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1. REGRAS GERAIS

1.1 O sistema de mensuracdo de desempenho disciplinado neste ANEXO destina-se
a fixar os niveis de qualidade e disponibilidade minimos desejados pelo PODER CON-
CEDENTE e a permitir a mensuracdo do desempenho da CONCESSIONARIA em suas
atividades, mediante o célculo e aplicagdo do FATOR DE DESEMPENHO (FD).

1.2 O resultado do FD compde o valor do ADICIONAL DE DESEMPENHO a ser pago
pela CONCESSIONARIA a cada 12 (doze) meses ao PODER CONCEDENTE, no periodo
sucessivo ao de sua aferigdo, nos termos do ANEXO V do CONTRATO — MECANISMO DE
PAGAMENTO DA OUTORGA.

13 O FD serad calculado anualmente, a partir de avaliagdes mensais que terdo inicio

no 72 (sétimo) més da DATA DA ORDEM DE INICIO.

1.4  Serdo utilizados dois instrumentos distintos para a mensuragao do FD:
1.4.1 Avaliacdo de Desempenho; e

1.4.2 Pesquisa de Satisfagdao do Usuario.

1.5 Para compor o calculo do FD, serdo mensalmente verificados 9 (nove) encargos,
em 4 (quatro) dimensdes, conforme a Tabela 1. Os INDICES DE DESEMPENHO s3o o
conjunto de metas, padrdes de qualidade, formas de afericdo e periodicidade para a
avaliagdo da qualidade dos servicos prestados pela CONCESSIONARIA, conforme dis-
posto no CONTRATO, em especial neste ANEXO.

Tabela 1 - Dimensdes, Encargos e Instrumentos de Mensurag¢do de Desempenho

. ~ o Pesquisa de
Dimensdao  de . Avaliagdo de . 5
L Encargo Avaliado Satisfagdo do
Avaliagdo Desempenho .
Usuario
Zeladoria Limpeza v v
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Pesquisa de
Dimensdao de ) Avaliagdo de 'q 5
L Encargo Avaliado Satisfacdo do
Avaliagao Desempenho .
Usuario
Qualidade e atualidade de equi- Y v
pamentos
Conservacao de
recursos natu- | Manejo de dreas verdes N v
rais
Seguranca N4 v
Bem-estar
Acessibilidade N -
Apoio a Assisténcia Social N -
ATIVIDADES DE INTERESSE CO- Y Y
Experiéncia do | LETIVO
Usuario
Cordialidade dos Funcionarios - N
ATIVIDADES DE GRANDE PORTE - N

1.6  Todos os INDICES DE DESEMPENHO deverdo ser apurados com frequéncia
mensal para a AREA DA CONCESSAO.

1.7  Todos os célculos necessérios para afericdo dos INDICES DE DESEMPENHO e do
FD apresentados neste ANEXO devem ser realizados considerando-se duas casas deci-

mais e as regras de arredondamento da ABNT NBR 5891.

2. AVALIACAO DE DESEMPENHO

2.1 Os INDICES DE DESEMPENHO da Avaliagdo de Desempenho serdo aferidos pelo
PODER CONCEDENTE.

2.2 Para fins de afericdo dos INDICES DE DESEMPENHO, o PODER CONCEDENTE
realizard vistorias in loco de maneira aleatéria e por amostragem estatisticamente re-

presentativa.
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23 Para constatar a atuagdo da CONCESSIONARIA, o PODER CONCEDENTE podera
realizar vistorias sem aviso prévio, podendo se valer de profissionais que observem a
operagao sem identificagdo prévia, desde que as constatacdes sejam devidamente

registradas para fins de comprovagao.

2.4 A Avaliagao de Desempenho deve levar em consideragao o Plano de Uso e
Ocupacdo e Plano de Administracao, Operag¢ao, Manutencgao, Vigilancia e Limpeza vi-
gentes para o respectivo periodo de afericdo e os encargos definidos no ANEXO Ill do
CONTRATO — CADERNO DE DIRETRIZES DE USO, OCUPACAO E ENCARGOS DA CONCES-

SIONARIA.

2.5 As orientagdes, formularios e férmulas especificas para a aferi¢cao de cada indi-

cador estdo previstas nos itens a seguir bem como no APENDICES deste ANEXO.

3. NOTA DE AVALIACAO DE DESEMPENHO

3.1 Para o cdlculo mensal da Nota Final da Avaliacdo de Desempenho (NFAD), serdo

utilizados as siglas e os pesos da tabela a seguir:

Tabela 2 - Encargos e indicadores da Avaliagdo de Desempenho

Avaliagao de Desempenho
Dimensao . p .
) . Sigla do INDICE Peso do INDICE s
de Avalia- | Encargo Avaliado Forma de afericao
N DE DESEMPENHO | DE DESEMPENHO
¢do
Limpeza ADO1 15% Vistoria in loco
Zeladoria Qualidade e atualidade . o
. ADO2 15% Vistoria in loco
de equipamentos
Conserva-
¢ao de . ) N
Manejo de areas verdes ADO3 10% Vistoria in loco
recursos
naturais
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Avaliagao de Desempenho

Dimensao . . ,
. . Sigla do INDICE Peso do INDICE .
de Avalia- | Encargo Avaliado Forma de aferigao
. DE DESEMPENHO | DE DESEMPENHO
¢do
Seguranga ADO4 15% Vistoria in loco
Bem-estar
A —
Acessibilidade ADO5 5% Vistoria in loco
Experién- Apoio a Assisténcia Social ADO6 10% Vistoria in loco
cia do "ATIVIDADES DE INTERES- -
Usuario ADO7 30% Vistoria in loco
SE COLETIVO
A. iNDICE DE LIMPEZA (ADO1)
A.1. Objetivo: Monitorar o nivel de limpeza e higiene de toda a AREA DA CONCES-
SAO.
A.2. Procedimento de Calculo: O ADO1 corresponde a média das notas do Formula-

rio para avaliagdo da Qualidade de Limpeza, conforme Tabela 14 do APENDICE | —

FORMULARIOS DE AVALIACAO.

A.2.1. Caso haja a aplicagdo do formuldrio mais de uma uUnica vez no més, deve-se

efetuar a média das notas de todos formuldrios aplicados no més.
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A.3. Para fins de céalculo do FD, o ADO1 deve ser convertido em uma nota, conforme

Tabela 3.
Tabela 3: Conversdo do AD01
ADO1 NOTA
AD01>4 1,0
3<AD01<4 0,8
2<AD0O1<3 0,6
1<ADO1<2 0,4
0<ADO1<1 0,2
ADO1=0 0,0
B. INDICE DE QUALIDADE E ATUALIDADE DE EQUIPAMENTOS (AD02)

B.1. Objetivo: Monitorar a conservacado civil e a manutencdo preventiva dos ativos

instalados.

B.2. Procedimento de Calculo: O ADO2 corresponde a média simples da notas finais
do formuldrio para avaliacdo da qualidade e atualidade dos equipamentos, conforme

Tabela 15 do APENDICE | - FORMULARIOS DE AVALIACAO.

B.2.1. Caso haja a aplicagao do formulario mais de uma Unica vez no més, deve-se

efetuar a média das notas de todos formularios aplicados no més.
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B.3. Para fins de calculo do FD, o AD0O2 deve ser convertido em uma nota, conforme

Tabela 4.

Tabela 4: Conversao do AD02

ADO2 NOTA
ADO2 > 4 1,0
3<AD02<4 0,8
2<AD02<3 0,6
1<AD02<2 0,4
0<AD02<1 0,2
AD02 =0 0,0

C. INDICE DE ZELADORIA DE AREAS VERDES (AD03)

C.1. Objetivo: Monitorar a jardinagem e zeladoria das areas verdes na AREA DA

CONCESSAO.

C.2. Procedimento de Calculo: O ADO3 corresponde a média simples das notas finais
do formulario de avaliacdo das areas verdes, conforme Tabela 16 do APENDICE | —

FORMULARIOS DE AVALIACAO.

C.2.1. Caso haja a aplicagdo do formulario mais de uma Unica vez no més, deve-se

efetuar a média das notas de todos formularios aplicados no més.

C.3. Para fins de calculo do FD, o ADO3 deve ser convertido em uma nota, conforme

Tabela 5.
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Tabela 5: Conversao do AD03

ADO3 NOTA
ADO3 >4 1,0
3<AD03<4 0,8
2<AD03<3 0,6
1<AD03<2 0,4
0<ADO3 <1 0,2
AD03 =0 0,0

D. INDICE DE SEGURANCA (AD04)

D.1. Objetivo: Monitorar padrdes minimos de disponibilidade dos postos de segu-
ranca, das cameras de monitoramento e do quantitativo de depredagdes e vandalismo

observados no mobilidrio, monumentos, QUIOSQUES etc. na AREA DA CONCESSAO.

D.2. Procedimento de Calculo: O AD04 corresponde a média aritmética simples dos

indices SGCFTV, SGst, SGDEP.

D.3. O SG¢rrv objetiva mensurar qualquer componente do sistema de cameras de
monitoramento da AREA DA CONCESSAO - cdmeras, servidor, gravacdo, sistema de
monitoramento das cameras e seus monitores de video - que ndo esteja disponivel e
funcionando nas condi¢cdes minimas estabelecidas pelo PODER CONCEDENTE no ANE-
XO Il — CADERNO DE DIRETRIZES DE USO, OCUPACAO E ENCARGOS DA CONCESSIONA-

RIA sobre o total de componentes inspecionados, conforme Tabela 6:

Tabela 6: Conversao do SGeery

SGerrv indice
SGcrrv > 95% 1,0
85%< SG¢rrv £95% 0,5
SGerrv < 85% 0,0
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D.4. O SGprs objetiva mensurar o tempo em que os Postos de Segurancga obrigatérios
ndo estiverem em operacao, conforme especificacdes minimas estabelecidas pelo PO-
DER CONCEDENTE no ANEXO Il do CONTRATO — CADERNO DE DIRETRIZES DE USO,
OCUPACAO E ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, e deve ser calculado de acordo com a

seguinte férmula:

¢ PTSina

Em que:
i representa cada Posto de Segurancga;
t equivale ao numero total de Posto de Seguranca;

PTSina representa o numero de horas em que o Posto de Seguranga “i” estiver indis-

ponivel no periodo aferido;

PTSaisrepresenta o niumero de horas em que o Posto de Seguranga “i” deveria estar

disponivel no periodo aferido.

D.5. O resultado da férmula descrita acima deve ser convertido em nota conforme a

Tabela 7:

Tabela 7: Conversdo do SGrrs

SGPTS indice
SGpts > 95% 1,0
85%< SGprs £95% 0,5
SGprs < 85% 0,0
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D.6. O SGpgp avalia o numero de ocorréncias de depredagdes e vandalismo na AREA
DA CONCESSAO, seja no mobilidrio, pavimento, fontes ou monumentos, que deve ser

convertido em um indice, conforme Tabela 8.

Tabela 8: Conversao do SGpgp

SGpep indice
SGpep > 3 0,0
2 < SGoep < 3 0,5
SGpep £ 2 1,0

D.7. Sao exemplos de depredagdes e vandalismo, a presenca de itens rachados, ar-

ranhados e/ou pichacgdes.

E. INDICE DE ACESSIBILIDADE (ADO5)

E.1. Objetivo: Monitorar o cumprimento dos encargos de acessibilidade na AREA DA

CONCESSAO.

E.2. Procedimento de Calculo: O ADO5 corresponde as notas finais do formulario

para avaliacdo da acessibilidade, conforme Obs.: 0 calculo do percentual de conformidade devera

seguir o disposto na férmula abaixo:

Y. de Itens em conformidade
> de Itens

% de conformidade =

Apds o célculo do percentual de conformidade, a nota final do encargo avaliado sera obtida a partir da escala cons-
tante da Tabela:

Porcentagem de conformidade
(ITc)

98% < ITC < 100%
96% < ITC<98%
94%< ITC < 96%
92% < ITC<94%
90% < ITC<92%
ITC<90%

Nota Correspondente

OlRr|IN|W|IA~UV
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E.3. Tabela 17 do APENDICE | - FORMULARIOS DE AVALIACAO.

E.3.1. Caso haja a aplicacdo do formulario mais de uma Unica vez no més, deve-se

efetuar a média das notas de todos formuldrios aplicados no més.

E.4. Parafins de calculo do FD, o ADO5 deve ser convertido em uma nota, conforme

Tabela 5.
Tabela 9: Conversido do AD05
ADO5 NOTA
ADO5 > 4 1,0
3<AD05 <4 0,8
2 <ADO5 <3 0,6
1< ADO5 <2 0,4
0<ADO5<1 0,2
ADO5 =0 0,0
F. INDICE DE APOIO A ASSITENCIA SOCIAL (AD06)

F.1. Objetivo: Avaliar o devido cumprimento das atividades de apoio a assisténcia

social na AREA DA CONCESSAO.
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F.2. Procedimento de Calculo: O AD0O6 sera o numero de profissionais especializa-
dos dedicados ao servico de apoio a assisténcia social atuando na AREA DA CONCES-
SAO, conforme especificacdes minimas estabelecidas pelo PODER CONCEDENTE no
ANEXO Ill do CONTRATO — CADERNO DE DIRETRIZES DE USO, OCUPACAO E ENCARGOS
DA CONCESSIONARIA, e deve ser calculado de acordo com a Tabela 10:

Tabela 10: Conversdo do AD06

ADO6 Nota
ADO6 24 1,0
ADO6 =3 0,5
ADO06 <3 0,0

G. INDICE DE ATIVIDADES DE INTERESSE COLETIVO (AD07)

G.1. Objetivo: Avaliar o devido cumprimento das obrigacGes relativas as ATIVIDADES

DE INTERESSE COLETIVO na AREA DA CONCESSAO.

G.2. Procedimento de Calculo: O ADO7 serda o numero de ATIVIDADES DE INTERESSE

COLETIVO minimas obrigatdrias ndo realizadas em determinado dia.
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G.2.1. Na hipdtese de a medicdo ser realizada em mais de um dia, deve-se efetuar a

média aritmética simples das notas dos dias aferidos para fins de cdlculo do ADO7.

Tabela 11: Conversdo do AD07

ADO7 NOTA
ADO7 >4 0,0
3<AD07<4 0,2
2 <ADO7 <3 0,4
1<ADO07 <2 0,6
0<ADO7 <1 0,8
ADO7 =0 1,0

G.2.2. Caso a CONCESSIONARIA deixe de realizar 1 (uma) ATIVIDADE DE INTERESSE
COLETIVO em um dia do FINAL DE SEMANA, tal falta terd peso equivalente a 2 (duas)
ATIVIDADES DE INTERSSE COLETIVO para fins da medicdo de desempenho.

G.3. Uma ATIVIDADE DE INTERESSE COLETIVO sera considerada realizada quando
estiver de acordo com as categorias, objetivos e dimensionamento de publico defini-
dos no ANEXO Ill do CONTRATO — CADERNO DE DIRETRIZES DE USO, OCUPACAO E EN-
CARGOS DA CONCESSIONARIA.

3.2 A Nota Final da Avaliacdo de Desempenho (NFAD) é dada pela seguinte equa-

¢ao:

NFAD = (ADO1 x 0,15) + ( AD02 X 0,15) + ( ADO3 x 0,10) + (AD04 X 0,15)
+ (ADO5 X 0,05) + (AD06 X 0,10) + (ADO7 X 0,30)

3.2.1 A NFAD variard entre 0 (zero) e 1 (um), sendo O (zero) a nota minima e 1 (um) a

nota maxima.
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3.2.1.1Caso a CONCESSIONARIA apresente desempenho menor ou igual a 0,5 (cinco

décimos) para um mesmo INDICE DE DESEMPENHO por 3 (trés) meses consecutivos,

devera apresentar ao PODER CONCEDENTE, no prazo de 1 (um) més apds a ultima me-

dicdo do referido INDICE DE DESEMPENHO, um plano de acdo para mitigar e corrigir os

problemas identificados.

3.2.1.1.1

Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o referido plano no prazo esti-

pulado, a nota do respectivo INDICE DE DESEMPENHO deve ser O (zero) nos meses

subsequentes ao de nota abaixo de 0,5 (cinco décimos), até a apresentacao.

4. PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

4.1  Asdiretrizes para a Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio estdo dispostas no

APENDICE Il — DIRETRIZES PARA PESQUISA COM USUARIO, parte integrante deste

ANEXO.

4.2 A Tabela 12 abaixo apresenta perguntas referenciais para a Pesquisa de Satis-

facdo:

Tabela 12 - Perguntas da pesquisa de satisfagdo por encargo por dimensao

Dimensdo de

Encargo Avaliado

Pergunta na Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio

Avaliacdo
Limpeza Qual sua avaliagdo sobre a limpeza e higienizacdo?
Zeladoria Qualidade e atuali-
dade de equipamen- | Vocé considera a area bem conservada e preservada?
tos
Conservagao

de recursos
naturais

Manejo de areas
verdes

Qual sua avalia¢do sobre a conservagao das areas ver-
des e gramados?

Bem-estar

Segurancga

Como vocé descreveria sua sensag¢do de seguranca?

ATIVIDADES DE IN-
TERESSE COLETIVO

Qual sua avalia¢do acerca da diversidade de oferta de
atividades no Vale?
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Dimensao de . . P -
L Encargo Avaliado Pergunta na Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio
Avaliacdo

ATIVIDADES DE IN-

Vocé ja frequentou alguma atividade do Vale?
TERESSE COLETIVO

ATIVIDADES DE IN- Como vocé avalia a facilidade em participar das ativida-
TERESSE COLETIVO des do Vale?

ATIVIDADES DE IN- Vocé se sente a vontade em trazer seus filhos em ativi-
TERESSE COLETIVO dades no Vale?

Cordialidade dos | Como vocé avalia a cordialidade dos funcionarios e pro-
Funcionarios fissionais?

ATIVIDADES DE | Vocé considera o Vale um local adequado para grandes
GRANDE PORTE shows e eventos?

4.3 A Tabela 12 apresenta um questionario exemplificativo. A versao final do ques-
tiondrio devera ser elaborada pelo PODER CONCEDENTE e deverd ser apresentado na

Etapa | do trabalho, conforme descrito no item 8.15.

4.3.1 O questionario definitivo deve oferecer perguntas objetivas e que avaliem com
precisdo cada INDICE DE DESEMPENHO, bem como permitir a adequada padronizagio

das perguntas e a caracteriza¢do do perfil demografico dos USUARIOS.

4.4  As notas dos encargos avaliados pela Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio deve-

rao possuir um valor numérico que varie entre 0 (zero) e 1 (um).

4.5 O PODER CONCEDENTE responsavel pela afericdo deve definir o método de
questionamento aos USUARIOS motivadamente em processo administrativo préprio
para esse fim, desde que em linha com o referido APENDICE Il — DIRETRIZES PARA
PESQUISA COM USUARIO.

5. NOTA FINAL DA PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO.
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5.1 Para calculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfacao do Usuario (NFPS), serdo

utilizados as siglas e os pesos da tabela abaixo.

Tabela 13 - Encargos e indicadores avaliados pelo USUARIO

Pesquisa de Satisfacao
do Usuario
. Peso do
Sigla do | .
. ~ . 4 INDICES
Dimensao de Avalia- ) INDICE DE
. Encargo Avaliado DE DE-
¢ao DESEM-
SEMPE-
PENHO
NHO
Limpeza PSO1 15%
Zeladoria Qualidade e atualidade
_ PS02 15%
de equipamentos
Conservagdo de recur- . ,
. Manejo de dreas verdes PS03 5%
sos naturais
Bem-estar Segurancga PS04 20%
ATIVIDADES DE INTERES-
PSO5 30%
SE COLETIVO
Cordialidade dos funcio-
- PS06 5%
narios
ATIVIDADES DE GRANDE
PSO7 10%
PORTE

5.2 A Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (NFPS) é descrita pela seguin-

te equagao:

NFPS = (PS01 x 0,15) + (PS02 x 0,15) + (PS03 x 0,05) + (PS04 x 0,20) + (PS5 x 0,30)
+ (PS06 X 0,05) + (PS07 X 0,10)
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5.3 A NFPS variard entre 0 (zero) e 1 (um), sendo 0 (zero) a nota minima e 1 (um) a

nota maxima.

5.4  Apds cada més de afericdo, o PODER CONCEDENTE devera elaborar relatério
compreendendo o resultado Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario, bem
como todas as informagdes pertinentes quanto a pesquisa conduzida, inclusive o perfil

demografico dos USUARIOS.

5.5 O PODER CONCEDENTE deve consolidar e enviar 8 CONCESSIONARIA o relatério
da pesquisa de satisfacdo de Usuarios, compreendendo o resultado da Nota Final da
Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio, conforme subitem 5.4, no prazo de até 10 (dez) dias

do encerramento do periodo de afericdo imediatamente anterior.

5.6 Caso a CONCESSIONARIA apresente desempenho menor ou igual a 0,5 (cinco
décimos) na qualidade de servico para um mesmo indicador da Pesquisa de Satisfacdo
do Usudrio por 3 (trés) meses consecutivos, deverd apresentar ao PODER CONCEDEN-
TE, no prazo de 1 (um) més apods a ultima medicdo do referido indicador da Pesquisa
de Satisfacao do Usudrio, um plano de a¢do para mitigar e corrigir os problemas identi-

ficados.

5.6.1 Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o referido plano no prazo estipulado, a
nota do respectivo 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 més devera ser calculada a nota do Fator de Desempenho Mensal, em
que o peso da Avaliagdo de Desempenho sera de 40% (quarenta por cento) e a nota
referente a Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio tera o peso de 60% (sessenta por cento),

conforme a férmula a seguir:

FD,, = (NFAD x 0,40) + (NFPS x 0,60)
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Em que,

FD,, = Nota do Fator de Desempenho Mensal;

NFAD = Nota Final de Avaliacdao de Desempenho obtida em cada més do ano; e
NFPS = Nota Final da Pesquisa de Satisfacao do Usuario obtida em cada més do ano.

6.2 O FD 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 anualmente pela média aritmética

do Fator de Desempenho Mensal de 12 (doze) meses subsequentes.
7. CONSIDERAGOES PARA O CALCULO DOS INDICADORES

7.1 Caso o PODER CONCEDENTE, por razdes atribuiveis a CONCESSIONARIA, n3o
realize as pesquisas conforme disposto nesse ANEXO, sera atribuida a nota minima a

Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio (NFPS).

7.2 Caso o PODER CONCEDENTE, por razdes atribuiveis 8 CONCESSIONARIA, n3o
realize as avaliagcdes conforme disposto nesse ANEXO, sera atribuida a nota minima a

Nota Final da Avaliagdo de Desempenho (NFAD).
8. PROCESSO DE FISCALIZACAO DOS iNDICES DE DESEMPENHO

8.1  Apds cada més de afericdo, o PODER CONCEDENTE deverd elaborar Relatério
de Desempenho compreendendo o resultado da Nota Final de Avaliacdao de Desempe-
nho bem como todas as informacdes utilizadas para a sua afericdo e dos indicadores

de desempenho que o compdem.

8.2 O PODER CONCEDENTE deve consolidar e enviar &8 CONCESSIONARIA o Relaté-
rio de Desempenho, compreendendo o resultado da Nota Final de Avaliacdo de De-
sempenho e do Fator de Desempenho Mensal, conforme o subitem 8.1, no prazo de

até 5 (cinco) dias do encerramento do periodo de afericdo imediatamente anterior.
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8.3 O PODER CONCEDENTE deve enviar 8 CONCESSIONARIA, a cada 12 (doze) me-
ses, o resultado da afericdo do FATOR DE DESEMPENHO, sendo o primeiro envio no
192 (décimo nono) més contado a partir da DATA DA ORDEM DE INICIO.

8.4 O PODER CONCEDENTE deve consolidar e enviar a CONCESSIONARIA o resulta-
do da afericdo do FATOR DE DESEMEPENHO, nos termos do item 8.3, no prazo de até 5

(cinco) dias do encerramento do periodo de afericdo imediatamente anterior.

8.5 Recebido o Relatdrio de Desempenho e/ou o resultado da afericdo do FATOR
DE DESEMEPENHO de que trata o subitem 8.2, a CONCESSIONARIA tém o prazo de até

10 (dez) dias para avaliar e contestar o seu conteudo.

8.5.1 Havendo discordancia, a CONCESSIONARIA deverd apresentar seu préprio Rela-
tério de Desempenho e/ou FATOR DE DESEMPENHO, dentro do prazo fixado no subi-
tem 8.5, contendo o calculo devidamente fundamentado dos INDICES DE DESEMPE-

NHO, do FD ou Fator de Desempenho Mensal.

8.5.2 Eventual discordancia quanto ao FATOR DE DESEMPENHO deve ser solucionada
entre as PARTES por meio do mecanismo constante no item 7 do ANEXO V — Mecanis-

mo de Pagamento da Outorga.

8.6 O ultimo FATOR DE DESEMPENHO da CONCESSAO deve ser aferido e contabili-
zado para fins do ADICIONAL DE DESEMPENHO considerando os 6 (seis) meses rema-

nescentes de operagdo.

8.7  As vistorias para preenchimento dos formuldrios de avaliacdo podem ocorrer
independentemente de aviso prévio, devendo a CONCESSIONARIA conferir livre acesso
aos fiscais do PODER CONCEDENTE e/ou aos responsaveis a todas as instalacdes da

AREA DA CONCESSAO.

8.8 A CONCESSIONARIA é facultado, em qualquer caso, o acompanhamento das

vistorias in loco.
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8.9  Os drgaos de controle da Administragdo Publica do Municipio de Sao Paulo,
observado o ambito de suas competéncias, podem verificar a exatiddo do processo de
aferi¢cdao dos indicadores de desempenho, bem como o integral atendimento das obri-

gacOes de verificacdo pelo PODER CONCEDENTE.

8.10 O PODER CONCEDENTE poder-se-a valer de auxilio da SP Regula e/ou outro
orgao da Administracdo para a realizagdo das atividades descritas neste ANEXO, nos

termos do disposto no CONTRATO.

RELACAO COM AS PARTES
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8.11 Todos os documentos, relatérios, manuais, andlises e estudos produzidos pelo
PODER CONCEDENTE, ainda que em versdes preliminares, deverao ser produzidos em

duas vias e entregues, concomitantemente, a CONCESSIONARIA.

8.12 Para aqueles servicos em que o PODER CONCEDENTE atuard mediante deman-
da, a CONCESSIONARIA podera requerer formalmente sua prestacdo, devendo o PO-
DER CONCEDENTE cientificar a outra parte de imediato.

8.13 O PODER CONCEDENTE goza de total independéncia técnica para realizacao dos
servicos contratados, sendo que eventuais discorddncias quanto ao contetddo do seu
trabalho ndo ensejara a aplicacdo de quaisquer penalidades, atrasos ou descontos so-

bre sua remuneragao.

8.14 A CONCESSIONARIA garantira ao PODER CONCEDENTE acesso irrestrito as insta-
lagdes e equipamentos da CONCESSAO assim como aos sistemas de acompanhamento

e monitoramento dos SERVICOS, quando aplicavel.

8.15 O trabalho do PODER CONCEDENTE para realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo

sera divido em duas etapas, de acordo com as demais regras deste ANEXO:

a) Etapa I: realizada antes do inicio de sua operagdo, consistira no desenho dos
processos e procedimentos para afericao dos dados e no desenvolvimento da metodo-
logia de realizacdo das pesquisas, na padronizacdo dos relatérios a serem entregues e

na defini¢do das formas de comunicacio oficial junto 8 CONCESSIONARIA; e

b) Etapa Il: consistente na coleta de dados e na realizagcdo das pesquisas de satis-
facdo durante a operacdo da CONCESSAO, prevendo-se, também, o aperfeicoamento
do diagndstico elaborado na Etapa |, a partir dos procedimentos verificados empirica-

mente.
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8.16 A Etapa | deve ser realizada em até 5 (cinco) meses da DATA DA ORDEM DE
INICIO.

8.17 O trabalho do PODER CONCEDENTE para a realiza¢ao da Avaliagao de Desem-

penho serd divido em duas etapas, de acordo com as demais regras deste ANEXO:

a) Etapa I: consiste no desenho dos processos e procedimentos para afericdo dos
dados da CONCESSIONARIA e da metodologia para realizacdo das aferi¢des, como os
métodos para selecdo da amostra aleatdria e representativa dos dados que subsidia-
rdo o célculo dos INDICES DE DESEMPENHO, na padroniza¢do dos relatérios a serem

entregues e na definicdo das formas de comunicac3o oficial junto 8 CONCESSIONARIA.

b) Etapa Il: consiste na afericao dos indicadores de desempenho, na coleta de da-
dos, e na verificagdo e calculo dos indicadores de desempenho durante a vigéncia do
CONTRATO, prevendo-se, também, o aperfeicoamento do diagndstico elaborado na

Etapa |, a partir dos procedimentos verificados empiricamente.

8.18 A Etapa | deve ser realizada em até 5 (cinco) meses da DATA DA ORDEM DE
INICIO.
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Tabela 14: Formulario para avalia¢ao da qualidade de limpeza

indice [] Data[] Local[] Hora[] Turno[]

DIMENSAO

ENCARGO AVALIADO

ESPECIFICACOES

ITEM

CONFORMIDADE

ATENDE

SIM | NAO

ZELADORIA

Limpeza e Higiene
Geral

Areas Externas

Lixos e detritos

Sem presenga de lixo
ou detritos no pi-
so/pavimento.

Odores

Sem presenga de

odores desagradaveis.

GALERIAS

Paredes e estruturas

Paredes sem sujeiras
aparentes, rabiscos.

Odores

Sem presencga de

odores desagradaveis.

Lixos e detritos

Dispor de lixeiras ndo
cheias, sem detri-
tos/lixo no ch3o.

Itens de higiene

Dispor de alcool em
gel 70% (setenta por
cento) ou substancia
comprovadamente
semelhante nos locais
solicitados no Anexo
Il do Contrato —
Caderno de Diretrizes
de Uso, Ocupagdo e
de Encargos da Con-
cessionaria.

QUIOSQUES

Acessos

Acessos nao impedi-
dos por entulhos,
lixeiras ou outros
equipamentos e
materiais.

SANITARIOS dos
QUIOSQUES e GALE-
RIAS

Itens de higiene

Dispor de papel toa-
Iha ou outro método
de secagem de maos,
papel higiénico e
sabonete disponivel.

Paredes e estruturas

Paredes sem sujeiras
aparentes, rabiscos.

Odores

Sem presencga de
odores desagradaveis.

Lixos e detritos

Dispor de lixeiras ndo
cheias, sem detri-
tos/lixo no ch3o.

Obs.: O célculo do percentual de conformidade devera seguir o disposto na formula abaixo:

Pagina 24 de 33




CIDADE DE
SAO PAULO

Y. de Itens em conformidade

% de conformidade =

> de Itens

Ap0s o célculo do percentual de conformidade, a nota final do encargo avaliado sera obtida a partir da escala cons-

tante da Tabela:

Porcentagem de conformidade
(ITC)

Nota Correspondente

98% < ITC <100%

96% < ITC < 98%

94%< ITC < 96%

92% < ITC<94%

90% < ITC<92%

ITC <90%

Ol IN|WIA~|UL
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Tabela 15: Formulario para avaliacdo da qualidade e atualidade dos equipamentos

indice [] Data[] Local[] Hora[] Turno[]

DIMENSAO

ENCARGO AVALIA-
DO

ESPECIFICACOES

ITEM

CONFORMIDADE

ATENDE

SIM [ NAO

ZELADORIA

Qualidade e atuali-
dade dos equipa-
mentos

Fontes e Filtros d’agua

Funcionamento e
estado

100% das fontes e
filtros d’agua funcio-
nando em perfeito
estado, sem vaza-
mentos, amassados,
obstruidos, enferru-
jados, sem pecas
soltas, pintura des-
cascando ou outros
defeitos visuais, e
outros motivos que
prejudiquem o pleno
funcionamento.

Bebedouros

Funcionamento,
estado e qualidade
da agua

100% dos bebedou-
ros funcionando em
perfeito estado, com
acionamento em
funcionamento,
regulagem da agua
adequada, bem
como oferecendo
agua de qualidade.

Escadas rolantes

Funcionamento e
estado

100% das escadas
rolantes funcionando
em perfeito estado,
sem solavancos ou
outro defeito.

InstalagGes hidrossani-
térios

Funcionamento e
estado

Mictdrios, vasos
sanitarios, torneiras
e/ou reservatoérios
sem vazamentos,
trincas, rachaduras,
partes quebradas ou
soltas

ou outros defeitos
perceptiveis.

Mictdrios, vasos
sanitarios, torneiras
e/ou reservatorios
desentupidos e sem
outros motivos que
prejudiquem o pleno
funcionamento.

Instalagdes hidraulicas

Irrigadores

Irrigadores sem
vazamentos, amas-
sados, pintura des-
cascando ou outros
defeitos perceptiveis,
obstruidos, enferru-
jados, desregulados
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DIMENSAO

ENCARGO AVALIA-

ESPECIFICACOES

ITEM

CONFORMIDADE

ATENDE

ou outros motivos
que prejudiquem o
pleno funcionamen-
to.

Elementos de
controle

Valvulas, registros,
hidrometros

Valvulas, registros,
hidrometros sem
vazamentos, amas-
sados, pintura des-
cascando ou outros
defeitos visuais,
obstruidos, enferru-
jados, sem pecas
soltas ou outros
motivos que prejudi-
guem o pleno funci-
onamento.

QUIOSQUES e GALERI-
AS

Pintura

100% dos materiais
gue necessitam de
pintura devem estar
pintados, sem pre-
senca de descasca-
mentos.

Paredes, pisos e
tetos

Sem a presenca de
defeitos perceptiveis,
como trincas, racha-
duras, armadura
exposta ou outros
defeitos.

Sem a presenca de
infiltragOes.

Materiais vitrificados

Sem a presenca de
defeitos perceptiveis,
como riscos, trincas,
vidro quebrado e de
oxidagao.

Materiais metalicos
(corrimdes, janelas,
pias, portas e por-
toes)

Fixacdo adequada,
sem a presenca de
defeitos perceptiveis,
Como riscos, amas-
sados e sem presen-
¢a de ferrugem.

Elementos de pedra
(granitos, marmores
etc.)

Sem a presenca de
defeitos perceptiveis,
como trincas, racha-
duras, armadura
exposta ou outros
defeitos e sem pre-
senca de infiltragdes.

Escadas, rampas e
pavimentos

Sem a presenca de
defeitos perceptiveis,
como trincas, racha-
duras, armadura
exposta ou outros
defeitos e sem pre-
senca de infiltragdes
e defeitos estrutu-
rais.
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Obs.: O célculo do percentual de conformidade devera seguir o disposto na férmula abaixo:

Y. de Itens em conformidade

% de conformidade =

> de Itens

Ap0s o célculo do percentual de conformidade, a nota final do encargo avaliado sera obtida a partir da escala cons-

tante da Tabela:

Porcentagem de conformidade
(ITC)

Nota Correspondente

98% < ITC < 100%

96% < ITC<98%

94%< ITC < 96%

92% < ITC<94%

90% < ITC<92%

ITC<90%

Ol |IN|WIA~|UL
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Tabela 16: Formulario para avaliagdo das areas verdes

DIMENSAO

ENCARGO AVALIA-
DO

ESPECIFICACOES

ITEM

CONFORMIDADE

ATENDE

SIM | NAO

Conservagao
de recursos
naturais

Areas verdes

Gramado, Plantas,
Individuos Arbdreos

Poda

Plantas/gramados
podados.

Irrigagao

Plantas/gramados
com agua suficiente
para sua sobrevivén-
cia.

Jardinagem

Sem presencga de
plantas e folhas mor-
tas contidas nas dreas
verdes.

Saude

Todos individuos
arbdreos saudaveis.

Obs.: O cdlculo do percentual de conformidade deverd seguir o disposto na férmula abaixo:

% de conformidade =

Y. de Itens em conformidade

> de Itens

Apbs o célculo do percentual de conformidade, a nota final do encargo avaliado serd obtida a partir da escala cons-
tante da Tabela:

Porcentagem de conformidade
(ITC)

Nota Correspondente

98% < ITC < 100%

96% < ITC < 98%

94%< ITC < 96%

92% < ITC £ 94%

90% < ITC<92%

ITC<90%

OlRr|IN|W|~|UL
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Tabela 17: Formulario para avalia¢ao da acessibilidade

indice [] Data[] Local[] Hora[] Turno[]

DIMENSAO

ENCARGO AVALIA-
DO

ESPECIFICACOES

ITEM

CONFORMIDADE

ATENDE

SIM | NAO

Conservagao
de recursos
naturais

Acessibilidade

Adaptagdes, comuni-
cagoes, e seus ele-
mentos

Piso

100% dos elementos
conforme disposto
no Anexo Il do Con-
trato, considerando a
acessibilidade comu-
nicacional, arquite-
tonica, solugbes de
acessibilidade adap-
tadas aos bens tom-
bados, e conforme
disposto na ABNT
NBR 9050.

Sinalizagdo

100% dos elementos
conforme disposto
no Anexo Ill do Con-
trato, considerando a
acessibilidade comu-
nicacional, arquite-
tonica, solugbes de
acessibilidade adap-
tadas aos bens tom-
bados, e conforme
disposto na ABNT
NBR 9050.

Mobiliario

100% dos elementos
conforme disposto
no Anexo Il do Con-
trato, considerando a
acessibilidade comu-
nicacional, arquite-
tbnica, solugdes de
acessibilidade adap-
tadas aos bens tom-
bados, e conforme
disposto na ABNT
NBR 9050.

Obs.: O célculo do percentual de conformidade devera seguir o disposto na férmula abaixo:

% de conformidade =

Y. de Itens em conformidade

> de Itens

Apds o célculo do percentual de conformidade, a nota final do encargo avaliado sera obtida a partir da escala cons-
tante da Tabela:

Porcentagem de conformidade
(ITC)

Nota Correspondente
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98% < ITC <100%
96% < ITC<98%
94%< ITC < 96%
92% < ITC<94%
90% < ITC<92%
ITC<90%

APENDICE Il — PESQUISA DE SATISFACAO

O|lr|IN|W|A~|UL

1. Diretrizes para a realizagdo de pesquisa de satisfagao

1.1 A pesquisa de satisfacdo dos USUARIOS deve ser realizada ao menos 1 (uma)
vez a cada més, a partir do 72 (sétimo) més contado a partir da DATA DA ORDEM DE
INICIO, incluir toda a AREA DA CONCESSAO em sua amostra e ser representativa do
universo dos USUARIOS.

1.2  As pesquisas de satisfacdo devem seguir as diretrizes e parametros definidos

pelo PODER CONCEDENTE, nos termos do CONTRATO e seus ANEXOS.

1.3 A metodologia de selecdo, a quantidade exata da amostra, as datas das entre-
vistas, entre outros elementos que se relacionem aos aspectos operacionais da pesqui-
sa de satisfacdo, deve ser elaborada pelo PODER CONCEDENTE, em processo adminis-
trativo proprio, que podera contar com o auxilio da SP Regula e/ou outro érgdo da

Administragao.

1.4 O PODER CONCEDENTE deve notificar 8 CONCESSIONARIA da metodologia em
até 5 (cinco) meses da DATA DA ORDEM DE INICIO.

1.5 As pesquisas de satisfagdo devem apresentar margem de erro de até 5 (cinco)

pontos percentuais e grau de confianga minimo de 95% (noventa e cinco por cento).

1.6  As pesquisas de satisfacdo devem ser realizadas sem aviso prévio a CONCESSI-
ONARIA e a metodologia adotada pelo PODER CONCEDENTE deve garantir a represen-
tatividade da amostra frente ao universo de atividades realizadas pela CONCESSIONA-

RIA no periodo de analise.
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1.7 A CONCESSIONARIA deve conferir livre acesso aos fiscais do PODER CONCE-
DENTE e aos seus responsaveis a todas as instalacdes da AREA DA CONCESSAO.

1.8 Os resultados das pesquisas de satisfacdao devem ser consolidados e enviados a

CONCESSIONARIA e ao PODER CONCEDENTE até o Gltimo dia Gtil de cada ano.

1.9 O PODER CONCEDENTE deve apresentar anualmente & CONCESSIONARIA, a
partir do 122 (décimo segundo) més, Estudo Pés-Concessao, que avaliem a adequacdo

da CONCESSAO aos objetivos do item 5.2 do CONTRATO, incluindo, mas n3o se limi-

tando a:

a) avaliar como a CONCESSAO apoiou a requalificacdo da area central do Muni-
cipio;

b) avaliar a média do fluxo de pessoas na AREA DA CONCESSAO em DIAS DE SE-
MANA, FINAIS DE SEMANA e no periodo noturno;

c) avaliar se houve intensificacdo da ocupacdo e das atividades na AREA DA
CONCESSAO no periodo noturno e aos FINAIS DE SEMANA;

d) avaliar a visdo do municipe acerca da AREA DA CONCESSAO como um ponto
de referéncia de eventos e atividades do Municipio;

e) avaliar se a CONCESSAO atingiu o objetivo de reativar a utilizac3o de espacos
ociosos em comparacdo ao cendrio anterior 8 CONCESSAO e a manutencdo
dessa ativacao;

f) avaliar a manutencio e preservacdo da AREA DA CONCESSAO;

g) avaliar o apoio da CONCESSIONARIA na realizagdo de EVENTOS DA MUNICIPA-
LIDADE; e

h) comparar os dados historicamente coletados, de forma a manter uma séria

histdrica crescente.
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1.10 Para fins de elaboragao do Estudo Pés-Concessdo, o PODER CONCEDENTE pode
solicitar informacg®es & CONCESSIONARIA, bem como utilizar de bases de dados publi-

cas.
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