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Este ANEXO é composto pelo seguinte APENDICE, que |he é parte integrante e indissociavel:

APENDICE | - DIRETRIZES DE PESQUISA COM O USUARIO
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1. REGRAS GERAIS
1.1. O sistema de mensuracao de desempenho disciplinado neste ANEXO destina-se a fixar

os niveis de qualidade e disponibilidade minimos desejados pelo PODER CONCEDENTE e a
permitir a mensuracdo do desempenho da CONCESSIONARIA em suas atividades, mediante o
calculo e aplicacdo do FATOR DE DESEMPENHO (FDE).

1.2. O resultado do FDE compde o valor do ADICIONAL DE DESEMPENHO a ser pago pela
CONCESSIONARIA anualmente ao PODER CONCEDENTE, no periodo sucessivo ao de sua
afericdo, nos termos do ANEXO V do CONTRATO — MECANISMO DE PAGAMENTO DA OUTORGA.

1.3. O ADICIONAL DE DESEMPENHO deve aferido a cada trimestre e o célculo para fins de
pagamento deve ser realizado anualmente, com relacdo aos 4 (quatro) trimestres anteriores.

1.4. Os indicadores para calculo do FATOR DE DESEMPENHO comecardo a ser mensurados a
partir do 22 (segundo) ano da DATA DA ORDEM DE INICIO, nos termos do ANEXO IV — SISTEMA
DE MENSURACAO DE DESEMPENHO.

1.5.  Apartir do 92 (nono) trimestre da concessdo, o montante sera equivalente a 100% (cem
por cento) do OBJETO, ou seja, a todos PONTOS COMERCIAIS DE RUA e MOBILIARIOS URBANOS

associados.

1.6. Antes do 52 (quinto) trimestre, o valor do FDE sera considerado 1 (um). A partir do 92
(nono) trimestre, o FDE serd mensurado para os PONTOS COMERCIAIS DE RUA e seus
respectivos MOBILIARIOS URBANOS.

1.7. Serdo utilizados dois instrumentos distintos para a mensuracdo trimestral do FDE: a
Avaliacdo de Desempenho e a Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio.

2. AVALIAGAO DE DESEMPENHO

2.1. Cada indicador da Avaliacdo de Desempenho terd a sua afericdo realizada pelo AGENTE
TECNICO DE APOIO.

2.2. Para fins de afericdo dos indicadores, o AGENTE TECNICO DE APOIO realizard vistorias in
loco de maneira aleatdria e por amostragem estatisticamente representativa.

2.3. O tamanho da amostra foi calculado pela férmula® abaixo:

1 p4gina 58 do Manual “Técnicas de Amostragem para Auditorias” de 2002 do TCU.

Pagina 4 de 21



QIDD DE
SAO PAULO

n = (Z>xp0) x (1—po0): (e?)

Em que:

n = Tamanho da Amostra

Z = Variavel da Distribuicdo Normal Padrao

p0 = Estimativa inicial da proporc¢ao de sucessos
e = Erro amostral admitido

2.4. O valor de Z é 1,96 (um virgula noventa e seis) para um nivel de confianca de 95%
(noventa e cinco por cento). Assumindo um erro amostral admitido (e) de 10% (dez por cento)
e uma proporgao inicial (p0) de PONTOS COMERCIAIS DE RUA ndo conformes de 50% (cinquenta
por cento)', o tamanho da amostra resultante é de 97 (noventa e sete) PONTOS COMERCIAIS DE
RUA por trimestre.

2.5. A amostra deve ser randémica e obtida por sorteio que possa ser auditado pelas PARTES.
O sorteio devera ser feito no inicio do dia da propria fiscalizacdo, sem definicdo prévia ou
comunicacao a qualquer das PARTES.

2.6.  Para constatar a atuagio da CONCESSIONARIA, o AGENTE TECNICO DE APOIO realizard
vistorias sem aviso prévio, podendo se valer de profissionais que observem a operac¢do dos
PONTOS COMERCIAIS DE RUA sem identificagdo prévia, desde que as constatacdes sejam
devidamente registradas para fins de comprovacao.

2.7. As vistorias deverao fazer referéncia aos PONTOS COMERCIAIS DE RUA analisados, por
meio da utilizacdo do cédigo individual constante do ANEXO IV — LISTA DE ENDERECOS.

2.8. Os PONTOS COMERCIAIS DE RUA que ndo foram selecionados para amostra mencionada
nos subitens 2.2 e 2.5 durante os 3 (trés) primeiros trimestres do ano de exercicio e, portanto,
ndo foram objeto de vistoria pelo AGENTE TECNICO DE APOIO neste periodo deverdo ser,
obrigatoriamente, vistoriados no 42 (quarto) trimestre do mesmo ano de exercicio.

2.9. A vistoria do 492 (quarto) trimestre do ano de exercicio deverd ter como objeto os
PONTOS COMERCIAIS DE RUA sorteados para este periodo, conforme a metodologia de
amostragem descrita pelos subitens 2.2 e 2.5, somados aos PONTOS COMERCIAIS DE RUA
mencionados no subitem 2.8.
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3. NOTA FINAL DE AVALIAGAO DE DESEMPENHO
3.1. Para o calculo da Nota Final de Avaliagdo de Desempenho (NFAD), que compora o

calculo do FDE, serdo utilizados as siglas e os pesos da tabela a seguir:

Tabela 1 - Encargos e Indicadores da Avaliagdo de Desempenho

Dimensao de Avaliagao .Slg.la do Peso do indicador
indicador
Limpeza e Higiene ADO1 30%
Infraestrutura dos PONTOS COMERCIAIS DE RUA ADO2 30%
Manuten¢io do MOBILIARIO URBANO ADO3 30%
Controle Interno ADO4 10%

Fonte: Elaboragdo prépria, 2023.

3.2. A mensuragdo de cada Indicador de Desempenho para cada um dos PONTOS
COMERCIAIS DE RUA e MOBILIARIO URBANO (ADij) da amostra serd obtida conforme
procedimento de verificacdo detalhado nos itens 3.123. e 3.13.

3.3. A média aritmética dos valores obtidos no Indicador de Desempenho para cada um dos
PONTOS COMERCIAIS DE RUA e MOBILIARIO URBANO (ADij) sera o Indicador de Desempenho
(ADi).

. ADij
ADi = Z
n

Em que:
ADi = Indicador de Desempenho Geral

Y. ADij = Somatdrio das notas de Indicador de Desempenho do Grupo i de todos os PONTOS
COMERCIAIS DE RUA e MOBILIARIO URBANO j a eles associados

n= Numero de elementos da amostra

3.4. As notas de cada indicador da Avaliagdo de Desempenho (ADi) de cada conjunto de
PONTO COMERCIAL DE RUA e MOBILIARIO URBANO irdo de 1 (um) a 5 (cinco), em que 1 (um)
corresponde a ndo apresentacdo do item ou a apresentacdo do parametro em desconformidade
e 5 (cinco) corresponde a apresentac¢do do item em conformidade com todos os parametros.

3.5. A Nota Geral de cada Indicador de Desempenho (ADig), que compora o calculo da Nota
Final de Avaliacdo de Desempenho, sera calculada a partir da média aritmética das notas obtidas
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para cada Indicador de Desempenho (ADi) de cada PONTO COMERCIAL DE RUA E MOBILIARIO
URBANO da amostra, conforme tabela abaixo:

Tabela 2 - Nota Geral dos Indicadores de Desempenho

Média Aritmética de ADi Nota ADi Geral (ADig)
> 4,5 1,00
>4 e <4,5 0,75
23e<4 0,50
>2e<3 0,25
<2 0

Fonte: Elaboragdo prépria, 2023.

3.6. A Nota Final da Avaliagdo de Desempenho (NFAD) de cada PONTO COMERCIAL DE RUA
e MOBILIARIO URBANO associado é dada pela seguinte express3o:

NFAD = (ADO1g x 0,30) + (AD02g x 0,30) + (AD03g X 0,30) + (AD04g x 0,10)

Em que:

NFAD = Nota Final de Avalicao de Desempenho

ADO1g = Nota do Indicador de Desempenho Limpeza

ADO2g = Nota do Indicador de Infraestrutura dos PONTOS COMERCIAIS DE RUA
ADO03g = Nota do Indicador de Manutencdo do MOBILIARIO URBANO

ADOA4g = Nota do Indicador de Controle Interno

3.7. O indicador de Controle Interno (AD04) sera calculado trimestralmente para o conjunto
completo de PONTOS COMERCIAIS DE RUA E MOBILIARIO URBANO da amostra.

3.8. Caso o MOBILIARIO URBANO da amostra do conjunto ndo tenha sido instalado ou ndo
esteja operante, quando ja deveria ter sido instalado e/ou estar em operacdo, nos termos do
CONTRATO e do CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, a Nota do Indicador de
Manutencdo do MOBILIARIO URBANO serd considerada igual a O (zero).

3.9. Caso o PONTO COMERCIAL DE RUA da amostra utilizada pelo AGENTE TECNICO DE
APOIO ndo tenha sido instalado ou ndo esteja operante, quando ja deveria ter sido instalado
e/ou estar em operacdo, nos termos do CONTRATO e do CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA, a Nota dos indicadores ADO1, AD02, ADO3, elencados acima, serd
considerada igual a 0 (zero).
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3.10. A CONCESSIONARIA devera apresentar, trimestralmente, o RELATORIO TRIMESTRAL
GERENCIAL com evidéncias de seu desempenho nas dimensGes de avaliacdo nos termos
estabelecidos no ANEXO Ill - CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

3.11. A mensuragdo de cada indicador da Avaliagdo de Desempenho sera preenchida para
cada 1 (um) dos 97 (noventa e sete) PONTOS COMERCIAIS DE RUA e para o MOBILIARIO URBANO
associado a tais pontos da amostra estatisticamente determinada segundo processo detalhado
no item 2.3.

3.12. Caso a CONCESSIONARIA apresente a nota ADi Geral (ADig) menor ou igual a 0,5 (cinco
décimos) para um mesmo indicador de desempenho por 2 (dois) trimestres, a partir do 242
(vigésimo quarto) més, deverd apresentar ao PODER CONCEDENTE, no prazo de 1 (um) més apds
a ultima medicao do referido indicador de desempenho, um plano de a¢do para mitigar e corrigir
os problemas identificados.

3.12.1.Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o referido plano no prazo estipulado, a nota do
referido indicador de desempenho deve ser 0 (zero) nos meses subsequentes ao de nota abaixo
de 0,5 (cinco décimos), até a apresentagao.

3.13. A Mensuragdo dos Indicadores de Desempenho serd aferida a partir dos itens
especificos, a serem avaliados separadamente, de cada uma das dimensdes de Avaliacdo
conforme detalhados na tabela abaixo.

Tabela 3 - Mensuragao dos indicadores de desempenho: itens a serem avaliados para o
Indicador de Desempenho

Dimensao de avaliagdo Itens especificos

e Areainterna

e Superficies exteriores

e Areadeinfluéncia

e Mobilidrio Urbano

e Disponibilidade da rede Wi-Fi de acesso publico

e Realizacdao da Manutencao predial

e Conformidade da Manutencao Predial

e Condicbes do(s) banco(s) (quando houver)
Manutencgdo do e CondigGes do(s) paraciclo(s) (quando houver)

MOBILIARIO URBANO e CondicGes do(s) bebedouro(s) (quando houver)

e CondicOes da(s) lixeira(s) (quando houver)

o Relatdrios Trimestrais Gerenciais

e Relatério Anuais Gerenciais

Limpeza e Higiene

Infraestrutura dos PONTOS
COMERCIAIS DE RUA

Controle Interno

Fonte: Elaboragdo prépria, 2023.
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3.14. A média aritmética dos itens especificos abarcados em cada uma das Dimensdes de
Avaliacdo serd o valor do Indicador de Desempenho para cada um dos PONTOS COMERCIAIS DE

RUA e MOBILIARIO URBANO (ADij) da amostra no respectivo grupo de indicadores.

3.15. Para cada um dos PONTOS COMERCIAIS DE RUA e MOBILIARIOS URBANOS associados
da amostra, (AD01;), serdo calculados os indicadores do Grupo 1 — Limpeza e Higiene. A nota
atribuida a este grupo para o PONTO COMERCIAL DE RUA e MOBILIARIO URBANO associado sera
a média aritmética das notas de cada um dos itens estabelecidos na Tabela 4.

Tabela 4 - Indicadores de Limpeza e Higiene

Grupo 1 - Limpeza e Higiene

ltem Avaliacgo Forma de Nota de Avaliagao
Medicao 5 4 3 2 1
Conformidade com
p critérios de Limpeza' e ;
Area i P Verificacdao OA ) 1A i ZA ) Atef .| Acimades
. (nUmerO de . ocorrenci ocorrenci ocorrenci ocorrenci A .
interna .. in loco 3 3 p as ocorréncias
ocorréncias
pendentes)
Conformidade com
. critérios de Limpeza? e ,
Superficies i P Verificacdao OA . 1A . ZA . Atef | Acimades
. (numero de . ocorrenci ocorrencli ocorrenci ocorrenci A .
exteriores .. in loco n 5 as as ocorréncias
ocorréncias
pendentes)
Conformidade com

. critérios de Limpeza3 ). G ;

Area de i P Verificacao OA . 1A . ZA . Atef | Acimades
. A . (nUmerO de . ocorrenci ocorrencli ocorrenci ocorrenci A .
influéncia . in loco 3 a as as ocorréncias

ocorréncias
pendentes)
Mobiliario Conformidade com

Urbano critérios de Limpeza* N, . ;

. P Verificacdao OA ) 1A ) ZA ) Atef . | Acimade5

(apenaS (numero de > ocorrenci ocorrencli ocorrenci ocorrenci A .

Q.. in loco ocorréncias
quando ocorréncias a a as as

houver) pendentes)

Fonte: Elaboragdo prépria, 2023.

" Ocorréncias sdo: locais com presenca de lixo no piso, com presenca de odores desagradaveis, e paredes
e demais estruturas sujas.

2 Ocorréncias sdo: presenca de sujeira ndo decorrente de intempéries naturais, como pixa¢des, objetos
afixados nas superficies externas e demais marcas de sujeira.

3 Ocorréncias sdo: locais com presenca de lixo ou grande concentracdo de folhas caidas no piso.

4 Ocorréncias s3o: presenca de sujeira ndo decorrente de intempéries naturais, como pixacdes, objetos
afixados nas superficies externas e demais marcas de sujeira.

Pagina 9 de 21



QIDD DE
SAO PAULO

3.16. A média aritmética das notas obtidas por todos os PONTOS COMERCIAIS DE RUA e
MOBILIARIOS URBANOS associados da amostra nesse indicador, serd o Indicador de
Desempenho Geral (AD01), para o Grupo 1 — Limpeza e Higiene.

3.17. Para cada 1 (um) dos PONTOS COMERCIAIS DE RUA e MOBILIARIOS URBANOS
associados da amostra, (AD02;), serdo calculados os indicadores do Grupo 2 — Infraestrutura
dos Pontos Comerciais de Rua. A nota atribuida a este grupo para o PONTO COMERCIAL DE RUA
e MOBILIARIO URBANO associado serd a média aritmética das notas de cada um dos itens
estabelecidos na Tabela 5 - Indicadores de Infraestrutura dos Pontos Comerciais de Rua.

Tabela 5 - Indicadores de Infraestrutura dos Pontos Comerciais de Rua

Grupo 2 — Infraestrutura dos Pontos Comerciais de Rua

ltem Avaliacio Forma de Nota de Avaliacao
g Medigio | 5 4 3 2 1
Disponibilidade da rede Wi-Fi do Zae(:(ce):na
Disponibilidad | Ponto Comercial de Rua (Total de | . -
e da rede Wi- horas em que o Sistema de disponibili
, a made zados | 298% | 295% | 290% | >85% | <85%
Fi de acesso Rede de Dados esteve disponivel ola
publico / Total de horas de P
disponibilidade estipulada)’ CON,CESSI
ONARIA
Cumprimento do PLANO DE
OPERACAO, a ser entregue pela Dados a
CONCESSIONARIA antes do inicio serem Acima
Realizacdo da das operacoes, disponibili 0 1 2 Até 4 de 5
Manutencdo contendo a rotina da zados ocorré | ocorré | ocorré | ocorré R
. ~ . . . . . ocorré
predial Manutencado Predial dos pela ncia ncia ncias ncias ncias
PONTOS COMERCIAIS DE RUA CONCESSI
(Numero de ocorréncias ONARIA
procedentes) 2
Conformidade Conformidade com critérios de e 0 1 2 Até 4 Acima
da b Verificaca n n n . | de5
N Manutengdo? (nUmero de . ocorré | ocorré | ocorré | ocorré R
Manutengdo . ¥ o in loco . . i . ocorré
. ocorréncias pendentes) ncia ncia ncias ncias .
predial ncias

Fonte: Elaboragdo prépria, 2023.

' O total de horas de disponibilidade estipulada sera definido de acordo com o periodo de operagdo
informado no PLANO DE OPERACAO a ser apresentado pela CONCESSIONARIA. O total de horas
disponiveis serd obtido da subtragdo da quantidade de horas fora de operagdo detectadas pelo PODER
CONCEDENTE ou pelo AGENTE DE APOIO A FISCALIZAGCAO do total de horas de disponibilidade estipulada.

2 Ocorréncias sdo descumprimentos em relacdo ao Planos de Operac3o.

3 Ocorréncias sdo: ndo conformidade com as condi¢des de projeto, buracos, rachaduras ou remendos que
criem desniveis; infiltragdes nas paredes, vazamentos, rachaduras, estruturas aparentes; caixilhos, portas
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ou outras esquadrias removidas, quebradas ou avariadas; vidros ou outros elementos transltcidos
quebrados ou trincados; revestimentos com qualquer tipo de defeito; e demais irregularidades
relacionadas a manutengdo da infraestrutura e pintura predial.

3.18. A média aritmética das notas obtidas por todos os PONTOS COMERCIAIS DE RUA e
MOBILIARIOS URBANOS associados da amostra nesse indicador, serd o Indicador de
Desempenho Geral (AD02), para o Grupo 2 — Infraestrutura dos Pontos Comerciais de Rua.

3.19. Para cada 1 (um) dos PONTOS COMERCIAIS DE RUA e MOBILIARIOS URBANOS
associados da amostra, (AD03;), serdo calculados os indicadores do Grupo 3 — Manutengdo do
Mobilidrio Urbano. A nota atribuida a este grupo para o PONTO COMERCIAL DE RUA e
MOBILIARIO URBANO associado serd a média aritmética das notas de cada um dos itens
estabelecidos na Tabela 6 - Indicadores de Manutenc¢do do Mobilidrio Urbano.

Tabela 6 - Indicadores de Manuten¢do do Mobiliario Urbano

Grupo 3 — Manuteng¢ao do Mobiliario Urbano

ltem Avaliago Forma de Nota de Avaliacao
Medicao 5 4 3 2 1
. Conformidade com Acima
Condicdes do(s) . ~ 1 e 0 1 2 Até 4
critérios de Manutencao Verificagao R R R K de5
banco(s) (apenas , . . ocorrén | ocorrén | ocorrén | ocorrén N
(numero de ocorréncias in loco . : . . ocorrén
quando hou\/er) clia cia cias cias .
pendentes) Cias
Condicdes do(s) Conformidade com . Acima
: s . N 3 0 1 2 Até 4
paraciclo(s) critérios de Manutencdo Verificagao R R R K de 5
, n Y . ocorren ocorren ocorren ocorren n
(apenas quando (nimero de ocorréncias in loco . : i . ocorrén
Cla Cla clas clas .
houver) pendentes) Cias
Condicdes do(s) Conformidade com 0 1 5 Até 4 Acima
er s e ~ .pe ~ e
bebedouro(s) critérios de Manutengao' Verificagao R R R K de 5
, n > . ocorren ocorren ocorren ocorren n
(apenas quando (nimero de ocorréncias in loco . : i . ocorrén
Cla Cla clas clas .
houver) pendentes) cias
. Conformidade com Acima
Condicdes da(s) o, ~ 1 e 0 1 2 Até 4
. critérios de Manutengao Verificagao . . . . de 5
lixeira(s) (apenas y . . ocorrén | ocorrén | ocorrén | ocorrén .
(numero de ocorréncias in loco : : . . ocorrén
quando hou\/er) Cia Cia cias cias .
pendentes) Cias

' Ocorréncias sdo: falhas na pintura, rachaduras, problemas de estabilidade/fixacdo dos mobilidrios
urbanos no piso, falhas de funcionamento do mobilidrio urbano, infiltragdes ou marcas de umidade e falta

Fonte: Elaboragdo prépria, 2023.

de componentes construtivos.

3.20.

Geral (AD03), para o Grupo 3 — Manutencdo do Mobilidrio Urbano.
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3.21. Para cada 1 (um) dos PONTOS COMERCIAIS DE RUA e MOBILIARIOS URBANOS
associados da amostra, (AD04), serdo calculados os indicadores do Grupo 4 — Controle Interno.
A nota atribuida a este grupo para o PONTO COMERCIAL DE RUA e MOBILIARIO URBANO
associado sera a média aritmética das notas de cada um dos itens estabelecidos na Tabela 7 -
Indicadores de Controle Interno.

Tabela 7 - Indicadores de Controle Interno

Grupo 4 — Controle Interno

ltem Avaliacio Forma de Nota de Avaliacao
. Medigdo 5 4 3 2 1
L n Dad
Relatdrio Apresentacdo do 'a os'a‘s'erem
. s disponibilizados ) N3o
Trimestral Relatério Trimestral Cumprimento - - . ¢
Gerencial Gerencial pela . cumprimento
CONCESSIONARIA
- Apresentagao do Dados a serem
Relatério s L . -
Gltimo Relatério disponibilizados ) N3o
Anual . Cumprimento - - - ‘
Gerencial Anual Gerencial pela cumprimento
entregue CONCESSIONARIA
Fonte: Elaboragdo prépria, 2023.
3.22. A média aritmética das notas obtidas por todos os PONTOS COMERCIAIS DE RUA e

MOBILIARIOS URBANOS associados da amostra nesse indicador, serd o Indicador de
Desempenho Geral (AD04), para o Grupo 4 — Controle Interno.

4. PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

4.1. O PODER CONCEDENTE devera contratar entidade especializada e reconhecida para a
elaboracdo da metodologia de pesquisa e sua execucdo da pesquisa com os USUARIOS.

4.2, As notas dos encargos avaliados pela Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO deverdo
possuir um valor numérico que varie entre 0 (zero) e 1 (um). O Instituto de Pesquisa responsavel
pela afericdo dessa nota é livre para definir o método de se questionar os USUARIOS para esse
fim, conforme o referido APENDICE | — DIRETRIZES DE PESQUISA COM USUARIO.

4.3. O formuldrio a seguir apresenta um questionario exemplificativo. A versao final do
guestionario deverad ser elaborada pelo Instituto de Pesquisa e aprovada pelo PODER
CONCEDENTE.

4.4. O questionario definitivo deve oferecer perguntas objetivas e que avaliem com precisdo
cada indicador, bem como permitir a adequada padronizagdo das perguntas e a caracterizagao
do perfil demogréafico dos USUARIOS.
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Tabela 8 - Exemplo de formulario de pesquisa de satisfagdo do usuario

Pesquisa de satisfagdao do usuario

Idade:

Ocupagao:

Etnia:

Género: [M] — [F] — [outro. Qual?] — [Ndo declarado]

Possui algum tipo de deficiéncia ou mobilidade reduzida:

Endereco do Ponto Comercial de Rua:

Limpeza

Excelente

Péssimo

Vocé se sente satisfeito com a limpeza do
ponto comercial de rua?

[ ]

[ ]

(QUANDO HOUVER) Vocé se sente satisfeito
com a limpeza dos mobiliarios urbanos em
torno deste ponto comercial de rua?

Experiéncia do Usuario

Excelente

Péssimo

Vocé se sente satisfeito com o servico
oferecido neste ponto comercial de rua?

Vocé se sente satisfeito com as condigOes de
conservacao deste ponto comercial de rua?

Qual o seu nivel de satisfagdo com a
disponibilidade de internet via Wi-Fi neste
Ponto Comercial de Rua?

Condigoes do Mobiliario Urbano

Excelente

Péssimo

(QUANDO HOUVER) Como vocé considera as
condicdes de uso dos bancos em torno desse
ponto comercial de rua?

(QUANDO HOUVER) Como vocé considera as
condicdes de uso das lixeiras em torno desse
ponto comercial de rua?

(QUANDO HOUVER) Como vocé considera as
condicdes de uso dos paraciclos em torno
desse ponto comercial de rua?

(QUANDO HOUVER) Como vocé considera as
condicdes de uso do bebedouro em torno
deste ponto comercial de rua?

(QUANDO HOUVER) Como vocé avalia a
qualidade da agua deste bebedouro?

[ ]

Fonte: Elaboragdo prépria, 2023.

5. NOTA FINAL DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO

5.1. Para calculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO (NFPS) de cada PONTO
COMERCIAL DE RUA e MOBILIARIO URBANO, serdo utilizados as siglas e os pesos da tabela

abaixo.
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Tabela 9 - Encargos e indicadores da Pesquisa de Satisfacao

Dimensao da Pesquisa Indicador Sigla do indicador Peso do indicador
Wiiiere Conforrmdade em,nglene e PSO1 10%
Limpeza da Area
Experiéncia Satisfacdo o
do Usuario com o Servigo Oferecido PS02 40%
Manutencao do ~ ~ o
Mobilisrio Urbano Manutenc¢ao e Conservagao PS03 50%

Fonte: Elaboragdo prépria, 2023.

5.2. A Nota Geral de cada Indicador da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario (Psig), que compora
o calculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo de Usuario (NFPS), sera calculada a partir da
média aritmética das notas obtidas para cada Indicador em cada PONTO COMERCIAL DE RUA da
amostra, conforme tabela abaixo:

Tabela 10 - Nota Geral dos Indicadores de Desempenho

Média Aritmética de Psi Nota Psi Geral (Psig)
1 1,00
20,8e<1 0,75
>20,6e<0,8 0,50
>0,5e<0,6 0,25
<0,5 0

Fonte: Elaboragdo prépria, 2023.

5.3. A Nota Final da Pesquisa de Satisfagdo do USUARIO (NFPS) de cada PONTO COMERCIAL
DE RUA E MOBILIARIO URBANO ¢ descrita pela seguinte expressdo:

NFPS = (PSO1g x 0,10) + (PS02g x 0,40) + (PS03g X 0, 50)

Em que:

NPS = Nota da Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO

PS01g = Nota da Satisfacdo Relativa a Limpeza

PS02g = Nota da Satisfacdo Relativa a Experiéncia do Usuario

PS03g = Nota da Satisfacdo Relativa a Manutencdo do Mobilidrio Urbano.

5.4. A NFPS variara entre O (zero) e 1 (um), sendo O (zero) a nota minima e 1 (um) a nota
maxima. Apds cada trimestre de afericdo, o Instituto de Pesquisa devera elaborar relatdrio
compreendendo o resultado Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO bem como todas
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as informacgdes pertinentes quanto a pesquisa conduzida, inclusive o perfil demografico dos
USUARIOS.

5.5. Caso nenhum MOBILIARIO URBANO da amostra do conjunto tenha sido instalado ou
nao operando conforme o cronograma previsto no CONTRATO e no ANEXO Il — CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, a Nota da Satisfacdo Relativa & Manutencdo do Mobilidrio
Urbano (PS03) sera considerada igual a O (zero).

5.6. Caso o PONTO COMERCIAL DE RUA da amostra utilizada pelo AGENTE TECNICO DE
APOIO ndo tenha sido instalado ou nao esteja operando conforme o cronograma previsto no
CONTRATO e no ANEXO Ill — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, a Nota dos
indicadores PS01, PS02, elencados acima, sera considerada igual a O (zero).

5.7. O Instituto de Pesquisa deverd consolidar e enviar & CONCESSIONARIA e, quando
aplicavel, ao PODER CONCEDENTE o relatdrio relativo a Pesquisa de Satisfacio de USUARIOS,
compreendendo o resultado da Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO, em até 10
(dez) dias apds o encerramento do periodo de afericdo imediatamente anterior.

5.8. Caso a CONCESSIONARIA apresente média aritmética de desempenho menor ou igual a
0,5 (cinco décimos) na qualidade de servigo para um mesmo indicador da Pesquisa de Satisfacdo
do Usuario por 2 (dois) trimestres consecutivos, a partir do 242 (vigésimo quarto) més, devera
apresentar ao PODER CONCEDENTE, no prazo de 1 (um) més apds a ultima medicdo do referido
indicador da Pesquisa de Satisfacio do USUARIO, um plano de acdo para mitigar e corrigir os
problemas identificados.

5.9. Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o referido plano no prazo estipulado, a nota do
referido indicador da Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO deve ser O (zero) nos meses
subsequentes ao de nota abaixo de 0,5 (cinco décimos), até a apresentacao.

6. FATOR DE DESEMPENHO

6.1. A cada trimestre devera ser calculada a nota do Fator de Desempenho Trimestral (FDEt),
em que o peso da Avaliagdo de Desempenho Geral sera de 60% (sessenta por cento) e a nota
referente a Pesquisa de Satisfacdo do Usuario Geral terd o peso de 40% (quarenta por cento),
conforme a féormula a seguir:

O Fator de Desempenho Trimestral serd mensurado a partir do 22 (segundo) ano da
CONCESSAO.

O Célculo do FDEt para os 52 (quinto), 62 (sexto), 72 (sétimo) e 82 (oitavo) trimestres:
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FDEti = ((NFAD % 0,60) + (NFPS x 0,40))

Em que:

FDEti = Nota do Fator de Desempenho para os 3 Trimestres Iniciais (132 més ao 152 més; 162
més ao 182 més; 192 més a 212 més e 222 a 242 més);

NFAD = Nota Final de Avaliacdo de Desempenho obtida em cada trimestre do ano;
NFPS = Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario obtida em cada trimestre do ano.

O Célculo do FDEt para os demais Trimestres:

n
FDEt = (((NFAD X 0,60) + (NFPS x 0,40)) x (5> )

Em que:

FDEt = Nota do Fator de Desempenho Trimestral;

NFAD = Nota Final de Avaliacao de Desempenho obtida em cada trimestre do ano;

NFPS = Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario obtida em cada trimestre do ano;

n = nuimero total de AUTORIZACOES DE OPERACAO emitidas pelo PODER CONCEDENTE,
correspondente aos conjuntos de PONTOS COMERCIAIS DE RUA e MOBILIARIO URBANO a eles
associados instalados e em operagdo pela CONCESSIONARIA, da DATA DA ORDEM DE INiCIO
até a data de afericdo do FDE; o valor maximo de n sera 242 (duzentos e quarenta e dois),
considerando 242 (duzentos e quarenta e dois) PONTOS COMERCIAIS DE RUA e o MOBILIARIO
URBANO a eles associados instalados e em operacao.

6.2. O FDEt variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo O (zero) a nota minima e 1 (um) a nota
maxima.

6.3. O FATOR DE DESEMPENHO serd calculado pela média aritmética do Fator de
Desempenho Trimestral de 4 (quatro) trimestres subsequentes.

6.4. Se, nas avaliacdes realizadas a partir do 242 (vigésimo quarto) més da CONCESSAO, a
CONCESSIONARIA obtiver FDEt inferior a 0,5 (cinco décimos) por 3 (trés) trimestres consecutivos
ou por 4 (quatro) trimestres alternados no periodo de 3 (trés) anos, o PODER CONCEDENTE
podera instaurar processo administrativo para decretar a caducidade do CONTRATO.

6.5. Caso seja decretada, a caducidade devera produzir efeitos sobre a totalidade do
CONTRATO.
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7. CONSIDERAGOES PARA O CALCULO DOS INDICADORES
7.1. Caso o Instituto de Pesquisa, por razdes atribuiveis 8 CONCESSIONARIA, n3o realize as

pesquisas conforme disposto neste ANEXO, serd atribuida a nota minima a Nota Final da
Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO (NFPS).

7.2. Caso o Instituto de Pesquisa, por razdes atribuiveis ao PODER CONCEDENTE, ndo realize
as pesquisas conforme disposto nesse ANEXO, sera atribuida a nota maxima a Nota Final da
Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO (NFPS).

7.3. Caso o AGENTE TECNICO DE APOIO, por razdes atribuiveis 8 CONCESSIONARIA, n3o
realize as avaliagOes conforme disposto nesse ANEXO, serd atribuida a nota minima a Nota Final
da Avaliacdo de Desempenho (NFAD).

7.4. Caso o AGENTE TECNICO DE APOIO, por razdes atribuiveis ao PODER CONCEDENTE, no
realize as avaliagcdes conforme disposto nesse ANEXO, serd atribuida a nota maxima a Nota Final
da Avaliacdo de Desempenho (NFAD).

8. PROCESSO DE FISCALIZAGAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

8.1. Apds cada trimestre de aferigdo, o AGENTE TECNICO DE APOIO deverd elaborar
Relatério de Desempenho compreendendo o resultado da Nota Final de Avaliacdo de
Desempenho bem como todas as informacdes utilizadas para a sua afericdo e dos indicadores
de desempenho que o compdem.

8.2. O AGENTE TECNICO DE APOIO deve consolidar e enviar, 8 CONCESSIONARIA e ao PODER
CONCEDENTE, o Relatdrio de Desempenho, compreendendo o resultado da Nota Final de
Avaliacdo de Desempenho e do Fator de Desempenho Trimestral, conforme subitem 8.1, no
prazo de até 15 (quinze) dias a entrega do RELATORIO TRIMESTRAL GERENCIAL.

8.3. O AGENTE TECNICO DE APOIO deve enviar as PARTES, a cada 4 (quatro) trimestres, o
resultado da afericdo do FATOR DE DESEMPENHO.

8.4. O AGENTE TECNICO DE APOIO deve consolidar e enviar 8 CONCESSIONARIA e ao PODER
CONCEDENTE o resultado da afericao do FATOR DE DESEMPENHO, nos termos do item 8.3, no
prazo de até 15 (quinze) dias do encerramento da entrega do RELATORIO ANUAL GERENCIAL.

8.5. O AGENTE TECNICO DE APOIO n3o substitui e nem afasta o exercicio do poder de
fiscalizagdo do PODER CONCEDENTE no ambito da CONCESSAO.
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8.6. A contratagdo do AGENTE TECNICO DE APOIO nio impede que o PODER CONCEDENTE
realize a afericdo dos indicadores ou eventuais vistorias por conta propria.

8.7. Nos casos previstos no subitem acima, o PODER CONCEDENTE podera contestar os
resultados das medicdes realizadas pelo AGENTE TECNICO DE APOIO.

8.8. As vistorias para preenchimento dos formuldrios de avaliagdo podem ocorrer
independentemente de aviso prévio, devendo a CONCESSIONARIA conferir livre acesso aos
fiscais do PODER CONCEDENTE e/ou aos responsaveis do AGENTE TECNICO DE APOIO a todas as
instalacOes, desde que estejam a trabalho, devidamente credenciados e identificados.

8.9. A CONCESSIONARIA é facultado, em regra, o acompanhamento das vistorias in loco,
respeitadas as disposicdes dos subitens 2.5 e 2.6.

8.10. Havendo a necessidade de se realizar vistorias sem que haja AGENTE TECNICO DE APOIO
contratado, o PODER CONCEDENTE deve realizar as vistorias necessarias durante o periodo que
perdurar a situacao.

9. DIRETRIZES PARA A SELECAO E CONTRATACAO DE INSTITUTO DE PESQUISA E AGENTE
TECNICO DE APOIO

9.1. O AGENTE TECNICO DE APOIO e o Instituto de Pesquisa devem ser pessoas juridicas de
direito privado que comprovem total independéncia e imparcialidade com relacdo a
CONCESSIONARIA e ao PODER CONCEDENTE.

9.2. O Instituto de Pesquisa deve ser pessoa juridica de direito privado com comprovada
experiéncia em elaborag¢do de metodologia, abordagem e implementacdo de pesquisas.

9.3. O PODER CONCEDENTE é responsavel pela contratagdo do AGENTE TECNICO DE APOIO
e do Instituto de Pesquisa.

9.4. A selecdo e a contratagdo do AGENTE TECNICO DE APOIO e do Instituto de Pesquisa
devem ser realizadas pelo PODER CONCEDENTE com observancia a legislacdo de regéncia das
contratagdes publicas, em conformidade com as atribuicGes, prazos e obriga¢des previstos neste
ANEXO.

9.5. O PODER CONCEDENTE podera exercer, excepcionalmente, as fungdes do AGENTE
TECNICO DE APOIO, quando esse ainda ndo estiver contratado, de forma direta ou mediante
auxilio de outros érgdos e entidades da Administracdo Publica Municipal e de terceiros,
conforme a necessidade.
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9.6. A atuagdo do AGENTE TECNICO DE APOIO e do Instituto de Pesquisa terd inicio no 12
(primeiro) dia Gtil do 132 (décimo terceiro) més apds a DATA DA ORDEM DE INICIO e perdurara
até o final do CONTRATO.

9.7. A contratagdo do AGENTE TECNICO DE APOIO e do Instituto de Pesquisa deverd observar
as diretrizes indicadas no corpo deste ANEXO.

9.8. As empresas ou consorcios deverdo atender aos seguintes requisitos:

a) ter pelo menos 5 (cinco) anos de experiéncia e qualificacdo compativel com o OBJETO
do CONTRATO;

b) ter comprovadamente executado servicos de caracteristicas semelhantes aos descritos
neste item, assim entendidos como atividades de verificagcdo, auditoria, gerenciamento e
supervisdo para o caso do AGENTE TECNICO DE APOIO e experiéncia em elaboracdo de
metodologia, abordagem e implementacao de pesquisas para o caso do Instituto de Pesquisa;

c) contar com equipe técnica de especialistas de nivel superior, qualificados
profissionalmente.

9.9. Dentre os profissionais indicados para compor a equipe técnica do AGENTE TECNICO DE
APOIO, deverdao necessariamente estar relacionadas pessoas qualificadas profissionalmente
para as devidas certificagdes com emissdo de relatérios e laudos técnicos de afericdo do
cumprimento de todas as diretrizes constantes deste ANEXO, com observancia das normas
nacionais e internacionais e de demais técnicas e métodos aplicaveis 8 CONCESSAO.

9.10. Caso haja, por parte da entidade responsdvel, o descumprimento de qualquer regra do
CONTRATO e de seus ANEXOS, o PODER CONCEDENTE podera proceder a contratacdo de nova
entidade responsavel.

9.11. Em até 6 (seis) meses antes do término do contrato celebrado com o AGENTE TECNICO
DE APOIO e do contrato celebrado com o Instituto de Pesquisa, o PODER CONCEDENTE devera
iniciar procedimento de selecdo de novo AGENTE TECNICO DE APOIO e de novo Instituto de
Pesquisa.

9.12. Quando da contratacio do AGENTE TECNICO DE APOIO e do Instituto de Pesquisa, o
PODER CONCEDENTE farda constar nos respectivos contratos a obrigacdo do AGENTE TECNICO
DE APOIO e do Instituto de Pesquisa atenderem integralmente ao disposto no CONTRATO.

9.13. N3o poderido ser contratadas como AGENTE TECNICO DE APOIO ou como Instituto de
Pesquisa as seguintes pessoas juridicas e ou consorcios:
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a) impedidas ou suspensas de contratar com a Administragdo Publica;
b) cujos sdcios tenham participacdo direta ou indireta na administracdo ou no quadro
societario da CONCESSIONARIA;
c) gue prestem servico de auditoria independente no ambito do CONTRATO;
d) que possuam contrato vigente com a CONCESSIONARIA, ainda que de objeto diverso; e
e) que, de alguma forma, possam ter sua independéncia e imparcialidade comprometidas.

9.14. O PODER CONCEDENTE devera elaborar Termo de Referéncia para a contratacdo e
Minuta de Contrato a ser celebrado com o AGENTE TECNICO DE APOIO e com o Instituto de
Pesquisa, observadas as disposi¢cGes especificas contidas no CONTRATO.

9.15. A Minuta de Contrato devera conter, pelos menos, as seguintes disposi¢des:

a) objeto do CONTRATO;
b) objeto da contratacdo em questao;

c) descricdo detalhada das atividades a serem desenvolvidas pelo AGENTE TECNICO DE
APOIO ou pelo Instituto de Pesquisa;

d) os relatdrios a serem entregues e 0s respectivos prazos;

e) prazo contratual de até 5 (cinco) anos;

f) condicdes de sigilo e de propriedade das informacdes;

g) diretrizes de relacionamento com o PODER CONCEDENTE e com a CONCESSIONARIA; e

h) garantia de atuacdo pelo AGENTE TECNICO DE APOIO e pelo Instituto de Pesquisa com
independéncia e imparcialidade.

9.16. A avaliagdo dos servicos prestados pelo AGENTE TECNICO DE APOIO, bem como do
Instituto de Pesquisa, por parte do PODER CONCEDENTE, se restringira a observancia dos seus
aspectos formais, tais como, apresentacdao em formato adequado, no prazo avencgado, subscrito
por pessoa competente, dentre outros.

9.17. O AGENTE TECNICO DE APOIO e o Instituto de Pesquisa gozam de total independéncia
técnica para realizagdo dos servicos ora contratados, sendo que eventuais discordancias quanto
ao conteldo do seu trabalho ndo ensejara a aplicacdo de quaisquer penalidades, atrasos ou
descontos sobre sua remuneracao.
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9.18. Eventuais discordancias quanto ao conteldo produzido pelo AGENTE TECNICO DE
APOIQ, pelo Instituto de Pesquisa ou pelo PODER CONCEDENTE, quando o ultimo exercer as
funcdes do AGENTE TECNICO DE APOIO ou do Instituto de Pesquisa, serdo dirimidas conforme
0s mecanismos de solucao de conflitos previstos no CONTRATO.

9.19. Todos os documentos, relatérios, manuais, analises e estudos produzidos pelo AGENTE
TECNICO DE APOIO, ainda que em vers&es preliminares, deverio ser produzidos em duas vias e
entregues, concomitantemente, a CONCESSIONARIA e, quando aplicdvel, ao PODER
CONCEDENTE.

9.20. Paraaqueles servicos em que o AGENTE TECNICO DE APOIO atuara mediante demanda,
tanto a CONCESSIONARIA, quanto o PODER CONCEDENTE poderio requerer formalmente sua
prestacdo, devendo o AGENTE TECNICO DE APOIO cientificar a outra parte de imediato.
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