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CAPITULO I — DIRETRIZES GERAIS
1. INTRODUGCAO

1.1. O Sistema de Mensuracdo de Desempenho (SMD) 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 célculo e aplicagdo do FATOR DE DESEMPENHO (FD).

1.2. A estrutura do SMD tem como pilares o FD, os INDICES DE DESEMPENHO, os
Grupos e os Indicadores respectivos, conforme serd apresentado neste ANEXO. Serdo
apresentadas as féormulas de calculo e a periodicidade da avaliacao.

1.3. Os INDICES DE DESEMPENHO serdo calculados, primeiramente, de maneira
individualizada para cada CEU, considerando apenas eventos e atividades ocorridos em
cada CEU.

1.4. Todos os calculos necessarios para afericdio do FD e dos INDICES DE
DESEMPENHO apresentados neste ANEXO devem ser realizados considerando-se duas
casas decimais e as regras de arredondamento da ABNT NBR 5891.

1.5. A CONCESSIONARIA devera auxiliar o VERIFICADOR INDEPENDENTE e o PODER
CONCEDENTE no processo de avaliagao de desempenho.

1.6. A CONCESSIONARIA deve disponibilizar acesso do VERIFICADOR INDEPENDENTE
e ao PODER CONCEDENTE as informagdes necessarias para afericio dos INDICES DE
DESEMPENHO, nos termos do CONTRATO e deste ANEXO.
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2. CALCULO DO FATOR DE DESEMPENHO (FD)

2.1. O resultado do FD compde o valor da CONTRAPRESTACAO MENSAL EFETIVA a
ser pago pelo PODER CONCEDENTE a CONCESSIONARIA nos termos do ANEXO V —
MECANISMO DE PAGAMENTO DA CONTRAPRESTACAO E APORTE.

2.2. OFD é calculado mensalmente, conforme a seguinte formula:

FD;
Se 2 FDyt > 3,90, entdo:
N
FD, =1
FD;
Se 1,5 < 2 S ! < 3,90, entio:
1 Y FDy
FD, =
73,90 N
FD;
Se 2 FDyt < 1,50, entdo:
N
FD, = 0
Em que:

FD,; é o FATOR DE DESEMPENHO referente ao més em avaliagao t, calculado pela
média simples dos FDj,, e que sera considerado no calculo da CONTRAPRESTACAO
MENSAL EFETIVA.

FD;; é o FATOR DE DESEMPENHO do CEU;, conforme apresentado a seguir.
N é o numero de CEUs em operacdo no periodo de afericdo considerado

i érespectivo aos CEUs.

t é respectivo ao més de calculo.

23. O FDj; é calculado mensalmente, conforme a seguinte férmula:

FD;, = (0,60 * 1QD;) + (0,10 = ISE;;) + (0,20 * ISA,) + (0,10 = ICC,)
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Em que:

FD;; € o FATOR DE DESEMPENHO do CEU i referente ao més em avaliagao t.
1QD;; é o indice de Qualidade e Disponibilidade do CEU;;

ISE;; é o Indice de Seguranca do CEU;;

ISA, é referente a Ultima avaliacdo vigente - indice de Satisfagdo do CEU;;

ICC, é referente a Gltima avaliagdo vigente - indice de Comunicago e Coordenagdo
do CEU;

[ érespectivo aos CEUs .
t é respectivo ao més de avaliagao.

2.4. OFD; é composto pelos INDICES DE DESEMPENHO listados na Tabela 1:, em que
se descreve a responsabilidade, a forma de afericdo e a frequéncia minima de afericao
de cada componenete do INDICE DE DESEMPENHO.
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Tabela 1: INDICES DE DESEMPENHO que compdem o FD;
iNDICES DE PESO DO AGENTE FORMA DE FREQUENCIA
DESEMPENHO iNDICE AVALIADOR AVALIACAO DE AFERICAO
Visitas in loco
Sistemas de
INDICE DE QUALIDADE gestdo
VERIFICADOR .. Mensal
E DISPONIBILIDADE 60% Laudos técnicos
INDEPENDENTE . -
(lab) Disponibilidade
dos recursos e
equipamentos
Extracdo de
NDICE DE SEGURANCA VERIFICADOR Dados por Log de
10% . Mensal
(ISE) INDEPENDENTE Sistemas
Visitas in loco
. N USUARIOS e
INDICE DE SATISFACAO . Pesquisa .
20% PUBLICO . Bimestral
(ISA) de satisfagdo
ESCOLAR
iNDICE DE PUBLICO ESCOLAR
- . Pesquisa .
COORDENACAO E 10% (incl. GESTORES Bimestral

COMUNICAGAO (ICC)

ESCOLARES)

de satisfacdo

Elaboragdo SP Parcerias

2.4.1. Afrequéncia minima de aferic3o refere-se a regularidade minima que os INDICES
DE DESEMPENHO devem ser apurados e disponibilizados, nos termos deste ANEXO.

2.5.

A afericido do FD e dos INDICES DE DESEMPENHO pelo VERIFICADOR

INDEPENDENTE, iniciar-se-a a partir do 2° (segundo) més de operacdo apds a emissdo

da ORDEM DE SERVICO de cada CEU.

2.5.1. A afericdo realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE no 2° (segundo) més de
operacio teréa finalidade meramente informativa, para que a CONCESSIONARIA conheca
os critérios realizados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE na aplicacdo dos Checklists e
na afericdo dos respectivos Indicadores.
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2.5.2. A partir do 3° (terceiro) més de operacdo do CEU, a aferi¢do dos INDICES DE
DESEMPENHO realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE indicara o valor do FD que
serd utilizado para pagamento da CONTRAPRESTACAO MENSAL EFETIVA, nos termos do
ANEXO V - MECANISMO DE PAGAMENTO DA CONTRAPRESTACAO E APORTE

2.5.3. Para fins, unicamente, da sistematica de afericao do FD de que trata este item, o
12 (primeiro) més de operacdao de um CEU iniciar-se-a no dia 1° do més calendario
imediatamente subsequente aquele em que for emitida a ORDEM DE SERVICO do CEU,
e assim sucessivamente.

2.6. Asavaliagdes de ambientes podem ser realizadas de forma amostral, de modo a
garantir a avaliacdo de todos os ambientes em um semestre, sem a necessidade de
vistoria de todos os ambientes em todos os meses.

2.7. A definicdo da forma de avaliacdo deve ser apresentada pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE, conforme o item 12.4, e compreende a realizacdo de visitas in loco e
Pesquisa de Satisfacao.

2.7.1. Os procedimentos de avaliacdo por meio de visitas in loco e Pesquisa de
Satisfacdo devem ser aplicadas sobre amostras que sejam representativas da populacao
avaliada, que devera ser escolhida aleatoriamente.

2.8. Os INDICES DE DESEMPENHO s3o compostos por um ou mais Grupos, e
respectivos Indicadores, conforme previsto na Figura 1 e Figura 2 abaixo.
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Figura 1: llustragdo dos indices de Desempenho e Grupos do Fator de Desempenho de cada CEU

FD (Fator de Desempenho)

indices 60% 10% 20% 10%
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[Acessibilidade

HELP DESK

Elaboragao SP Parcerias
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Figura 2: llustragdo dos Indicadores Agrupados de cada indice

Qb

(Qualidade e Disponibilidade)

Higiene e
Limpeza dos
Ambientes

Manutengio e
Conservacio
dos Ambientes

Disponibilidade
de
Equipamentos

Qualldade de

Elaboragao SP Parcerias

Disponibilidade
de Energia
Elétrica

Conservacio
de Tomadas e
Postes

Fornecimento
de Gas

Qualidade da
Infraestrutura
da Rede

Conservacio
dos
Bebedouros

Conservacio
do sistema de
Gas

Qualidade da
Agua

Limpeza da
Caixa d' Agua

Disponibilidade
de Agua

ISE
(Segurancga)

Abrangéncia do
CFTv

ISA ICC
(Satisfacao) NEEEE:
Comun.)

Pesquisa de
Satisfacio

* Medic3o Didria da Unidade Escolar
** Grau de Execucdo do Plano Operacional de Merenda

Higiene e
Limpeza

Qualidade dos
Ambientes

Mobilidrio

Help Desk

Eventos e
atividades

Satisfacdo com

a Comunicagio

Atestados e

QOutros
Laudos l

Pagina 9 de 51



3. PONDERAGCAO DOS iNDICES DE DESEMPENHO E GRUPOS
3.1. Os Grupos dos INDICES DE DESEMPENHO s3o calculados de acordo com os
Indicadores que compdem cada um deles, contando, para tanto, com as verifica¢cdes do

VERIFICADOR INDEPENDENTE e das Pesquisas de Satisfagdo.

Tabela 2: iNDICES DE DESEMPENHO e os respectivos Grupos

INDICES DE
DESEMPENHO GRUPOS PESO AGENTE AVALIADOR
Higiente e Limpeza 25%
Manutengao e
. 25%
Conservagao
TIC 25% VERIFICADOR
INDEPENDENTE
Energia e Gas 10%
Qb _
Agua 5%
Acessibilidade 10%
Multiolicador c.f USUARIOS, PUBLICO
ultipli .
Help Desk i) 5 ESCOLAR, VERIFICADOR
item
INDEPENDENTE
SE Eventos Relatados 50% VERIFICADOR
Monitoriamento 50% INDEPENDENTE
Higiente e Limpeza 35%
Qualidade dos
. 35% . -
ISA Ambientes Pesquisa de Satisfagdo
Qualidade do
g 30%
Mobilidrio
Articulacdo com
USUARIOS e PUBLICO 40%
ESCOLAR
ICC Help Desk 40% Pesquisa de Satisfagdo
Auxilio na
organizagao de 20%
eventos e Atividades

Elaboragao SP Parcerias

3.2. Os Indicadores sdao o menor nivel de andlise do desempenho das atividades da
CONCESSIONARIA, os quais serdo alvo de avaliagdo periddica. Os Indicadores serdo
descritos junto das férmulas de calculo dos INDICES DE DESEMPENHO nos itens de 5 a 8
deste ANEXO.
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3.2.1. Os Indicadores serdo avaliados por meio de Pesquisa de Satisfacdao, logs de
sistemas, e verificacao in loco de checklist realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

3.2.2. Como regra geral, serd atribuida a avaliacdo dos Indicadores uma nota de 1 (um)
a 4 (quatro), sendo 1 (um) a pior avaliacdo possivel e 4 (quatro), a melhor. A Tabela 3;,
abaixo, demonstra a correspondéncia entre as notas e as avaliagbes da Pesquisa de
Satisfacdo e do Checklist.

3.2.3. Os checklists sao ferramentas para avaliagdo nas verificagdes in loco dos
Indicadores e estdo indicados no item 9.

Tabela 3: Notas e Parametros Gerais para Pesquisas de Satisfacao e Checklist
Nota Pesquisa de Satisfagao Checklist
Caso 90% ou mais dos ambientes
4 Desempenho plenamente satisfatorio avaliados ndo apresentem nenhuma
ocorréncia

Caso o nimero de ambientes que nao
apresentem ocorréncias esteja entre
90% e 75% do total de ambientes
avaliados

3 Desempenho satisfatério

Caso o niumero de ambientes que ndo
apresentem ocorréncias esteja entre
75% e 50% do total de ambientes
avaliados

2 Desempenho parcialmente satisfatério

Caso 50% ou menos dos ambientes
1 Desempenho insatisfatério avaliados ndo apresentem nenhuma
ocorréncia

Elaboragao SP Parcerias

3.2.4. Os logs de sistemas compreendem extracOes de relatérios, realizadas pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE, com o intuito de avaliar a conformidade do Indicador em
analise.

3.2.5. Os logs de sistemas incidem sobre sistemas de Help Desk e sistemas de CFTV.

3.2.6. A correspondéncia entre a nota e o relatdrio do sistema serd apresentada no
item respectivo.
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4. PERIODO DE MEDICOES, PRAZOS E CONSIDERACOES

4.1. O FD deve ser calculado mensalmente, a partir do inicio da aferigdo dos INDICES
DE DESEMPENHO.

4.2. Aprimeira afericdo do FD; dar-se-4 a partir do 12 (primeiro) dia do 22 (segundo)
més apods a emissdao da ORDEM DE SERVICO do respectivo CEU, nos termos do item Erro!
Fonte de referéncia nao encontrada..

4.2.1. Na hipodtese de, apds o periodo citado no item 4.2, ndo ter ocorrido a data de
inauguragcdo da EMEF, as avaliagdes referentes ao Bloco Educacional ndao serdo
realizadas, incluindo também as avaliacdes sobre a Pesquisa de Satistacdo voltada para
o PUBLICO ESCOLAR.

4.3. O inicio da Etapa Il do trabalho do VERIFICADOR INDEPENDENTE deve coincidir
com o disposto no item 4.2, conforme o item 12.4 deste ANEXO, respeitada a frequéncia
minima da afericdo dos INDICES DE DESEMPENHO, nos termos do presente ANEXO.

4.4. Naimpossibilidade de aferi¢cdo, por culpa da CONCESSIONARIA, de um ou mais
de um dos INDICES DE DESEMPENHO, ou dos Indicadores que os compdem, em
determinado periodo que deveria(m) ser aferido(s), deve ser atribuida nota minima
ao(s) INDICE(S) DE DESEMPENHO ou Indicador(es) ndo medido(s).

4.5. Na impossibilidade de aferi¢cdo, por culpa do PODER CONCEDENTE, de um ou
mais de um dos INDICES DE DESEMPENHO, ou dos Indicadores que os compdem, em
determinado periodo que deveria(m) ser aferido(s), deve ser atribuida a nota maxima
ao(s) INDICE(S) DE DESEMPENHO ou Indicador(es) ndo medido(s).

4.6. Caso a CONCESSIONARIA apresente desempenho menor ou igual a 2 (dois) na
qualidade de servico para um mesmo Indicador, conforme o 3.1 ,por 3 (trés) meses
consecutivos, ela deve apresentar ao PODER CONCEDENTE, no prazo de 30 (trinta) dias
apos o recebimento do RELATORIO DE DESEMPENHO que ateste tal situacdo, Plano de
Acdo para mitigar e corrigir os problemas identificados.

4.6.1. Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o referido Plano de Ac¢do no prazo
estipulado, a nota do referido Indicador deve ser igual a 1 (um) na medicdo
imediatamente subsequente ao vencimento do prazo de que trata o item 4.6.
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4.6.2. O Plano de Agdo de que trata o subitem 4.6 podera incluir, se aplicdvel, a revisao
do PLANO OPERACIONAL relacionado ao Grupo com desempenho insuficiente, na forma
descrita no ANEXO Il — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

4.6.3. Caso um ambiente vistoriado tenha apresentado irregularidade, em
descumprimento dos encargos do ANEXO Il — CADERNO DE ENCARGOS DA
CONESSIONARIA, nos checklists realizados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, esse
ambiente deve ser necessariamente vistoriado no periodo de aferi¢ao seguinte, em
adicdo aos ambientes a serem vistoriados para a nova afericao.

4.7. A Figura 3 abaixo apresenta, de forma esquematica, o cronograma de afericao
dos indices que comp&em o o FATOR DE DESEMPENHO de cada CEU (FD;):

Figura 3: Cronograma inicial indicativo da regra de calculo do FDi

62 Més de

Operacao
IQDJ
|sy

*0s valores
referentes ao 22
més de
operagio ndo
impactam a

contraprestacdo

Elaboragdo SP Parcerias
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CAPITULO Il — iNDICES DE DESEMPENHO COMPONENTES DO FATOR DE
DESEMPENHO

5. INDICE DE QUALIDADE E DISPONIBILIDADE (1QD)

5.1. Objetivo: Monitorar a disponibilidade e qualidade dos servicos do CEU
(facilities!) tendo em vista as obriga¢des contratuais da CONCESSIONARIA, em especial
aquelas previstas no ANEXO Il - CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

5.2. Procedimento de Calculo: O IQD deve ser aferido mensalmente por meio da
apuracao da férmula abaixo:

I1QD = [(0,25 * HL) + (0,25 * MC) + (0,25 = TIC) + (0,1 * E) + (0,05 * A) +
(0,1 % Ac) [*(1 — 22

Ly
CT)

Em que:

QD é o indice de Qualidade e Disponibilidade.

HL é o Grupo de Higiene e Limpeza, calculado segundo a seguinte formula:

HL = % « Y Indicadoresy, ;

MC é o Grupo de Manutencgdo e Conservacgao, calculado segundo a seguinte
formula:

MC = % * Y1 Indicadoresy, ;

TIC é o Grupo de Tecnologia da Informacgao, calculado segundo a seguinte

féormula:

TIC = %* Y1 Indicadoresy; ;

E é o Grupo de Energia e Gas, calculado segundo a seguinte férmula:

1 .
E=—x Y.iIndicadores, ;

! Facilities sdo servigos de infraestrutura, servigos meio, capazes de facilitar os processos cotidianos.
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A é o0 Grupo de Agua, calculado segundo a seguinte férmula:
1 .
A=—x Y. Indicadores, ;
Ac é o Grupo de Acessibilidade, calculado segundo a seguinte férmula:

1 .
Ac =—x Y.l Indicadores,, ;

CNR,; (Chamados Ndo Resolvidos, ajustado) sdo os Chamados abertos no Help
Desk e Nao Resolvidos dentro do intervalo de tempo estipulado no SLA. Esta
variavel serd calculada segundo a seguinte formula?:

(tempo total—SLA)
CNR,; = CNR x 1,2/ SLA

Em que:

CNR (Chamados ndo Resolvidos) sdo os Chamados abertos no Help Desk
e Nao Resolvidos dentro do intervalo de tempo estipulado no SLA,,
segundo consta definicdo no capitulo 9 do ANEXO Ill — CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

tempo total é o tempo total, em horas, decorrido entre a abertuda do
chamado e o seu fechamento, com a sua resolucdao completa.

SLA é o tempo maximo para reparo, conforme a criticidade da clausla,
conforme definido no item 11 do ANEXO Ill - CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA.

CT (Chamados Totais) é o total de Chamados abertos no Help Desk no
periodo considerado, independentemente se resolvidos dentro ou fora
do intervalo de tempo estipulado no SLA.

5.2.1. A Nota do Grupo de Higiene e Limpeza é composta pelos seguintes Indicadores:

Tabela 4: Indicadores do Grupo de Higiene e Limpeza (HL)
Indicador Forma de Avaliagao
Ambientes da EMEF e UniCEU Verificacdo in loco pelo
Ambientes do Bloco Cultural VERIFICADOR INDEPENDENTE
Ambientes do Bloco Esportivo por meio de checklist

2 Exemplo: Em um chamado de SLA de 2 horas, caso a ocorréncia tenha sido resolvida em 6 horas, entdo
/\(6_2)
aquela chamada n3o resolvida serd contabilizada 1,44 vezes, postoque 1,2 2 =1,44,
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Indicador Forma de Avaliagao

Cozinha e Cozinha Experimental®

Ambientes Audiovisuais

Piscinas

Vestiarios e Sanitarios
Campos de Futebol, Quadras e Playgrounds

Areas Externas

Demais Ambientes

Elaboragao SP Parcerias

5.2.2. A Nota do Grupo de Manutencdo e Conservacdao é composta pelos seguintes
Indicadores:

Tabela 5: Indicadores do Grupo de Manutengao e Conservagao (MC)

Indicador Forma de Avaliacdo

Ambientes da EMEF e UniCEU

Ambientes do Bloco Cultural

Ambientes do Bloco Esportivo

Cozinha e Cozinha Experimental

Verificacdo in loco pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE
por meio de checklist

Ambientes Audiovisuais

Piscinas

Vestidrios e Sanitarios

Campos de Futebol, Quadras e Playgrounds

Areas Externas

Demais Ambientes

3 para o grupo HL, apenas os ambientes da Cozinha Experimental e dos refeitérios s3o considerados. A
limpeza da cozinha da EMEF e Despensas é de responsabilidade da SME e suas contratadas.
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5.2.3. A Nota do Grupo de TIC é composta pelos seguintes Indicadores:

Tabela 6: Indicadores do Grupo de Tecnologia da Informagao (TIC)
Indicador Forma de Avaliagao
Qualidade da Infraestrutura da Rede Verificagdo in loco pelo

VERIFICADOR INDEPENDENTE

Disponibilidade de Equipamentos de TIC oor meio de checklist

Elaboragao SP Parcerias

5.2.4. A Nota do Grupo de Energia e Gas é composta pelos seguintes Indicadores:

Tabela 7: Indicadores do Grupo Energia e Gas (E)

Indicador Forma de Avaliagdo

Disponibilidade de Energia Elétrica

Conservacao de Tomadas e Postes Verificacdo in loco pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE
Fornecimento de Gas por meio de checklist

Conservagao do sistema de Gas
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5.2.5. A Nota do Grupo de Agua é composta pelos seguintes Indicadores:

Tabela 8: Indicadores do Grupo Agua (A)
. L. Pontuacao diferenciada
Indicador Forma de Avaliagao
(1a4)
Se atestado valido negativo
Qualidade da Agua Relatério emitido pela Se atestado valido positivo
CONCESSIONARIA com
laudo da empresa Se ndo houver atestado de limpeza
Limpeza da Caixa técnica entregue ao realizada ha menos de 4 meses
| Z IX
d'Agua VERIFICADOR Se houver atestado de limpeza realizada
INDEPENDENTE ha menos de 4 meses
Disponibilidade de Agua | Verificagdo in loco pelo
= VERIFICADOR Regra Geral - Tabela 3:
Conservacao dos
INDEPENDENTE
Bebedouros

Elaboragdo SP Parcerias

5.3. A Nota do Grupo de Acessibilidade é composta pelo seguinte Indicadores:

Tabela 9: Indicadores do Grupo Acessibilidade (Ac)

Indicador Forma de Avaliagdo

Verificacdo in loco pelo VERIFICADOR

Qualidade de Acessibilidade . .
INDEPENDENTE por meio de checklist

Elaboragdo SP Parcerias
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6. NDICE DE SEGURANCA (ISE)

6.1. Objetivo: Avaliar a disponibilidade de equipamentos de seguranca e ocorréncias,
a fim de garantir que a seguranca dos USUARIOS e do patrimonio dos CEUs.

6.2. Procedimento de Célculo: O INDICE DE SEGURANCA (ISE) serd composto pela
média da nota de seus Indicadores no més de referéncia, conforme a seguinte férmula:

ISE = (0,5 % EVRE) + (0,5« MONI)
Em que:

ISE é o indice de Seguranca;

EVRE é relativo aos eventos de seguranga ocorridos e relatados pela
CONCESSIONARIA, que sdo calculados segundo a seguinte formula: EVRE = % *
Yl Indicadoresgy gy ;
MONI é relativo ao monitoramento pelo CFTV, que é calculado segundo a
seguinte férmula: MONI = %* Y Indicadoresyony ;

6.3. ATabela 10: abaixo mostra os Grupos e respectivos Indicadores que compdem o

indice ISE, a forma de avaliacdo e a pontuacdo, que, neste caso, diferencia-se da regra
geral apresentada na Tabela 3:.
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Tabela 10:  Indicadores do iINDICE ISE
. Forma de Pontuacao diferenciada
Grupo Indicador L.
Avaliagao (1a4)
1. Se 3 ou mais Eventos
de Seguranca
2. Se até 2 Eventos de
Eventos Relatados Log de Sistemas Seguranca
Eventos .
(EVRE) do Help Desk 3. Se até 1 Evento de
Seguranga
4. Se 0 Eventos de
Seguranga

Monitoramento

Disponibilidade do
sistema de CFTV (MONI)

Log de Sistemas
do CFTV

Regra CFTV - Tabela 11:

Elaboracdo SP Parcerias

6.3.1. O Indicador Eventos Relatados sera avaliado pela quantidade de eventos de

seguranca reportados pelo Sistema de Help Desk pelos USUARIOS dos CEUs, conforme

a Pontuacdo diferenciada demonstrada na Tabela 10:, acima.

6.3.2. Para fins de contabilizacdo do nimero de Eventos Relatados contabilizados no

item 6.3, excluir-se-do da totalidade dos eventos reportados aqueles eventos que,

embora graves, fogem ao escopo do controle operacional direto da CONCESSIONARIA e

sejam relatados por esta, dentro de 24 (vinte e quatro) horas de sua ocorréncia, ao

GESTOR DO CEU.

6.3.3. Como exemplos dos itens de que trata o item 6.3.2, acima, pode-se arrolar,

desde que comprovadamente n3o tenham ocorrido por culpa da CONCESSIONARIA:
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Assaltos;

Ocorréncia de ferimento moderado ou grave do USUARIO;

Obito ocorrido dentro da AREA DE CONCESSAO;

USUARIO que necessite de apoio médico imediato decorrente de mal subito ou
acometimento semelhante;

USUARIO em posse de armas brancas ou de fogo; e

USUARIO em posse de entorpecentes ou substancias ilicitas.

6.3.4. O disposto nos subitens 6.3.2 e 6.3.3 ndo exclui a apuragao da responsabilidade
da CONCESSIONARIA na ocorréncia, nos termos do CONTRATO.

6.3.5. Para os Indicador Disponibilidade do sistema de CFTV, a regra de pontuacao

mede a soma de horas de indisponibilidade, frente ao total de horas de vigilancia
fornecida pela CONCESSIONARIA, segundo a férmula abaixo:

71 CFTVing

DISP, = o

Em que:

DISPcgry representa o tempo em que qualquer componente do CFTV -cameras,
servidor CFTV, gravacdo e Monitores de Video - ndo estiver disponivel e
funcionando, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, conforme especificacdes
minimas estabelecidas pelo PODER CONCEDENTE no ANEXO IIl — CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA;

i representa cada componente do CFTV;
z equivale ao numero total de componentes do CFTV;

CFTV;,q representa o numero de horas em que o componente “i” do CFTV
estiver indisponivel no periodo aferido;

CFTV,;s representa o numero de horas em que o componente “i” do CFTV
deveria estar disponivel no periodo aferido;
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6.3.6. Para fins de mensurac¢do do Indicador de disponibilidade do sistema de CFTV,
considera-se individualmente qualquer componente do sistema de CFTV, como
camera, servidor e monitor de video.

6.3.7. Para fins de calculo de FD, o DISP.pry deverd ser convertido em uma nota,
conforme a Tabela 11:

Tabela 11: Regra CFTV

DISP crry Pontuagdo diferenciada
(1a4)
DISP;pry < 0,005 4
0,005 <DISP;pry < 0,015 3
0,015 <DISP¢pry < 0,025 2
DISP;pry > 0,025 1

Elaboragao SP Parcerias

7. iNDICE DE SATISFACAO DOS USUARIOS E DO PUBLICO ESCOLAR (ISA)

7.1.  Objetivo: Mensurar a satisfacio dos USUARIOS e do PUBLICO ESCOLAR por meio
de aplicacdo de questionario amostral estatisticamente significante* pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE.

7.2. Procedimento de Calculo: O (NDICE DE SATISFACAO DOS USUARIOS E DO
PUBLICO ESCOLAR (ISA) corresponde a nota da pesquisa bimestral de satisfacdo dos
USUARIOS e do PUBLICO ESCOLAR, e serd composto pela nota média de seus indices
multiplicado pelo peso atribuido a eles, conforme a seguinte formula:

ISA = (0,35 = ISAU) + (0,35 * ISAP) + (0,3 * ISMO)
Em que:

ISA é o indice de Satisfacdo dos USUARIOS e do PUBLICO ESCOLAR.

4 Nivel de significAncia de 5%.
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ISAU é relativo a satisfacdo dos USUARIOS, calculado segundo a seguinte
formula:

ISAU = %* Yindicadoresisay ;

ISAP é relativo a satisfagdo do PUBLICO ESCOLAR, calculado segundo a seguinte
formula:

ISAP = % * Y Indicadores;sup ;

ISMO é relativo a satisfacdo do PUBLICO ESCOLAR com os mobilidrios, calculado
segundo a seguinte formula:

ISMO = % * y Indicadores sy -

7.2.1. O ISA, é referente a Ultima avaliacdo vigente do ISA; (indice de Satisfacdo dos
Usuarios).

7.2.2. Anotade cada Indicador serd a média das notas de todas as respostas a Pesquisa
de Satisfacdao referentes ao Indicador e de acordo seus respectivos respondentes
(PUBLICO ESCOLAR ou USUARIOS).

7.2.3. Os Indicadores que compdem o ISA serdo apurados de acordo com a pesquisa
bimestral de satisfacdo.
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Tabela12: Indicadores do iNDICE ISA

GRUPO

INDICADOR

Forma de Avaliagao

ISAU

Higiene e Limpeza: Ambientes limpos,
secos, arejados

Higiene e Limpeza: Ambientes com
insumos adequados para sua
utilizacao (papel higiénico, sabonete,
alcool em gel)

Qualidade do Ambiente: Conforto
térmico e de luminosidade

Qualidade do Ambiente: Adequacao
estética (pintura das paredes, pisos,
comunicagao visual)

ISAP

Higiene e Limpeza: Ambientes limpos,
secos, arejados

Higiene e Limpeza: Ambientes com
insumos adequados para sua utilizagao
(papel higiénico, sabonete, alcool em

gel)

Qualidade do Ambiente:Conforto térmico
e de luminosidade

Qualidade do Ambiente: Adequacdo
estética (pintura das paredes, pisos,
comunicagao visual)

Estrutura comporta adequadamente as
atividades

ISMO

Qualidade do Mobiliario: Conforto para
execucao das atividades

Qualidade do Mobilidrio: Adequacdo e
ergonomia para execugdo das
atividades

Mobilidrio em nimero e disposicdo
adequados

Pesquisa de
Satisfacdo

Elaboragao SP Parcerias
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8. iNDICE DE COORDENAGAO E COMUNICAGAO (ICC)

8.1. Objetivo: Monitorar a qualidade da comunicagdo e articulagdo da
CONCESSIONARIA com USUARIO e PUBLICO ESCOLAR.

8.2.  Procedimento de Calculo: O INDICE DE COORDENACAO E COMUNICACAO (ICC)
corresponde & nota da pesquisa bimestral de satisfagdo dos USUARIOS e do PUBLICO
ESCOLAR, conforme a seguinte formula:

ICC = (ARTC *0,4) + (EFHD % 0,4) + (AUEA % 0,2)
Em que:

ICC é o resultado do INDICE DE COMUNICACAO E COORDENAGAO;

ARTC é relativo ao Grupo de Articulagdo, calculado segundo a seguinte férmula:

ARTC = % « Y Indicadoresprc ;

EFHD é relativo ao Grupo de Eficiéncia do Help Desk, calculado segundo a
seguinte férmula:

EFDH = % * Yt Indicadoresgppy ;

AUEA é a nota média dos indicadores do Grupo de Auxilio em Eventos e
Atividades, , calculado segundo a seguinte férmula:

AUEA = % * Yt Indicadoresyyga ;

8.2.1. O ICC, éreferente a Ultima avaliagdo vigente do ICC; (Indice de Coordenacgdo e
Comunicacdo).

8.2.2. A nota de cada Indicador serd a nota média de todas as respostas a Pesquisa de
Satisfacdo referentes ao Indicador e de acordo seus respectivos respondentes (PUBLICO
ESCOLAR).

8.2.3. A Nota do Grupo descrita é composto pelos seguintes Indicadores:
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Tabela13:  Indicadores do iINDICE ICC
. Forma de
Grupo Indicador L.
Avaliacao

ARTC - Satisfacdo com a Comunicacgao geral,

Qualidade da visual e escrita - USUARIOS
Comunicac¢do de L L.

o Satisfagdo com a Comunicagdo geral,

Atividades e ) ) ,
- visual e escrita - PUBLICO ESCOLAR
Manuteng¢des
Percepgdo dos USUARIOS sobre o prazo
para atendimento e resolucdo dos
. chamados de Help Desk
EFHD - Eficiéncia no — >
. Percepcdo do PUBLICO ESCOLAR sobre o .
atendimento dos ] . Pesquisa de
prazo para atendimento e resolucdo dos . R
chamados de Help Satisfacao

Desk

chamados de Help Desk

Percepcdo do PUBLICO ESCOLAR sobre a
gualidade do atendimento na resolucao
de problemas via Help Desk

AUEA - Auxilio da
CONCESSIONARIA na
organizagao dos
eventos e atividades
escolares e do CEU

Percepcdo do PUBLICO ESCOLAR sobre o
apoio da CONCESSIONARIA em eventos e
atividades

Elaboragao SP Parcerias

descrigao da pesquisa de satisfacao

9. DESCRICAO DOS CHECKLISTS

9.1. Este item tem por intuito descrever como serdo aferidas as notas dos
Indicadores, quando forem avaliados via checklist pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

9.2. indice de Qualidade e Disponibilidade (IQD)

9.2.1. Os Indicadores que compdem o Grupo Higiene e Limpeza (HL) correspondem a
grupos de ambientes que serdo avaliados, conforme apresentado na Tabela 4:. O
agrupamento de ambientes estd descrito no APENDICE | — DESCRITIVO DE INDICADORES

E RESPECTIVOS AMBIENTES.
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9.2.2. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deverd, a cada visita, selecionar para inspec¢ao
aleatoriamente uma amostra representativa da populagdo de ambientes que estdao no
mesmo agrupamento para o Indicador. A aplicacdo da nota de Checklist, conforme a
Tabela 3:, devera seguir a formula abaixo:

n°® de ambientes com pelo menos 1 ocorréncia

% . =
avaliada n° total de ambientes inspecionados

Em que:

Yavaliada € © Parametro considerado para a aferigdo da nota de que trata a Tabela 3..

9.2.3. Para fins de avaliacdo do IQD, excluem-se a cozinha da EMEF e suas despensas
para o Grupo Higiene e Limpeza.

9.2.4. Para o Grupo de Higiene e Limpeza, as seguintes ocorréncias deverdo ser
observadas e avaliadas nos Indicadores, durante visita do VERIFICADOR INDEPENDENTE:
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Tabela 14:  Checklist Higiene e Limpeza

Grupo

Ocorréncias a se Observar

Higiene e Limpeza

Presenca de sujeira ou detritos nos pisos,
paredes, tetos ou espelhos

Umidade excessiva nos pisos; ambientes com
chdo molhado ou escorregadios.

Presenca de poeira ou sujeira no mobilidrio

Auséncia de lixeiras

Lixeiras cheias

Presenca de odores desagradaveis

Vasos e/ou assentos sanitarios com presenca
de dejetos

Auséncia de papel toalha, papel higiénico e
sabonete nos sanitarios e vestiarios

Nos ambientes externos, drenagem
insuficiente

Ralos entupidos ou sujos

Qualidade da agua das piscinas abaixo do
minimo estabelecido pela versdao mais
recente da NBR10818 e inferior a qualidade
da agua especificada no Anexo Il do EDITAL -
CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA item 7.

Presenca de roedores, animais pegonhentos
ou demais pragas

Uso de produtos para limpeza e saneantes
em desacordo com as normas da Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria

Auséncia de comprovacgao de cadastro na
SLU ou outro documento que comprove a
correta dispensagao dos residuos, em
observacdo as resolucées do CONAMA e
instrugdes normativas do IBAMA aplicaveis

Nao dispor de dlcool em gel 70% (setenta por
cento) ou substancia comprovadamente
semelhante nos locais solicitados .

Elaboragdo SP Parcerias

Pagina 28 de 51




CIDADE DE
SAO PAULO

9.2.5. Os Indicadores que compdem o Grupo Manuteng¢dao e Conservacdo (MC)
correspondem a grupos de ambientes que serdo avaliados, conforme apresentado na
Tabela 5:. O agrupamento de ambientes esta descrito no APENDICE | — DESCRITIVO DE
INDICADORES E RESPECTIVOS AMBIENTES.

9.2.6. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deverd, a cada visita, selecionar para inspec¢ao
aleatoriamente uma amostra representativa da populagdo de ambientes que estdao no
mesmo agrupamento para o Indicador. A aplicagdo da nota de Checklist, conforme a
Tabela 3:, devera seguir a formula abaixo:

n° de ambientes com pelo menos 1 ocorréncia

% . =
avaliada n° total de ambientes inspecionados

Em que:

Yavatiada © © Parametro considerado para a aferigao da nota de que trata a Tabela 3:.

9.2.7. Parafinsde avaliacdo do 1QD, excluem-se os mobilidrios da cozinha da EMEF para
o Grupo de Manutencdo e Conservacao.
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9.2.8. Para o Grupo de Manutencgao e Conservagao, as falhas a serem obervadas pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE s3o aquelas que impecam o bom uso dos equipamentos,
que prejudiquem o conforto estético®*’8 dos USUARIOS no ambiente em avaliacdo, que
possam prejudicar a lomogdo nos ambientes ou apresentem riscos aos USUARIOS, ainda
que no longo prazo.

9.2.9. Os Indicadores que compdem o Grupo de Manutencdo e Conservagao deverao
ser avaliados segundo as ocorréncias a seguir:

> . Conforto estético é um conceito difundido na academia e na sociedade civil, disponivel em:.
<https://espacodotraco.com.br/conforto-estetico-o-que-e-como-afeta-a-nossa-vida/>
Acesso em: 03 mar, 2022

6 JULIE MARQUES MACHADO CAETANO, M.; DANI MARQUES MACHADO CAETANO, B.; MAGALHAES
LOIOLA, T.; CORREA KEMMERICH, M.; COUTO DA ROSA., D.; REJANE ZAMBERLAN DOS SANTOS, N.
Arborizacdo como pratica da Educacdo Ambiental em uma escola estadual no municipio de Sdo Gabriel -
RS. Anais do Saldo Internacional de Ensino, Pesquisa e Extensdo, v. 3, n. 2, 3 fev. 2013. Disponivel em:
<https://periodicos.unipampa.edu.br/index.php/SIEPE/article/view/60957>

Acesso em: 03 mar, 2022

7 Brasil Escola - O sentimento de pertencimento a escola e a depredacdo do patrimdnio escolarDisponivel
em: https://monografias.brasilescola.uol.com.br/educacao/o-sentimento-pertencimento-
escoladepredacao-patrimonio-escolar.htm

Acesso em: 03 mar, 2022

8 PRADO PIRES, D.; HIPOLITO BARROS TRINDADE DA SILVA, F.; AUGUSTO BARATTA MONTEIRO, C.
AVALIACAO DA EFICIENCIA DA ESTACAO DE TRATAMENTO DE ESGOTO ETE-ALEGRIA EM TERESINA-PI,
Congresso Técnico Cientifico da Engenharia e da Agronomia CONTECC 2015, pag 2, set. 2015. Disponivel
em:

https://d1wgtxtsixzle7.cloudfront.net/43318118/Avaliacao_da eficiencia da estacao de tratamento
de _esgoto ETE-Alegria_em Teresina-Plcorrigido-with-cover-page-
v2.pdf?Expires=1646352686&Signature=ay8aiu~7-laPn8EKLKZAAYInfN-S~sPOImMNVx7Ryp8xsH-
TCPi8DWKAN77LCkw5QAVsxBICTXbaPXTZvkl-
iSOteC1WrBOvV7SipjUyTIMVgwUe5UHSb7At~7WbmDLyOIHs77eK9TD~cYN9FPbuVPIrEMCbv65XV1uMCd
OSLABvttkSyRwwle8R33yppulB5xIGLpRIUeQhMcr61C4g77hdyayedus~sTIZid)DfTx423M8zqgC800QankKU
1j6Z0B00sf-66VrWu00S~99Z0kPkQclatky9PMU9zjfXp2x~YBS6jaWzpqOwezgGOpK-ys6nPD-
EWghPLmMBZByOYgm9A &Key-Pair-ld=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA

Acesso em: 03 mar, 2022
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https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/43318118/Avaliacao_da_eficiencia_da_estacao_de_tratamento_de_esgoto_ETE-Alegria_em_Teresina-PIcorrigido-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1646352686&Signature=ay8aiu~7-laPn8EKLkZdAYInfN-S~sPOlmNVx7Ryp8xsH-TCPi8DwK4N77LCkw5QAVsxB9CTXbaPXTZvkl-iS0teC1WrBOv7SjpjUyTJMVqwUe5UHSb7At~7WbmDLyOlHs77eK9TD~cYN9FPbuVPlrEMCbv65XV1uMCdOSLABvttkSyRwwle8R33yppuIB5xIGLpR9UeQhMcr6IC4g77hdyayedus~sTlZidJDfTx423M8zqqC80oQanKUtj6ZOB0Osf-66VrWuOOS~9qZOkPkQc1atky9PMU9zjfXp2x~YBS6jaWzpqOwezgGOpK-ys6nPD-EWqhPLmBZByOYgm9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/43318118/Avaliacao_da_eficiencia_da_estacao_de_tratamento_de_esgoto_ETE-Alegria_em_Teresina-PIcorrigido-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1646352686&Signature=ay8aiu~7-laPn8EKLkZdAYInfN-S~sPOlmNVx7Ryp8xsH-TCPi8DwK4N77LCkw5QAVsxB9CTXbaPXTZvkl-iS0teC1WrBOv7SjpjUyTJMVqwUe5UHSb7At~7WbmDLyOlHs77eK9TD~cYN9FPbuVPlrEMCbv65XV1uMCdOSLABvttkSyRwwle8R33yppuIB5xIGLpR9UeQhMcr6IC4g77hdyayedus~sTlZidJDfTx423M8zqqC80oQanKUtj6ZOB0Osf-66VrWuOOS~9qZOkPkQc1atky9PMU9zjfXp2x~YBS6jaWzpqOwezgGOpK-ys6nPD-EWqhPLmBZByOYgm9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/43318118/Avaliacao_da_eficiencia_da_estacao_de_tratamento_de_esgoto_ETE-Alegria_em_Teresina-PIcorrigido-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1646352686&Signature=ay8aiu~7-laPn8EKLkZdAYInfN-S~sPOlmNVx7Ryp8xsH-TCPi8DwK4N77LCkw5QAVsxB9CTXbaPXTZvkl-iS0teC1WrBOv7SjpjUyTJMVqwUe5UHSb7At~7WbmDLyOlHs77eK9TD~cYN9FPbuVPlrEMCbv65XV1uMCdOSLABvttkSyRwwle8R33yppuIB5xIGLpR9UeQhMcr6IC4g77hdyayedus~sTlZidJDfTx423M8zqqC80oQanKUtj6ZOB0Osf-66VrWuOOS~9qZOkPkQc1atky9PMU9zjfXp2x~YBS6jaWzpqOwezgGOpK-ys6nPD-EWqhPLmBZByOYgm9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/43318118/Avaliacao_da_eficiencia_da_estacao_de_tratamento_de_esgoto_ETE-Alegria_em_Teresina-PIcorrigido-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1646352686&Signature=ay8aiu~7-laPn8EKLkZdAYInfN-S~sPOlmNVx7Ryp8xsH-TCPi8DwK4N77LCkw5QAVsxB9CTXbaPXTZvkl-iS0teC1WrBOv7SjpjUyTJMVqwUe5UHSb7At~7WbmDLyOlHs77eK9TD~cYN9FPbuVPlrEMCbv65XV1uMCdOSLABvttkSyRwwle8R33yppuIB5xIGLpR9UeQhMcr6IC4g77hdyayedus~sTlZidJDfTx423M8zqqC80oQanKUtj6ZOB0Osf-66VrWuOOS~9qZOkPkQc1atky9PMU9zjfXp2x~YBS6jaWzpqOwezgGOpK-ys6nPD-EWqhPLmBZByOYgm9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/43318118/Avaliacao_da_eficiencia_da_estacao_de_tratamento_de_esgoto_ETE-Alegria_em_Teresina-PIcorrigido-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1646352686&Signature=ay8aiu~7-laPn8EKLkZdAYInfN-S~sPOlmNVx7Ryp8xsH-TCPi8DwK4N77LCkw5QAVsxB9CTXbaPXTZvkl-iS0teC1WrBOv7SjpjUyTJMVqwUe5UHSb7At~7WbmDLyOlHs77eK9TD~cYN9FPbuVPlrEMCbv65XV1uMCdOSLABvttkSyRwwle8R33yppuIB5xIGLpR9UeQhMcr6IC4g77hdyayedus~sTlZidJDfTx423M8zqqC80oQanKUtj6ZOB0Osf-66VrWuOOS~9qZOkPkQc1atky9PMU9zjfXp2x~YBS6jaWzpqOwezgGOpK-ys6nPD-EWqhPLmBZByOYgm9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA

Tabela 15:

CIDADE DE
SAO PAULO

Checklist Conservagdao e Manutengao

Grupo

Ocorréncias a se Observar

Conservagao e Manutengao

Falhas nos gramados ou pisos dos campos e
guadras

Falhas ou desgastes nas pinturas

Vazamentos ou alagamentos

Ferrugens a mostra

Superficies cortantes potencialmente
perigosas aos usuarios

Falhas ou rachaduras nos pisos, paredes ou
tetos dos ambientes avaliados

Mobiliario avariado

Equipamentos eletrGnicos com mau
funcionamento ou avariados

Dispositivos esportivos avariados, tais como
traves de futebol de saldo, redes de voleibol
e outros

Sistema de ar-condicionado ou ventiladores
inoperantes ou insuficientes
Calgadas, escadas e pavimentos com
danificacbes
Torneiras e chuveiros avariados ou com mau
funcionamento

Armidrios ou espelhos avariados
Sistema de combate ao incéndio em
desacordo com a legislagdo vigente
Elevadores inoperantes ou avariados
Mau estado de conservagao das piscinas
Ambientes mal iluminados, abaixo do padrdo
Auséncia de poda ou irrigagdo nos jardins
Vasos sanitarios, torneiras, chuveiros
e/ou reservatdrios com vazamentos,
trincas, rachaduras, partes quebradas ou
soltas ou outros defeitos perceptiveis
Vasos sanitarios entupidos ou com outras
condi¢cdes que atrapalhem seu

funcionamento
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9.2.10. Caso haja avaria de algum MOBILIARIO avaliado pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE que tenha sido avariado em fun¢ao de um evento de que trata o
subitem 6.3.2, ele serd desconsiderado também para fins de apuracao dos Indicadores
gue compdem o Grupo Conservag¢ao e Manutencgao, desde que, comprovadamente, ndo
tenha havido tempo habil para a sua manutengao ou reposicao.

9.2.11. Os Indicadores que compdem o Grupo TIC estdo na Tabela 6:.

9.2.12. Os Indicadores que compdem o Grupo de TIC deverado ser avaliados em todos os
ambientes cuja infraestrutura avaliada esteja presente. O VERIFICADOR INDEPENDENTE
deverd, a cada visita, selecionar para inspecdo aleatoriamente uma amostra
representativa da populacdo de ambientes que possuem a infraestrutura avaliada. A
aplicacdo da nota de Checklist, conforme a Tabela 3:, deverd seguir a férmula abaixo:

n° de ambientes com pelo menos 1 ocorréncia

% . =
avaliada n° total de ambientes inspecionados

Em que:

Yavatiada © © Parametro considerado para a afericao da nota de que trata a Tabela 3:.

9.2.13. Os Indicadores que compdem o Grupo TIC deverdo ser avaliados segundo as
ocorréncias a seguir:
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Tabela 16: Checklist TIC

Indicador

Ocorréncias a se observar

Qualidade da Infraestrutura da Rede

Cabeamento degradado ou apresentando
falhas de conexao

Velocidade de conexao da internet wi-fi
inferior a 100Mbps

Velocidade de conexdo da internet
cabeada inferior a 100Mbps

Intensidade de sinal de internet wi-fi inferior
a 80%

Disponibilidade de Equipamentos de T.I.

Auséncia de equipamentos eletronicos
periféricos ou auxiliares, como mouses,
teclados e outros

Equipamentos eletrénicos velhos ou
ultrapassados

Equipamentos eletrénicos com mau
funcionamento, apresentando lentidao ou
limitagdo de fungdes

9.2.14. Os Indicadores que compdem o Grupo Energia e Gas estdao na Tabela 7:.

9.2.15. Os Indicadores que compdem o Grupo de Energia e Gas deverdo ser avaliados

em todos os ambientes cuja infraestrutura avaliada esteja presente. O VERIFICADOR

INDEPENDENTE deverd, a cada visita, selecionar para inspecdo aleatoriamente uma

amostra representativa da populacdo de ambientes que possuem a infraestrutura

avaliada. A aplicacao da nota de Checklist, conforme a Tabela 3:, devera seguir a formula

abaixo:

n° de ambientes com pelo menos 1 ocorréncia

Yoavatiada =

n° total de ambientes inspecionados
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Em que:

Yavaliada € O Parametro considerado para a afericao da nota de que trata a Tabela 3.

9.2.16. Caso a CONCESSIONARIA comprove cabalmente que eventual interrupcdo no
fornecimento de energia elétrica ou gds se deu por responsabilidade das empresas
concessiondrias que prestam esse tipo de servico no municipio de S3o Paulo, o
VERIFICADOR INDEPENDENTE nao devera considerar tal evento como uma ocorréncia
redutora da nota deste grupo de indicadores.

9.2.17. Os Indicadores do Grupo Energia e Gd&s deverdo ser avaliados segundo as
ocorréncias a seguir:
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Tabela 17:  Checklist Energia e Gas

Indicador Ocorréncias a se observar

Ambiente sem fornecimento de energia
elétrica ou iluminagao

Disponibilidade De Energia Elétrica
Fornecimento de energia elétrica ou

iluminagao insuficiente no ambiente

Existéncia de lampadas quebradas ou
inoperantes

Existéncia de curto-circuitos

Postes com a estrutura fisica desgastada ou
Conservagao de Tomadas e Postes avariada

Ambiente com tomadas inoperantes ou
avariadas

Ambiente com fios desemcapados, que

oferecam risco aos usuarios

Ambiente sem fornecimento de Gas

Fornecimento De Gas Fornecimento de Gas insuficiente no
ambiente

Tubulagdo desgastada ou avariada

Botijoes de gds avariados ou apresentando

Conservagao Do Sistema De Gas risco aos USUARIOS
Presenca de vazamentos de gas no

ambiente

Elaboragao SP Parcerias

9.2.18. Os Indicadores que compdem o Grupo Agua est3o na Tabela 8:.

9.2.19. Os Indicadores que comp&em o Grupo Agua deverdo ser avaliados em todos os
ambientes cuja infraestrutura avaliada esteja presente. O VERIFICADOR INDEPENDENTE
deverd, a cada visita, selecionar para inspecdao aleatoriamente uma amostra
representativa da populacdo de ambientes que possuem a infraestrutura avaliada. A
aplicacdo da nota de Checklist, conforme a Tabela 3:, devera seguir a férmula abaixo:

n° de ambientes com pelo menos 1 ocorréncia

% . =
avaliada n° total de ambientes inspecionados

Pagina 35 de 51



CIDADE DE
SAO PAULO

Em que:

Yavaliada € O Parametro considerado para a afericao da nota de que trata a Tabela 3.

9.2.20. Caso a CONCESSIONARIA comprove cabalmente que eventual interrupcdo no
fornecimento de dgua se deu por responsabilidade da empresa concessiondria que
presta esse tipo de servico no municipio de S3o Paulo, o VERIFICADOR INDEPENDENTE
ndo deverd considerar tal evento como uma ocorréncia redutora da nota deste grupo
de indicadores.

9.2.21. Os Indicadores do Grupo Agua deverdo ser avaliados segundo as ocorréncias a
seguir:

Pagina 36 de 51



CIDADE DE
SAO PAULO

Tabela18:  Checklist Agua

Indicador Ocorréncias a se observar

Auséncia e/ou demora, e/ou vazio
inadequada no fornecimento de dgua fria
nos vestiarios, sanitdrios, cozinhas e demais
ambientes em que existam instala¢des de
agua

Auséncia e/ou demora, e/ou vazdo

Disponibilidade De Agua inadequada no fornecimento de dgua quente

nos chuveiros, cozinhas e demais ambientes
em que tal fornecimento se faz necessario

Quantidade de bebedouros em desacordo
com o PLANO DE MOBILIARIOS (PM-ARQ)
apresentado pela CONCESSIONARIA e
aprovado pelo PODER CONCEDENTE
Qualidade da agua fornecida em
desconformidade com a legislagdo vigente
(Portaria n° 2.914/2011 do Ministério da
Saude e Resolucdo SS 65/2005 da Secretaria
de Saude do Estado de Sao Paulo)
Auséncia do fornecimento de dgua no

Conservacgao Dos Bebedouros bebedouro avaliado
Vazdo de 4gua insuficiente para o consumo
adequado

Bebedouro apresentando mau
funcionamento ou avariado

Bebedouro com sujeiras aparentes ou

marcas de ferrugem

Elaboragao SP Parcerias

9.2.22. Os Indicadores que compdem o Grupo Acessibilidade estdao na Tabela 19:.

9.2.23. Os Indicadores que compdem o Grupo Acessibilidade deverao ser avaliados em
todos os ambientes cuja infraestrutura avaliada esteja presente.

9.2.24. Os Indicadores do Grupo Acessibilidade deverdo ser avaliados segundo as

ocorréncias a seguir:
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Tabela 19: Checklist Acessibilidade

Indicador Ocorréncias a se observar

Ambiente sem estrutura de acessibilidade
instalada

Ambiente com acessibilidade mal-
Qualidade de Acessibilidade conservada, avariada, ndo-universal

Ambiente com detritos, estruturas que
atrapalhem ou inviabilizem a
acessibilidade

Elaboragdo SP Parcerias

9.3. Indice de Seguranca (ISE)
9.3.1. Os Indicadores do Grupo Monitoramento sao apresentados na Tabela 20:.

9.3.2. Em relacdo as ocorréncias relacionadas a visualizacdo de ambientes, o
VERIFICADOR INDEPENDENTE deverd, a cada visita, selecionar para inspecao
aleatoriamente uma amostra representativa da populacdo de ambientes que possuem
a infraestrutura avaliada. A aplicacdo da nota de Checklist, conforme a Tabela 3:, devera
seguir a formula abaixo:

n° de ambientes com pelo menos 1 ocorréncia

% . =
avaliada n° total de ambientes inspecionados

Em que:

Yavatiada © © Parametro considerado para a aferi¢ao da nota de que trata a Tabela 3:.
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9.3.3. Para o Grupo de Monitoramento, as seguintes ocorréncias deverdo ser
observadas e avaliadas nos Indicadores, durante visita do VERIFICADOR INDEPENDENTE:

Tabela 20: Checklist Monitoramento

Grupo Ocorréncias a se observar

Ambientes sem visualizacao das CFTVs,
conforme especificado no ANEXO Ill DO
EDITAL - CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA
Ambientes com visualizagdo ruim ou abaixo
Monitoramento do especificado pelo ANEXO Ill DO EDITAL -
CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA
Sala de monitoramento com presenca de

detritos, umidade, equipamentos avariados

ou inoperantes.

Elaboragdo SP Parcerias

10. DESCRICAO DA PESQUISA DE SATISFACAO

10.1. A metodologia de selecdao da Pesquisa de Satisfacdo, a quantidade exata da
amostra, as datas das entrevistas, entre outros elementos que se relacionem aos
aspectos operacionais da Pesquisa de Satisfacdo deve ser proposto na etapa | do
trabalho do VERIFICADOR INDEPENDENTE, conforme o subitem 12.4, “a)”.

10.1.1. As Pesquisas de Satisfacdo devem apresentar margem de erro de até 5 (cinco)
pontos percentuais e grau de confianga minimo de 95% (noventa e cinco por cento).

10.1.2. As Pesquisas de Satisfacdo devem ser realizadas sem aviso prévio a
CONCESSIONARIA.

10.2. A Pesquisa de Satisfacdo deve abranger os seguintes itens no caso de
averiguacdo da pesquisa junto aos USUARIOS, de modo n3o exaustivo:

a. Atendimento geral da CONCESSIONARIA;
b. Servicos de Portaria;
c. Limpeza geral;
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Limpeza dos Banheiros (incluindo seus insumos);
Manutengado e Conservagao Predial;

Servigos de Jardinagem;

Qualidade do mobilidrio disponibilizado;

Sm oo

Manutencao das instalagOes;
Comunicag¢do da CONCESSIONARIA;?
j. Oferta de dgua, energia e internet;
k. Acessibilidade.

10.3. A Pesquisa de Satisfacdo junto ao PUBLICO ESCOLAR abrangerd os itens descritos
no subitem 10.2, e em adicdo, deve ser averiguado:

a. Suporte e funcionamento do help desk;
b. Suporte oferecido a eventos e atividades;
c. Qualidade do mobilidrio disponibilizado.

10.4. Com relacdo ao PUBLICO ESCOLAR, a Pesquisa de Satisfacdo ndo contemplard os
EDUCANDOS, limitando-se aos educadores, pessoal administrativo e outros.

10.4.1. Ainda que n3o sejam considerados dentro do grupo PUBLICO ESCOLAR, segundo
item 10.4, os EDUCANDOS serao considerados, para fins de Pesquisa de Satisfacao,
dentro do grupo USUARIOS.

% A respeito dos dias de manutenc3o, fechamento e outros aspectos operacionais relevantes.
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10.5. Formuldrio Referencial de Pesquisa de Satisfacao:
Tabela21:  Formulario Referencial de Pesquisa de Satisfagao
. ; PUBLICO .
Categoria Pergunta USUARIOS®® » Indicadores
ESCOLAR
Vocé se sente
satisfeito com o
Articulacdo atendimento NA X ISAP
geral ao publico
?
Vocé se sente
satisfeito com
Todos 0s servicos de X X ISAU, ISAP
portaria
oferecidos ?
Vocé se sente
satisfeito com a
Limpeza Higiane e X X ISAU, ISAP
Limpeza do
Local ?
Vocé se sente
Qualidade do satisfeito com a
. . X X ISAU, ISAP
Ambiente conservagao do
prédio do CEU ?
Vocé se sente
satisfeito com
Qualidade do .
. os cuidados de X X ISAU, ISAP
Ambiente o
jardinagem nos
CEU ?

10 Refere-se a todos os frequentadores dos CEUs, incluindo os EDUCANDOS.
11 Exclui-se EDUCANDOS do grupo PUBLICO ESCOLAR.
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; PUBLICO
Categoria Pergunta USUARIOS*® Indicadores
ESCOLAR™

Vocé se sente
satisfeito com o
Qualld.a.de.do equa.r.ne.nto X X ISMO

Mobilidrio mobilidrio
disponibilizado

no CEU ?

Vocé se sente
Qualidade do satisfeito com

. . N X X ISAP
Ambiente as instalacées
dos CEU ?

Vocé se sente
Articulacdo satisfeito com a
comunicagdo de

eventos X
culturais, dias

Auxilio em
Atividades e
Manutec¢bes

X ARTC

de fechamento
e manutencgao ?

Vocé se sente
satisfeito com a

, X X ISAU, ISAP
limpeza dos
banheiros ?

Limpeza

Vocé se sente
satisfeito com a
disponibilizacado
Limpeza de sabonete, X
papel e outros
materiais nos

X ISAU, ISAP

banheiros ?
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Categoria

Pergunta

USUARIOS™

PUBLICO
ESCOLAR

Indicadores

Auxilio em
Eventos e
Atividades

Vocé se sente
satisfeito com o
suporte da
empresa na
estruturagao e
organizacao de
eventos e
atividades de
interesse da
escola ?

NA

AUEA

Help Desk

Vocé se sente
satisfeito com o
funcionamento
dos sistemas de

Help desk ?

NA

EFHD

Elaboragao SP Parcerias

CAPITULO Il - FISCALIZAGAO

11. PROCESSO DE FISCALIZAGAO

11.1. O PODER CONCEDENTE deverd contratar VERIFICADOR INDEPENDENTE para
realizar a coleta de informagdes e aferi¢io dos INDICES DE DESEMPENHO que compdem

o FD.

11.2. Mensalmente, o VERIFICADOR INDEPENDENTE devera elaborar RELATORIO DE
DESEMPENHO compreendendo o resultado dos FD;, e do FD, bem como todas as
informagdes utilizadas para a sua afericio e dos NDICES DE DESEMPENHO que o

compoem.
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11.2.1. O relatério de que trata o subitem 11.2 também deve conter o inteiro teor do
relato dos acidentes, reclamagdes, comentarios e ocorréncias comunicados pelos
USUARIOS sobre o OBJETO registradas no Help Desk e no totem ou similar, conforme o
ANEXO Il — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, respeitada a privacidade dos
USUARIOS.

11.3. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deve consolidar e enviar 8 CONCESSIONARIA, ao
PODER CONCEDENTE e a INSTITUICAO DEPOSITARIA, o RELATORIO DE DESEMPENHO,
compreendendo o resultado do FD, conforme subitem 11.2, no prazo de até 10 (dez)
dias do encerramento do més de afericdo imediatamente anterior.

11.3.1. O RELATORIO DE DESEMPENHO acompanhard o RELATORIO DE CALCULO
encaminhado pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE para a INSTITUICAO DEPOSITARIA,
CONCESSIONARIA e PODER CONCEDENTE, nos termos do ANEXO V — MECANISMO DE
PAGAMENTO DA CONTRAPRESTACAO e ANEXO VIII — DIRETRIZES PARA CELEBRAGCAO DE
CONTRATO DE ADMINISTRACAO DE CONTAS.

11.3.2. A INSTITUICAO DEPOSITARIA ird efetuar o pagamento da CONTRAPRESTACAO
MENSAL EFETIVA com base no RELATORIO DE CALCULO, do qual é parte o resultado do
FD constante no RELATORIO DE DESEMPENHO de que trata o subitem 11.3, nos termos
do ANEXO V — MECANISMO DE PAGAMENTO DA CONTRAPRESTACAO.

11.3.3. A CONCESSIONARIA e o PODER CONCEDENTE poderdo avaliar e contestar o
conteddo do RELATORIO DE DESEMPENHO e/ou do RELATORIO DE CALCULO, nos prazos
e condicGes constantes do item 3 (“Dos Procedimentos para o Pagamento”) do ANEXO
V — MECANISMO DE PAGAMENTO DA CONTRAPRESTACAO.

11.4. O VERIFICADOR INDEPENDENTE ndo substitui e nem afasta o exercicio do poder
de fiscalizacdo do PODER CONCEDENTE no ambito da CONCESSAO.

11.5. A contratacdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE ndo impede que o PODER
CONCEDENTE realize a afericdo dos INDICES DE DESEMPENHO ou eventuais vistorias por
conta prdpria.
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11.5.1. Nos casos previstos no subitem acima, o PODER CONCEDENTE podera contestar
os resultados das medicOes realizadas pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, conforme
procedimento previsto no item 11.3.3.

11.6. As vistorias para preenchimento dos formularios de avaliagdao podem ocorrer
independentemente de aviso prévio, devendo a CONCESSIONARIA conferir livre acesso
aos fiscais do PODER CONCEDENTE e/ou aos responsaveis do VERIFICADOR
INDEPENDENTE a todas as instalagdes dos CEUs, desde que estejam a trabalho,
devidamente credenciados e identificados.

11.6.1. A CONCESSIONARIA ¢é facultado, em qualquer caso, o acompanhamento das
vistorias in loco.

12. SELECAO E CONTRATAGAO DO VERIFICADOR INDEPENDENTE

12.1. O PODER CONCEDENTE ¢é responsavel pela contratacio de VERIFICADOR
INDEPENDENTE para a realizacdo das atividades descritas neste ANEXO, em até 12
(doze) meses da DATA DO LICENCIAMENTO.

12.1.1. Em caso de auséncia de contratacdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE, por
qgualquer motivo:

a) O PODER CONCEDENTE poderd realizar a afericio dos [NDICES DE
DESEMPENHO, conforme a metodologia constante do presente ANEXO, produzir seu
préprio RELATORIO DE DESEMPENHO e fazer o célculo do FATOR DE DESEMPENHO, na
forma do ANEXO V — MECANISMO DE PAGAMENTO DA CONTRAPRESTACAO E DO
APORTE.

b) O pagamento da CONTRAPRESTACAO MENSAL EFETIVA se dard mediante
SOLICITACAO DE PAGAMENTO pela CONCESSIONARIA, na forma do ANEXO V -
MECANISMO DE PAGAMENTO DA CONTRAPRESTACAO E DO APORTE.

12.1.2. O PODER CONCEDENTE poderd abrir novo processo de contratacdo de
VERIFICADOR INDEPENDENTE, caso haja, por parte do VERIFICADOR INDEPENDENTE:

a) descumprimento de prazos de envio de informacdes ao PODER CONCEDENTE;
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b) realizagdo de vistorias em frequéncia menor do que o minimo estipulado neste
ANEXO; ou
c) descumprimento de qualquer outra regra do CONTRATO e seus ANEXOS.

12.2. A CONCESSIONARIA pode, a qualquer momento, justificadamente, requerer ao
PODER CONCEDENTE a sele¢ao e contratacdao de novo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

12.3. Os érgdos de controle da Administracdo Publica do Municipio de Sdo Paulo,
observado o ambito de suas competéncias, podem verificar a exatiddo do processo de
afericdo dos INDICES DE DESEMPENHO, bem como o integral atendimento das
obrigacdes do VERIFICADOR INDEPENDENTE, segundo os termos de sua contratacao.

12.4. O trabalho do VERIFICADOR INDEPENDENTE sera dividido em duas etapas, de
acordo com as demais regras deste ANEXO:

a) Etapa |, a ser realizada antes do inicio de sua opera¢do, que consiste no
desenho dos processos e procedimentos para afericdo dos dados da CONCESSAO, na
padronizacdo dos relatérios e formuldrios de avaliacdo a serem entregues, e no
desenvolvimento da metodologia de realizacdo das pesquisas, incluindo o planejamento
de afericao dos checklists de forma aleatorizada, e na definicdo das formas de
comunicacdo oficial junto ao PODER CONCEDENTE e & CONCESSIONARIA, a partir do
qual, devem ser sugeridas melhorias nos procedimentos pela prépria CONCESSIONARIA
e pelo PODER CONCEDENTE, restando a aprovacao final ao PODER CONCEDENTE; e

b) Etapa ll, que consiste na coleta de dados, na realizacdo de vistorias e na afericdo
dos INDICES DE DESEMPENHO, durante a vigéncia do CONTRATO, prevendo-se,
também, o aperfeicoamento do diagndstico elaborado na Etapa I, a partir dos
procedimentos verificados empiricamente, conforme aprovado pelo PODER
CONCEDENTE.
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APENDICE | - DESCRITIVO DE INDICADORES E RESPECTIVOS AMBIENTES

Abaixo, sdo apresentados os agrupamentos de ambientes, conforme relacionado no
APENDICE | — PROGRAMA DE NECESSIDADES, que devem ser considerados para a
afericdo dos Indicadores, quando da avaliacdo in loco pelo VERIFICADOR

INDEPENDENTE, para os Grupos “Higiene e Limpeza” e “Manutencao e Conservagao”.

Tabela 1: Ambientes que compdem o Indicador “Ambientes da EMEF e UniCEU”

AMBIENTES do Indicador “Ambientes da EMEF e UNiCEU”
Sala de aula da EMEF
Sala de Contraturno
Sala de Recursos da EMEF

Laboratdrio de Ciéncias da EMEF

Sala de Preparo

Sala de Informatica da EMEF
Sala Multiuso da EMEF

Sala de Leitura da EMEF

Patio Coberto

Grémio Estudantil

Recepcado da EMEF

Secretaria da EMEF
Coordenagao da EMEF
Diretoria da EMEF

Assistente de Diretor da EMEF
Sala dos Professores da EMEF

Copa dos Professores da EMEF
Administra¢ao do CEU

Copa para Equipe Terceirizada de Servicos
Sala de Aula da UniCEU

Sala de Informatica da UniCEU

Sala Multiuso da UniCEU

Espaco Pdés-Aula da UniCEU

Copa da UniCEU

Administracao da UniCEU
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Tabela 2: Ambientes que compdem o Indicador “Ambientes do Bloco Cultural”

Ambientes do Indicador “Ambientes do Bloco Cultural”

Biblioteca

Rouparia

Sala de Artes Cénicas

Camarim da Sala de Artes Cénicas

Sala de Artes Visuais

Sala de Circo

Sala Cultural Multiuso

Sala de Professores/Oficineiros de Cultura

Sala de Acesso Digital

Tabela 3: Ambientes que compdéem o Indicador “Ambientes do Bloco Esportivo”

Ambientes do Indicador “Ambientes do Bloco Esportivo”

Sala de Artes Marciais

Sala de Dancga

Sala de Ginastica

Sala Esportiva Multiuso

Sala de Professores/Oficineiros de Esporte

Tabela 4: Ambientes que comp6em o Indicador “Cozinha e Cozinha Experimental”

Ambientes do Indicador “Cozinha e Cozinha Experimental”

Cozinha

Despensa da Cozinha

Cozinha Experimental

Refeitério
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Tabela 5: Ambientes que compéem o Indicador “Ambientes Audiovisuais”

Ambientes do Indicador “Ambientes Audiovisuais”

Videoteca da EMEF

Radio da EMEF

Foyer do Cineteatro

Cineteatro

Cabine de Projecdo do Cineteatro

Casa de Mdquinas do Cineteatro

Sala de Apoio do Cineteatro

Camarim do Cineteatro

Sala da Equipe Cénica

Estudio de Gravacgao

Sala Técnica do Estudio de Gravacao

Sala de Audiovisual

Sala de Artes Visuais

Sala de Musica

Tabela 6: Ambientes que compdem o Indicador “Piscinas”

Ambientes do Indicador “Piscinas”

Piscina Semiolimpica

Sala do Piscineiro

Sala do Guarda-Vidas

Piscina (Profundidade 0,30m)

Piscina (Profundidade 0,70m)

Piscina (Profundidade 1,10m)

Casa de Maquinas - Piscina

Tabela 7: Ambientes que compoem o Indicador “Vestiarios e Sanitarios”

Ambientes do Indicador “Vestidrios e Sanitarios”

Todos os Sanitarios, inclusive sanitarios acessiveis

Todos os Vestiarios, incluvei vestiarios acessiveis

Trocador PcD da EMEF
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Tabela 8: Ambientes que compoem o Indicador “Campos de Futebol, Quadras e

Playground”

Ambientes do Indicador “Campos de Futebol, Quadras e Playground”

Quadra Poliesportiva Coberta

Quadra Poliesportiva Descoberta

Quadra da EMEF

Playground

Campo de Futebol

Tabela 9: Ambientes que compdem o Indicador “Areas Externas”

Ambientes do Indicador “Areas Externas”

Espacos Livres Descobertos

Vagas de Automdveis

Pista de Skate

Vagas de Bicicletas

Tabela 10: Ambientes que compdem o Indicador “ Demais Ambientes”

Ambientes do Indicador “Demais Ambientes”

Sala de Cameras de Vigilancia

Coworking Publico

Circulagdo Vertical

Circulagdo Horizontal

Elevador

Guaritas

Abrigo de Gas

Abrigo de Residuos Sélidos

Marquise

Doca/Depdsito

Depdsito de Material Limpeza da EMEF

Depdsito de Material Escolar

Depdsito de Material Limpeza da UniCEU

Depdsito de Material de Limpeza do Bloco Cultural

Depdsito de Material Limpeza do Bloco Esportivo

Depdsito do Cineteatro
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