minima  necessaria para a m 4,5

circulacdo dos usuarios

Estacionamento: niumero de vagas
Vagas 160,0
destinadas aos usudarios

1.2.1. Metragem das dreas dos boxes dos atuais permissiondrios

. i L. . Area m?
Razdo Social / Permissionario
Box Calgada Total
HORTIFRUTI KOTE LTDA EPP 2166-0 13141516 18 190,30 13,50 203,80
RESTAURANTE MONTSERRAT MACEDO JR LTDA 2674-3 42 158,50 - 158,50
CLASSIC RESTAURANTE E LANCHONETE LTD 2506-2 28 29 100,30 - 100,30
LAMEIRO MERCEARIA LTDA 1617-9 03 03A 83,53 - 83,53
KONIGSALLEE COM DE ALIMENTOS E BEBIDA 2630-1 17 20 79,40 - 79,40
CASA DE CARNES OK LTDA 0068-0 2324 59,30 5,70 65,00
EMPORIUM SANTO AMARO LTDA EPP 2405-8 2 59,40 - 59,40
PEIXARIA ANCHIETA LTDA ME 2204-7 19 59,00 - 59,00
BOGNAR E FARIA LTDA ME 2672-7 9 57,75 - 57,75
EBN COM DE ALIMENTOS CONGELADOS LTDA 2554-2 1112 49,30 - 49,30
GVT PRODUTOS ORGANICOS LTDA 2698-0 2122 49,30 - 49,30
FLOR DA TERRA FLORIC E JARDINAGEM LT 2552-6 30 47,80 - 47,80
CENTER CARNES CANADENSE LTDA 1618-7 25 26 43,50 - 43,50
EMPORIO SINGULAR LTDA ME 1991-7 38 42,33 - 42,33
PETEKA COM DE PRODUTOS ALIMENTICIOS L 1059-6 36 29,50 4,00 33,50
ANA LUISA DI CICCO SANCHEZ 2727-8 31 32,76 - 32,76
CAPRICORNIUS LANCHONETE LTDA 1480-0 1 30,70 - 30,70
MARETUR OP DE VIAGENS ASS EM TURISMO 2715-4 27 30,00 - 30,00
JONI BAZAR E PAPELARIA LTDA ME 1616-0 33 25,30 4,68 29,98
PENEDO COM DE FRIOS E LATICINIOS LTDA 17370 37 29,00 - 29,00
HANNOVER PADARIA LTDA ME 1560-1 39 20,00 - 20,00
SACOLAO SANTO AMARO LTDA S7088 2 508,00 ~ 568,00
5821-1 41 60,00 -
SANTO AMARO COM FRIOS E LATICINIOS LT 2523-2 06 07 68,20 - 68,20
SECOS E MOLHADOS ASTUR ITALO LTDA ME 1476-1 34 35 41,30 - 41,30
UTILIDADES DOM KIKUCHI LTDA ME 0059-0 5 28,00 4,56 32,56
2377-9 CcB1 2,25 - 2,25
2417-1 cB4 2,25 - 2,25
2365-5 CcB2 2,25 - 2,25
1.989,22 2.021,66
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1.3. Indicadores de Qualidade de Servigo - IQS

Os Indicadores de Qualidade de Servigo estabelecidos aqui ndo elimina ou substitui,
mas sim, complementa outros mecanismos e ac¢des de fiscalizacdo do Poder

Concedente no ambito da concessao.

A mensuracao e afericao da qualidade do resultado sera obtido por meio do resultado

de outros trés indicadores:

¢ indice de Conformidade (IC): avalia a conformidade em rela¢do as exigéncias
de normas, de qualidade, de legislacdo, alvaras de funcionamento dos diversos
servicos, equipamentos, sistemas e outros existentes no Mercado, bem como
avalia a conformidade em relagdo a entrega do relatério técnico de
conformidade operacional referente a todos os servicos prestados pela
Concessionaria.

¢ indice de Desempenho (ID): avalia o grau de disponibilidade da infraestrutura e
o desempenho nos servicos prestados pelo Concessionario no Mercado.

¢ Indice de Satisfagdo (IS): medido diretamente com usudrios do Mercado, avalia
a percepcao dos mesmos a respeito da qualidade da infraestrutura e dos

servicos prestados pelo Concessiondrio.

As avaliacGes para obtencdo do 1QS serdo aplicadas especificamente para os espacos
fisicos que compdem o objeto deste edital, dessa forma, ndo se aplicando as areas que

ndo estdo ou estardo sob responsabilidade da Concessionaria.

A partir do inicio da operacdao do Mercado, tendo sido concluida a Fase I-B, o Poder
Concedente ou o apoio técnico externo podera realizar a primeira avaliacdao do alcance
das metas estabelecidas em relacdo ao 1QS, sendo que nesta primeira avaliacdo nao
serdo aplicadas as adverténcias ou multas previstas neste item. Entretanto, a
Concessionaria deverd atender as melhorias e corre¢bes indicadas para correcdo de

eventuais descumprimentos ou falhas de conformidade.
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A partir da segunda avaliacdo do alcance das metas estabelecidas em relacdo ao 1QS,

caso existam falhas de conformidades ou inadimpléncia na execugao dos servigos,

poderdo ser aplicadas as adverténcias ou multas conforme critérios estabelecidos.

As verificagBes, mensuragdes e aferi¢des da qualidade da infraestrutura e dos servigos

prestados poderdo ocorrer a qualquer tempo e as avaliacdes serdo consolidadas pelo

Poder Concedente ou pelo apoio técnico externo, mensalmente, a partir de 6 meses

apos o inicio da operacao da Fase I-B.

A tabela a seguir ilustra a composicdo do indice de Qualidade de Servigos (1QS):

INDICE DE Conformidade de Normas (CN) Peso: 80%
CONFORMIDADE (IC)
PESO: 20% Conformidade de Relatdrios (CR) Peso: 20%
Infraestrutura Peso: 25%
; INDICE DE DESEMPENHO Seguranca Peso: 25%
iNDICE DE (ID)
QUALIDADE PESO: 70% Manutencdo Peso: 25%
DE SERVICOS Higiene e Limpeza Peso: 25%
(1as) Satisfacdo Geral Peso: 50%
INDICE DE SATISFA(;Z\O Infraestrutura Peso: 12,5%
(1S) Seguranga Peso: 12,5%
PESO: 10% Manutengao Peso: 12,5%
Higiene e Limpeza Peso: 12,5%
1.3.1. Detalhamento dos Subindices




o
PREFEITURA DE
SAO PAULO

TRABALHOE
EMPREENDEDORISMO

O indice de Qualidade de Servigos — 1QS serd composto por trés indicadores, o indice

de Conformidade - IC, o indice de Desempenho - ID e o indice de Satisfagdo — IS:
O resultado do 1QS serd obtido por meio da seguinte férmula:

IQS=(0,2xIC) + (0,7 x ID) + (0,1 x IS)

1.3.1.1. indice de Conformidade (IC)

O indice de Conformidade (IC) retratard a aderéncia dos servicos com as obrigacdes
regulatdrias, legais e contratuais aplicdveis. Ele é obtido por meio da apresentacao de
cadastros, laudos técnicos, certiddes e relatdrios gerenciais para diversas categorias de
servicos, que indicardo a existéncia de plano de trabalho, atividades desempenhadas,
ocorréncias, tratamento de falhas e incidentes, licdes aprendidas, nivel de servico

desempenhado e a¢Ges de melhoria previstos no PGI.
O IC é dado pela avaliagdo dos itens correlacionados, formado pelos subindices:

e Conformidade de Normas —CN

e Conformidade de Relatérios — CR
Os principais grupos de servicos a serem prestados no Mercado terdao um indicador de
conformidade correspondente, que deverd apurar a conformidade do servico aos
padrdes, normas, legislacdo e regulamentos pertinentes:

e Higiene e Limpeza — limpeza e higienizagao, gerenciamento de residuos;

e Manutengdao — manutencao predial, jardinagem e controle de pragas;

e Administrativo — servicos gerais, gestao de riscos e seguros, help desk;

e Obra civil — instala¢des, acabamentos, sonorizacao;

O IC sera calculado pela média ponderada de seus respectivos subindices:

e Conformidade de Normas (CN): Peso de 80%;
e Conformidade de Relatdrios (CR): Peso de 20%.

Portanto, o IC serd representado por uma porcentagem de 0% (zero por cento) a 100%

(cem por cento) que sera obtido pelo resultado da férmula abaixo:

10
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IC=0,8CN+0,2CR

Os subindices CN e CR serao calculados a partir da média das notas dos indicadores de
desempenho de seus componentes, conforme descrito a seguir e conforme férmulas

ilustrativas abaixo:
CN = Média das Notas dos indicadores
CR = Nota do indicador

Onde “Nota(s) do(s) Indicador(es)” diz respeito a apuracdo da nota de cada um dos

indicadores relacionados nos itens subsequentes.

A Conformidade de Normas (CN) avalia a conformidade em relagdo as exigéncias de
normas, de qualidade, de legislacdo e alvaras de funcionamento dos diversos servicos,

equipamentos, sistemas e outros existentes no Mercado.

A nota dada a cada indicador serd bindria, ou seja, caso a concessionaria apresente o
certificado, laudo, apdlice ou certidao exigidos, de maneira completa e demonstrando
o pleno cumprimento dos requerimentos de cada uma das categorias de servicos as
diretrizes apresentadas a seguir e no Caderno de Encargos, a nota serd equivalente a 1

(um), caso contrario a nota serd equivalente a O (zero).

Indicado : Forma de Nota
Grupo Racional .
r Medic¢do 0 1

Comprovagdo de cadastro na
Amlurb e demais

documentos que 1 — Cumprimento

. Comprovagao
Higiene e . comprovem a correta
. Residuos ) ~ , do cadastro 0- N3o
Limpeza dispensagdo dos residuos, Anual
em observacdo as resolugdes cumprimento

e instrugdes normativas de
6rgaos ambientais aplicaveis

11
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Laudo técnico de empresa
especializada em Controle de

Pragas confirmando a 1 — Cumprimento
Manutencgdo e Controle de realizagdo dos servigos no
" , . Semestral 0-N3o
Conservagao Pragas periodo e o tipo de produto
utilizado em conformidade cumprimento
com as regras da Vigilancia
Sanitaria
Gerenciame | Copia das apdlices de seguro 1 — Cumprimento
. . nto de vigentes em atendimento
Administrativo . . . Anual 0-N3o
riscos e aos limites minimos de
seguros indenizacdo cumprimento

Obtencdo de certiddo de
cumprimento das normas de
Seguranga: Corpo de
. Certiddo de Bombelr?s. Mlh,t,ar de Sa? Conforme

Obra Civil . Paulo, Policia Militar de Sdo . - 0-N3o
Inspegao | N legislacdo
Paulo. Formagao e cumprimento
treinamento da brigada de
incéndio e elaboragdo do
plano de fuga / emergéncia

1 - Cumprimento

A Conformidade de Relatdrios (CR) avalia a conformidade em relacdo a entrega do

relatério técnico de conformidade operacional referente a todos os servicos prestados

no Mercado.

O Relatério de Conformidade Operacional devera ser trimestral e composto, sem se

limitar, por diversos elementos, dentre eles:

12

Plano Operacional de todos os servicos relacionados na concessdo, incluindo
cronograma de atividades, com hordrios e periodicidade conforme
requerimentos minimos especificados no Plano de Operag¢des do Mercado;
Plano Operacional proposto para o periodo, ou o plano de trabalho, indicando
as principais alteracdes em relacdo ao Plano Operacional anterior;

Plano de acao em casos de incidentes e emergéncias;

Plano de mitigacao gerado a partir do trabalho de gerenciamento de riscos;
Ocorréncias e suas resolucdes (livro de ocorréncia);

Apresentacdo dos eventos de manutencdo (trocas, reparos, etc.);

Gestdao das ocorréncias contendo andlise sobre os chamados abertos
(tendéncias, causas, relevancia, reincidéncia) bem como plano de agdo para
minimizacdo de ocorréncias;

Apresentacdo das estatisticas de atendimento de ocorréncias;
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Apresentacgdo das principais melhorias realizadas;

Apresentagao dos principais elementos de conformidade com as normas

relacionadas;

Relatério de Desempenho com o detalhamento do resultado de cada indicador
e calculo final do IQS. Neste item deve ser apresentado o plano de melhorias

para recuperac¢ao de indicadores abaixo da nota maxima.

A Conformidade de Relatdrios (CR) sera avaliada conforme a tabela abaixo:

: . Forma de Nota
Grupo Indicador Racional .
Medicao 0 1
Relatdrio de Apresentacdo de 1~ Cumprimento
Relatdrio Conformidade P , g Trimestral 0 _ N3o
. relatdrio
Operacional cumprimento
1.3.1.2. indice de Desempenho (ID)

O indice de Desempenho - ID foi elaborado para retratar a disponibilidade da

infraestrutura prevista e o desempenho do Concessionario nos servigos prestados no

Mercado.

O ID sera obtido através da avaliacdo de quatro grupos de indicadores, em que serao

considerados os seguintes aspectos:

Infraestrutura

Seguranca
Manutencao

Higiene e Limpeza

Para cada grupo, foram definidos os itens especificos que devem ser avaliados,

conforme tabela a seguir:

Item

Grupo

Itens Especificos

Infraestrutura _

Disponibilidade de Rede de Dados

13
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— Disponibilidade de Energia

— Disponibilidade do Sistema de Agua e Esgoto
— Elevadores

— Ar condicionado ou sistema de climatizagao

— Sistema de captacao, registro e transmissao de

2 Segurancga imagens
— Seguranga
— Predial

3 Manutencdo — Jardinagem

— Controle de Pragas

— Higiene e Limpeza das areas internas e externas do
MERCADO
— Higiene e Limpeza dos sanitarios de uso comum

Higiene e
Limpeza

Os critérios de avaliacdo serdo definidos pelo Poder Concedente ou pelo apoio técnico
externo, com base nos parametros apresentados neste documento nas tabelas a
seguir, devendo ter prévio conhecimento do concessionario, para dai entdo, serem

aprovados pelo Poder Concedente.

Definidos os critérios, os itens descritos serdo aferidos por meio de relatdérios (gerados
manualmente ou por meio de sistema), ou verificagbes in loco, a depender dos tipos
de avaliacOes a serem realizadas pela figura do Poder Concedente ou do apoio técnico

externo, estas Ultimas sem o prévio conhecimento do concessionario.

Cada um dos indicadores recebera uma nota, na escala de 1 (um) a 5 (cinco), conforme
os quadros de indicadores que serdo apresentados adiante. Apds a definicdo da média
aritmética para cada grupo de que trata a tabela de indicadores, sera obtida a Nota de

Desempenho — ND que sera calculada por meio da férmula apresentada a seguir:
ND = (NI + NS+ NM + NHL) + 4
Onde:

e ND — Nota de Desempenho
e NI —Nota de Infraestrutura
e NS - Nota de Seguranca

e NM — Nota de Manutencao

14
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e NHL - Nota de Higiene e Limpeza

A partir da Nota de Desempenho, serd obtido o indice de Desempenho - ID, de acordo

com a seguinte tabela:

Nota de Desempenho — ND indice de Desempenho - ID
ND > 4,5 1,00
4<ND<4,5 0,75
3<ND<4 0,50
2<ND<3 0,25
ND<2 0,00

As avaliagOes necessdrias para mensuracao de cada um dos indicadores previstos

serdo realizadas mensalmente sendo que a nota final de cada indicador sera obtida

através da média aritmética do periodo avaliado conforme prazos para consolidacado

dos resultados previamente definidos neste documento.

A seguir sdo apresentados os Quadros de Indicadores dos quatro grupos previstos,

com os parametros que permitirdo obter a Nota de Desempenho que resultara no

indice de Desempenho - ID:

15
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GRUPO 1 - INFRAESTRUTURA

5 FORMA DE NOTA DE AVALIACAO
ITEM AVALIACAO ~
MEDICAO 5 4 3 2 1
Disponibilidade da Rede de Dados nas instalagdes do
Mercado (Total de horas em que o Sistema de Rede
Disponibilidade de de Dados esteve disponivel / Total de horas de Sistema de Gestao
2 0, 2 o) 2 o) 2 0, < 0,
Rede Dados disponibilidade Estipulada - vinculados a de Ocorréncias 98% 95% 90% 85% 85 %
responsabilidade da concessionaria perante a Rede
de Dados)*
Disponibilidade de energia elétrica nas instalacées
Dlsponlblllc:!ade de do Mercado'(horas c9m forneu\mento mmt'e'rrupto e | Sistema deAGe.stao >98% | >95% | >90% | >85% | <85%
Energia em conformidade - vinculados a responsabilidade da de Ocorréncias
concessionadria perante a Rede Elétrica)*
Disponibilidade do Sistema de Agua e Esgoto nas
Disponibilidade do instalacdes do Mercado (horas com fornecimento . o
. ‘ .. . . . Sistema de Gestao
Sistema de Agua e ininterrupto e em conformidade - vinculados a de Ocorréncias 298% | 295% | 290% | 285% | <85%
Esgoto responsabilidade da concessionaria perante a Rede
de Agua e Esgoto)
Elevadores Laudo técnico (N:onfirmand.o a realizag‘éo dos ser’vigos Verificagao in loco - 100% > 99%
de Manutencgao Preventiva e Corretiva no periodo (Amostra)
Ar condicionado (se Laudo técnico confirmando a realizacdo dos servicos | Verificacdo in loco
~ . . , =100% >99%
houver) de Manutencdo Preventiva Corretiva no periodo (Amostra)
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GRUPO 2 - SEGURANCA

5 FORMA DE NOTA DE AVALIACAO
ITEM AVALIACAO o ~
MEDICAO 5 4 3 2 1
Disponibilidade / Funcionamento do sistema de
Sistema de captacao, captacao, registro e transmissao de imagens em e
) D a . o e Verificacdo in loco
registro e transmissao perfeitas condigdes de utilizagdo (Total de horas (Amostra) 298% | 295% | 290% | 285% | <85%
de imagens disponiveis / Total de Horas de Disponibilidade
Estipulada)*
Cumprimento do Plano de Seguranca, detalhado no .
. , Acima
Plano Operacional, a ser entregue pelo . N 0 1 2 Até 4
C s ~ Sistema de Gestao R de5
Seguranga concessionario antes do inicio das operagoes, N ocorrén | ocorr | ocorr | ocorr .
. de Ocorréncias . A N N ocorrénc
contendo a rotina da Seguranga no Mercado cia éncia | éncias | éncias i
(Numero de ocorréncias procedentes)
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GRUPO 3 - MANUTENCAO

. FORMA DE NOTA DE AVALIACAO
ITEM AVALIACAO o
MEDICAO 5 4 3 2 1
Cumprimento do Plano de Manutencdo Predial, .
. , Acima
detalhado no Plano Operacional, a ser entregue pelo . N 0 1 2 Até 4
o . .. . N Sistema de Gestao R de 5
Manutencdo Predial concessionadrio antes do inicio das operacgoes, . ocorrén | ocorr | ocorr | ocorr N
. - . de Ocorréncias . A N A . ocorrénc
contendo a rotina da Manutenc¢do Predial do cia éncia | éncias | éncias i
Mercado (NUmero de ocorréncias procedentes)
Cumprimento do Plano de Jardinagem, detalhado no .
. , Acima
Plano Operacional, a ser entregue pelo . N 0 1 2 Até 4
. .. . . Sistema de Gestao . de 5
Jardinagem concessionario antes do inicio das operacoes, N ocorrén | ocorr | ocorr | ocorr K
. . de Ocorréncias . A . al A . ocorrénc
contendo a rotina da Jardinagem do Mercado cia éncia | éncias | éncias i
(Numero de ocorréncias procedentes)
Dedetizacdo e desratizacdo semestral por empresa Verificacdo in loco
Controle de Pragas ¢ C. . P P ¢ =100% >99%
especializada (Amostra) e Laudos
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GRUPO 4 - HIGIENE E LIMPEZA

5 FORMA DE NOTA DE AVALIACAO
ITEM AVALIACAO 0 =
MEDICAO 5 4 3 2 1
Cumprimento do Plano de Limpeza, detalhado no Plano e
. < Verificagdo in loco
Operacional, a ser entregue pelo CONCESSIONARIO (Amostra) e
Areas Internas antes do'ml(':p das opetjagoes, contt?ndo ? quantidade e Contratos de 298% | 295% | 290% | 285% | <85%
a periodicidade de limpeza das areas internas do Prestacio de
MERCADO (Numero de locais conformes avaliados / g
. . . Servicos
Numero Total de Locais avaliados)
Cumprimento do Plano de Limpeza, detalhado no Plano e
. < Verificagdo in loco
Operacional, a ser entregue pelo CONCESSIONARIO (Amostra) e
Areas Externas antes do.mlf:l.o das operagoes, contfendo 3 quantidade e Contratos de 298% | 295% | 290% | 285% | <85%
a periodicidade de limpeza das areas externas do Prestacio de
MERCADO (Numero de locais conformes avaliados / g
, . . Servigos
Numero Total de Locais avaliados)
Cumprimento do Plano de Limpeza, detalhado no Plano e
) . Verificacdo in loco
Operacional, a ser entregue pelo CONCESSIONARIO (Amostra) e
Sanitarios de uso antes do‘ini(.:i(.) das oper.agées, contend.o,a.quantidade e Contratos de >98% | >95% | >90% | >85% | <85%
comum a periodicidade de limpeza dos sanitarios de uso Prestacio de
comum do MERCADO (Numero de sanitarios conformes Servgi os
avaliados / Numero Total de Sanitarios avaliados) ¢

* O total de horas de disponibilidade estipulada sera definido de acordo com o periodo de operagdo informado no Plano Operacional a ser apresentado pelo concessionario. O total de horas disponiveis sera obtido

da subtragdo da quantidade de horas fora de operagdo detectadas pelo Poder Concedente ou pelo apoio técnico externo do total de horas de disponibilidade estipulada.
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1.3.1.3. indice de Satisfagdo (IS)

O indice de Satisfagdo — IS medird a percepc¢do dos usudrios a respeito da qualidade da
infraestrutura e dos servigos prestados pelo Concessionario. Assim como no indice de
Desempenho, o IS analisard quatro grupos de indicadores, que comporao

igualitariamente metade do valor total, sendo considerados os seguintes aspectos:

e Infraestrutura (I)

e Seguranca (S)

e Manutencdo (M)

e Higiene e Limpeza (HL)
Além desses, se somara a tais indices um componente de Satisfacdo Geral (SG), que
representara a outra metade do valor total do IS. Todos esses subindicadores também
receberdo, pelos usudrios, notas em uma escala de 1 (um) a 5 (cinco), obtendo-se com a
média simples das respostas Nota de Satisfacdo de cada indicador. Com base na férmula

a seguir, obtem-se entdo a Nota de Satisfacao — NS:
NS = [0,125 x (NI + NS + NM + NHL)] + [0,5 x NSG]
Onde:

e ND — Nota de Satisfacao

e NI —Nota de Infraestrutura

e NS - Nota de Seguranca

e NM — Nota de Manutencao

e NHL - Nota de Higiene e Limpeza
e NSG — Nota de Satisfacao Geral

Por fim, a partir da Nota de Satisfac3o, serd obtido o indice de Satisfacdo - IS, de acordo

com a seguinte tabela:
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Nota de Desempenho — ND indice de Desempenho - ID
ND > 4,5 1,00
4<ND<4,5 0,75
3<ND<4 0,50
2<ND<3 0,25
ND<2 0,00

As avaliacbes necessarias para mensuracdao de cada um dos indicadores previstos
deverdo ser coletadas diariamente, através de mecanismos simples de avaliagdo,
sempre que possivel com uso de tecnologia, dispostos em locais estratégicos do
Mercado, sendo as notas parciais e finais consolidadas mensalmente. Os usudrios

poderdo responder voluntariamente as seguintes questdes:

Satisfagcdo Geral: “Em uma escala de 1 a 5, em que um é a pior avaliagao possivel e cinco

a melhor, como vocé avalia a satisfacdo geral com o Mercado Santo Amaro?”

Infraestrutura: “Em uma escala de 1 a 5, em que um é a pior avaliacdo possivel e cinco a

melhor, como vocé avalia a infraestrutura fisica do Mercado Santo Amaro?”

Seguranca: “Em uma escala de 1 a 5, em que um é a pior avaliacdo possivel e cinco a

melhor, como vocé avalia a seguranga no Mercado Santo Amaro?”

Manuten¢do: “Em uma escala de 1 a 5, em que um € a pior avaliacdo possivel e cinco a

melhor, como vocé avalia a manutenc¢ado das areas do Mercado Santo Amaro?”

Higiene e Limpeza: “Em uma escala de 1 a 5, em que um é a pior avaliacdo possivel e
cinco a melhor, como vocé avalia o nivel de higiene e limpeza do Mercado Santo

Amaro?”
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1.1.1. Procedimento de obtenc¢3o do indice de Qualidade de Servigos - 1QS

O concessionario devera calcular o indice de Conformidade — IC, o indice de
Desempenho — ID e o indice de Satisfagdo — IS, conforme explicitado neste documento
e de acordo com as seguintes periodicidades:
e O indices serdo aferidos a partir da conclusdo da Fase I-B e fardo parte do
resultado mensal do indice de Qualidade de Servicos — 1QS;
e Terminado um periodo de avaliagdo, tera inicio, imediatamente, o préximo
periodo de avaliagao.
As avaliacdes que possibilitam a obtencdo o indice de Conformidade — IC serdo
realizadas trimestralmente, enquanto as avaliagdes do indice de Desempenho — ID e do
indice de Satisfacdo serdo realizadas mensalmente pelo Poder Concedente ou pelo
apoio técnico externo e seus resultados serdo enviados tanto ao concessiondrio como ao

Poder Concedente nessa mesma frequéncia.

De posse dos resultados mensais do indice de Desempenho — ID e do indice de
Satisfacdo — IS, calculados segundo a metodologia definida neste documento, o
concessionario podera avaliar os resultados obtidos e tomar as a¢des necessarias para a

correcao de eventuais desvios.

Concluido o periodo de avaliacdo, o Poder Concedente ou o apoio técnico externo, de
posse dos resultados e dados coletados de ambos os indices, providenciara a elaboragao
do Relatdrio de Qualidade do Servico, contendo os dados e os resultados que permitirdo

a obtenc3o do Indice de Qualidade de Servigos — 1QS do periodo avaliado.

Este relatério sera estruturado da seguinte forma: cada um dos indices fornecera uma
nota, situada entre O (zero) e 1 (um). A partir dos resultados de cada um dos indices,

sera possivel obter o 1QS, conforme a formula a seguir:

1QS = (0,2 x IC) + (0,7 x ID) + (0,1 x IS)

O 1QS também serda um numero entre O (zero) e 1 (um).
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Caso o Relatdrio de Qualidade do Servico seja realizado pelo apoio técnico externo,
aquele devera ser entregue ao Poder Concedente no prazo de 30 (trinta) dias apds a

conclusao do periodo de avaliagao.

Fica reservado ao Poder Concedente a promocdo de diligéncias necessarias para aferir a
veracidade das informacgdes prestadas e verificar a acuidade do Relatdrio de Qualidade
do Servico por meio de andlise da documentacdo e de dados disponibilizados pelo

concessionario e pelo Verificador Independente.

1.4. Penalidades em fungdo do indice de Qualidade - 1QS

A partir do resultado do indice de Qualidade de Servicos — 1QS apresentado nos
Relatérios de Qualidade do Servico, o concessiondrio estard sujeito a aplicacdo de

penalidades.

As penalidades referentes as ndo conformidades da qualidade dos servicos prestados, se
houver, serdo aplicadas conforme os parametros descritos a seguir em funcdo do 1QS e
do percentual de outorga varidvel mensal a ser acrescida aos percentuais previstos no

ANEXO V — MECANISMOS DE PAGAMENTO DE OUTORGA.

As penalidades serdao aplicadas partir da conclusdo da Fase |-B e o valor outorga
acrescida a outorga mensal varidvel a ser paga serd calculado com base no resultado do

IQS, de acordo com os seguintes parametros:

Percentual a ser
1QS apurado acrescido na outorga
variavel mensal
Abaixo de 0,5 5,0%
Entre 0,5 e 0,599 4,0%
Entre 0,6 e 0,699 2,0%
Entre 0,7 € 0,799 1,0%
Entre 0,8 € 0,899 0,5%
Acima de 0,9 0,0%
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Na eventualidade de aplicagao de penalidades, estas serdao aplicadas mensalmente, de
acordo com o IQS do respectivo periodo e apresentacdo dos relatdrios contdbeis

mensais.

A concessionaria terd que efetuar o pagamento em até 10 (dez) dias Uteis apds a

apresentacdo do relatério de medigdo pelo apoio técnico externo.

1.5. Caducidade do contrato

Caso o concessionario, nas avaliacdes realizadas ao longo do contrato, obtenha indice
de Qualidade — 1QS inferior a 0,5 (cinco décimos), por seis meses consecutivos ou por 12
meses nao consecutivos, no periodo de 2 (dois) anos, o Poder Concedente podera

instaurar processo administrativo, com vistas a decretar a caducidade do contrato.

Vale acrescentar que, para fins de caducidade deste contrato de concessdo, serdo
considerados os resultados de 1QS inferior a 0,5 (cinco décimos), devendo a caducidade,

se for decretada, produzir efeitos sobre a totalidade do contrato.
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