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CAPITULO I — DEFINICOES
1. DEFINICOES DO ANEXO

1.1. Para fins deste ANEXO V — SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO e de
seu apéndice, os termos listados a seguir, quando empregados no singular ou no

plural, em letras maiusculas, terdao os significados constantes deste subitem:

(a) ADICIONAL DE DESEMPENHO: importancia a ser paga pela CONCESSIONARIA
considerando o resultado do FATOR DE DESEMPENHO, aferido na periodicidade e nos
termos deste CONTRATO, do ANEXO V do CONTRATO- SISTEMA DE MENSURACAO DE
DESEMPENHO e do ANEXO VI do CONTRATO — MECANISMO DE PAGAMENTO DE
OUTORGA;

(b) ADJUDICATARIA: participante da LICITACAO a qual foi adjudicado o OBJETO;

(c) AGENTE TECNICO DE APOIO: pessoa juridica imparcial, ndo vinculada ao
PODER CONCEDENTE ou a CONCESSIONARIA, que atua de forma neutra e com
independéncia técnica, prestando apoio ao processo de afericdo e célculo dos INDICES
DE DESEMPENHO e do FATOR DE DESEMPENHO, nos termos deste CONTRATO, do
ANEXO V — SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO e do art. 13 da Lei Municipal
n? 16.703/2017;

(d) ANEXOS: documentos que acompanham o CONTRATO;

(e) BEBEDOURO: equipamento disposto em totem, conectado a tubulacdo de agua,
munido de torneira e dispositivo de acionamento, baseado em botdes e/ou sensores,

com objetivo de fornecer gratuitamente agua purificada para consumo das pessoas;

() COMPARTIMENTO: cada uma das trés secbes-padrdao definidas no MODELO

REFERENCIAL, correspondendo ao acesso, a cabine sanitaria e a area técnica;
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(g) CONCESSAO: concessdo para a realizagdo do OBJETO, outorgada a
CONCESSIONARIA pelo prazo e condi¢des previstos neste CONTRATO;

(h) CONCESSIONARIA: Sociedade de Propdsito Especifico, constituida de acordo
com o disposto no EDITAL, neste CONTRATO e sob as leis brasileiras, com o fim

exclusivo de execuc¢io do OBJETO da CONCESSAO;

(i) CONTRATO: este instrumento juridico, firmado entre as PARTES, que regula os
termos da CONCESSAO;

(j) DATA DA ORDEM DE INICIO: data da lavratura da ORDEM DE INICIO pelo
PODER CONCEDENTE, posterior a publicacdo do extrato do CONTRATO no Didrio Oficial
da Cidade de S3o Paulo, e a partir da qual a CONCESSIONARIA sera a responsavel por
suas obrigacdes em relacdo aos servicos OBJETO do CONTRATO;

(k) DATA DE PUBLICACAO DO CONTRATO: data de publicacdo do extrato deste
CONTRATO no Diario Oficial da Cidade de Sao Paulo;

(1 EDITAL: o Edital de Concorréncia n? 010/SPOBRAS/2022 e seus anexos;

(m) FATOR DE DESEMPENHO ou FDE: niumero entre O (zero) e 1 (um), calculado em
funcdo do desempenho da CONCESSIONARIA na execucdo do OBJETO, medido
conforme os INDICES DE DESEMPENHO do ANEXO V — SISTEMA DE MENSURACAO DE
DESEMPENHO do CONTRATO;

(n) FONTES DE RECEITAS ACESSORIAS OU RECEITAS ACESSORIAS: receitas diversas
das decorrentes de exploracdo publicitdria, oriundas da exploracdo de SERVICOS
COMPLEMENTARES, cujos precos sdo estabelecidos livremente pela CONCESSIONARIA,
por sua conta e risco, nos termos do CONTRATO, sendo necessdria, entretanto, a

observancia das condi¢des normais de mercado;

(o) FONTES DE RECEITA PUBLICITARIA OU RECEITA PUBLICITARIA: receitas
oriundas da exploracdo de publicidade nos PAINEIS PUBLICITARIOS ou nos MUPIs, nos
termos da Lei n? 16.786/2018 e do Decreto n2 58.088/2018;
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(p) GARANTIA DE EXECUCAO DO CONTRATO: a garantia do fiel cumprimento das
obrigacdes da CONCESSIONARIA, a ser mantida em favor do PODER CONCEDENTE;

(q)  INDICE DE REAJUSTE: é o indice de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA,

apurado pelo Instituto Brasileiro de Geografia — IBGE, ou aquele que vier a o substituir;

(r) INDICES DE DESEMPENHO: notas obtidas em funcdo do desempenho da
CONCESSIONARIA, aferida nos termos e na periodicidade previstas no CONTRATO,
para composi¢cdo do FATOR DE DESEMPENHO, nos termos do ANEXO V do CONTRATO
— SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO;

(s) LISTA DE ENDERECOS: lista contendo os enderecos selecionados para a
instalacdo das 200 (duzentas) unidades de SANITARIOS e 200 (duzentas) unidades de
BEBEDOUROS, que segue anexa como APENDICE | do Contrato;

(t) MOBILIARIO URBANO: o conjunto de elementos instalados em logradouros ou
espacos de uso publico, colocados a disposicdo da coletividade, sem agredir a
paisagem urbana, com as seguintes func¢des urbanisticas: circulagcdo e transportes,
ornamentacdo da paisagem e ambientacdo urbana, descanso e lazer, servicos de
utilidade publica, comunicacdo e publicidade, atividade comercial e acessérios a

infraestrutura;

(u) MUPI: Mobiliario Urbano de Publicidade e Informacdo, elemento de
comunicacdo visual em formato de totem com PAINEL PUBLICITARIO estatico, rotativo
ou eletrdnico, fixado ao solo, deslocado do SANITARIO, com as dimensdes maximas e
distancia do SANITARIO estabelecidas no Decreto Municipal n2 58.088/2018, e sujeito
as disposicGes estabelecidas no ANEXO Il — CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA e no CONTRATO;

(v) OBJETO: concessdo a titulo oneroso para confeccdo, instalacdo e manutencao

de lote de 200 (duzentos) SANITARIOS fixos e 200 (duzentos) BEBEDOUROS;
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(w) ORDEM DE INiCIO: documento emitido pelo PODER CONCEDENTE
posteriormente 3 DATA DE PUBLICACAO DO CONTRATO, que fixa a data para o inicio
da execugao do OBJETO;

(x) OUTORGA FIXA: parcela Unica a ser paga pela CONCESSIONARIA ao PODER
CONCEDENTE, tendo por base a PROPOSTA COMERCIAL, decorrente da titularidade da
CONCESSAO, como condi¢3o para a assinatura do CONTRATO;

(y)  PAINEL PUBLICITARIO: elemento do MOBILIARIO URBANO destinado a
exploracdo publicitaria ou veiculacdo de informagdes e mensagens institucionais, por
meio de imagens impressas ou eletrdnicas, com as dimensdes maximas estabelecidas
no Decreto Municipal n2 58.088/2018, com, no maximo 2 (duas) faces, e sujeito as

disposicoes estabelecidas neste ANEXO e no CONTRATO;
(2) PARTES: o PODER CONCEDENTE e a CONCESSIONARIA;
(aa) PODER CONCEDENTE: o Municipio de Sdo Paulo, por meio da Sdo Paulo Obras;

(bb) PROPOSTA COMERCIAL: proposta financeira apresentada pela ADJUDICATARIA
nos termos e condicdes do EDITAL e seus ANEXOS, que contém o valor da OUTORGA
FIXA INICIAL a ser paga ao PODER CONCEDENTE pela futura CONCESSIONARIA;

(cc) REMUNERACAO DA SPOBRAS: valor mensal de RS 204,55 (duzentos e quatro
reais e cinquenta e cinco centavos), por cada sanitario publico fixo instalado, que a
CONCESSIONARIA devera pagar a SPOBRAS nos termos do Art. 17 do Decreto n2
58.088/2018;

(dd) REMUNERACAO DA SPURBANISMO: valor de RS 632.000,00 (seiscentos e trinta
e dois mil reais) que a CONCESSIONARIA deverd pagar & SPURBANISMO no terceiro
ano a contar da data da ORDEM DE INICIO, nos termos do artigo 52, § 12, |, da Lei
Municipal n? 16.786/2018, do artigo 16 do Decreto n2 58.088/2018, e do ANEXO VI —
MECANISMO DE PAGAMENTO DE OUTORGA;

(ee) SANITARIO: estrutura e instalacdo higiénica fixa e acessivel destinada ao uso

comum, na qual os usudrios poderdo realizar seus asseios pessoais ou necessidades
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fisioldgicas, composto pelos COMPARTIMENTOS de acesso, da cabine sanitaria e da

area técnica, implantado nos locais designados na LISTA DE ENDERECOS;

(ff) SERVICOS COMPLEMENTARES: atividades econdmicas correlatas aos SERVICOS
CONCEDIDOS, possiveis de serem exploradas mediante expressa anuéncia do PODER

CONCEDENTE;

(gg) SERVICOS CONCEDIDOS: os servigos de confeccdo, instalagdo e manutengao dos
SANITARIOS e BEBEDOUROS que integram o OBJETO da CONCESSAO, prestados nos
termos da Lei Municipal n? 16.786/2018 e do Decreto Municipal n? 58.088/2018, deste
CONTRATO e seus ANEXOS;

(hh)  SOCIEDADE DE PROPOSITO ESPECIFICO OU SPE: Sociedade de Propdsito
Especifico, ou a Subsididria Integral, constituida pela ADJUDICATARIA, que tenha
participado da licitacdo na qualidade de consércio, ou de licitante individual,
respectivamente, de acordo com as leis brasileiras, para a execucdo exclusiva do

OBIJETO;

(ii) USUARIOS: qualquer pessoa fisica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, dos SERVICOS CONCEDIDOS e/ou SERVICOS COMPLEMENTARES

descritos no presente CONTRATO e em seus respectivos ANEXOS.
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CAPITULO Il — DIRETRIZES
2. REGRAS GERAIS

2.1. Osistema de mensuracdo de desempenho disciplinado neste ANEXO destina-se
a fixar os niveis de qualidade e disponibilidade minimos desejados pelo PODER
CONCEDENTE e a permitir a mensura¢do do desempenho da CONCESSIONARIA em
suas atividades, mediante o cdlculo e aplicagdo do FATOR DE DESEMPENHO (FDE).

2.2. Oresultado do FDE compde o valor do ADICIONAL DE DESEMPENHO a ser pago
pela CONCESSIONARIA anualmente ao PODER CONCEDENTE, no periodo sucessivo ao
de sua afericdo, nos termos do ANEXO VI do CONTRATO - MECANISMO DE
PAGAMENTO DA OUTORGA.

2.3. O FDE sera calculado anualmente, a partir de avaliacdes trimestrais que terdo
inicio no 152 (décimo quinto) més da DATA DA ORDEM DE INICIO, proporcional ao
nimero de SANITARIOS e BEBEDOUROS instalados e em operacdo, conforme
cronograma previsto no CONTRATO e no CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA.

2.4. Antes do 152 (décimo quinto més), o valor do FDE serd considerado 1 (um). A
partir do 212 (vigésimo primeiro) més, o FDE serd mensurado para os 200 (duzentos)

SANITARIOS e 200 (duzentos) BEBEDOUROS.

2.5. Serdo utilizados trés instrumentos distintos para a mensuragao trimestral do
FDE: Avaliacdo de Desempenho, Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO e Resposta a

Reclamagdes dos USUARIOS através do Portal de Atendimento 156.
3. AVALIAGCAO DE DESEMPENHO
3.1. Cada indicador da Avaliagao de Desempenho terd a sua aferi¢ao realizada pelo

AGENTE TECNICO DE APOIO.
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3.2. Para fins de aferi¢do dos indicadores, o AGENTE TECNICO DE APOIO realizara

vistorias in loco de maneira aleatéria e por amostragem estatisticamente

representativa.
3.3. O tamanho da amostra foi calculado pela férmula® abaixo:
n = (Z>xp0) x (1—7p0):(e?

Em que:

n = Tamanho da Amostra

Z = Varidvel da Distribuicdo Normal Padrao

p0 = Estimativa inicial da proporg¢do de sucessos

e = Erro amostral admitido

3.4. Ovalorde Zé 1,96 (um virgula noventa e seis) para um nivel de confianca de
95% (noventa e cinco por cento). Assumindo um erro amostral admitido (e) de 10%
(dez por cento) e uma proporcado inicial (p0) de SANITARIOS e BEBEDOUROS ndo
conformes de 50% (cinquenta por cento)’, o tamanho da amostra resultante é de 97

(noventa e sete) SANITARIOS e 97 (noventa e sete) BEBEDOUROS por més.

3.5. A amostra deve ser randOmica e obtida por sorteio que possa ser auditado
pelas partes. O sorteio deverd ser feito no inicio do dia da prépria fiscalizacdao, sem

definicdo prévia ou comunicacdo a qualquer das PARTES.

3.6. Para constatar a atuacdo da CONCESSIONARIA, o AGENTE TECNICO DE APOIO
realizard vistorias sem aviso prévio, podendo se valer de profissionais que observem a
operacdo sem identificacdo prévia, desde que as constatacdes sejam devidamente

registradas para fins de comprovacao.

! Pagina 58 do Manual “Técnicas de Amostragem para Auditorias” de 2002 do TCU
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3.7. As vistorias deverdo fazer referéncia aos SANITARIOS e BEBEDOUROS
analisados, por meio da utilizacio do cédigo individual constante do APENDICE | —

LISTA DE ENDERECOS do ANEXO IV do CONTRATO — MEMORIAL DESCRITIVO.

4. NOTA FINAL DE AVALIACAO DE DESEMPENHO

4.1. Para o calculo da Nota Final de Avaliagao de Desempenho (NFAD), que compora

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

Tabela 1: Encargos e Indicadores da Avaliagio de Desempenho

Dimensao de Sigla do | Peso do
Indicador
Avaliagao indicador | indicador
Papel higiénico e
ADO1 15%
Disponibilidade | papel toalha
Sabonete ADO2 15%
Qualidade da 4gua ADO3 10%
BEBEDOURO
Infraestrutura ADO4 10%
Experiéncia do Ventilacao ADO5 10%
usuario Odor ADO6 10%
Bacia sanitaria ADO7 5%
Higiene e Pia ADO8 5%
manuteng¢ao Paredes e chao ADO9 5%
Espelho AD10 5%
Elaboracdo de
Controle Interno | relatério pela AD11 10%
Concessionaria

Fonte: Elaboracdo propria, 2021
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4.2. A nota de cada Indicador de Desempenho (ADi) para cada um dos sanitdrios

serd obtida conforme procedimento de verificacdo detalhado em checklist no item

4.9.

4.3. A Nota Geral de cada Indicador de Desempenho (ADig), que compora o célculo

da Nota Final de Avaliagdao de Desempenho, sera calculada a partir da média aritmética

das notas obtidas para cada Indicador de Desempenho (ADi) de cada sanitario da

amostra, conforme tabela abaixo:

Tabela 2: Nota Geral dos Indicadores de Desempenho

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

4.4. A Nota Final da Avaliagdo de Desempenho (NFAD) de cada SANITARIO e

BEBEDOURO é dada pela seguinte expressao:

NFAD = (ADO1g x 0,15) + ( AD02g x 0,15) + ( AD03g x 0,10) + (AD04g X 0,10) + (AD05g X
0,10) + (AD06g x 0,10) + (AD07g X 0,05) + (AD08g X 0,05) + (AD09g X 0,05) + (AD10g X

0,50) + (AD11 x 0,10)

Em que:

NFAD = Nota Final de Avalicdo de Desempenho

ADO1g = Nota do Indicador de Desempenho Papel higiénico e papel toalha Geral
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ADO02g = Nota do Indicador de Desempenho Sabonete Geral

ADO3g = Nota do Indicador de Desempenho Qualidade da agua Geral
ADO04g = Nota do Indicador de Desempenho Infraestrutura Geral
ADO5g = Nota do Indicador de Desempenho Ventilacdo Geral

ADO6g = Nota do Indicador de Desempenho Odor Geral

ADO07g = Nota do Indicador de Desempenho Bacia sanitaria Geral
ADO08g = Nota do Indicador de Desempenho Pia Geral

ADO09g = Nota do Indicador de Desempenho Paredes e chao Geral
AD10g = Nota do Indicador de Desempenho Espelho Geral

AD11 = Nota do Indicador de Controle Interno

4.5. O indicador de Controle Interno (AD11) serd calculado para o conjunto

completo de SANITARIOS e BEBEDOUROS da amostra.

4.6. Caso o BEBEDOURO da amostra do conjunto ndo tenha sido instalado ou ndo
esteja operante, quando ja deveria ter sido instalado e/ou estar em operagdo, nos
termos do CONTRATO e do CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, as Notas
do Indicador de Desempenho da Qualidade da Agua (ADO03) e do Indicador de

Desempenho de Infraestrutura (AD04) serao consideradas iguais a O (zero).

4.7. Caso o SANITARIO da amostra utilizada pelo AGENTE TECNICO DE APOIO n3o
tenha sido instalado ou ndo esteja operante, quando ja deveria ter sido instalado e/ou
estar em operacdo, nos termos do CONTRATO e do CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA, a Nota dos indicadores ADO1, AD02, ADO5, AD06, AD07, ADOS,

ADQ09, AD10, AD11, elencados acima, sera considerada igual a O (zero).

4.8. A CONCESSIONARIA deverd apresentar, mensalmente, um relatério com
evidéncias de seu desempenho nas dimensGes de avaliacdo, em até 15 (quinze) dias
contados do ultimo dia do més anterior, nos termos estabelecidos no ANEXO Il —

CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

Pagina 12 de 31



ng DE
SAO PAULO

CONSTRUINDO A SAG PAULO DO FUTURD

4.9. O checklist serd preenchido todo més para cada 1 (um) dos 97 (noventa e sete)

SANITARIOS e 97 (noventa e sete) BEBEDOUROS da amostra estatisticamente

determinada segundo processo detalhado no item 3.3.

Tabela 3: Checklist dos indicadores da Avaliacdo de Desempenho

Nota
Dimensdo de Periodi-
Indicador Atende N3o atende
Avaliacao cidade
Papel higiénico
e papel toalha 1 = Disponivel / intacto / 0 = Indisponivel /
Mensal
(inclui firme danificado / solto
Disponi-
dispensers)
bilidade
0 = indisponivel /
Sabonete (inclui 1 = Disponivel / intacto /
Mensal danificado / solto /
dispensers) firme / sem vazamentos
vazando
1 =inodora / incolor /
Qualidade da 0 = com odor / com cor
Mensal insipida / temperatura
agua / com sabor / quente
BEBEDOURO fresca
0 = bebedouro
Infraestrutura Mensal 1 = bebedouro operante
inoperante
0 = pouca ou henhuma
1 = boa ventilagdo / sem
Experiéncia Ventilagao Mensal ventilagdo / com
umidade
do usuario umidade
Odor Mensal 1 = sem odor ou perfumado 0 = malcheiroso
1 =instalada / intacta / sem
0 = inexistente /
vazamento / sem
danificada / entupida /
Bacia sanitaria Mensal entupimento / descarga
Higiene e mal funcionamento da
com funcionamento
manutengao descarga
adequado
1 =instalada / intacta / sem 0 = inexistente /
Pia Mensal
vazamento / sem danificada / entupida /
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entupimento / torneira com torneira com pressao
pressdo adequada inadequada ou sem
agua
Paredes e chdo | Mensal 1 =limpos / secos 0 = sujos / Umidos
Espelho Mensal 1 =intacto / limpo 0 = danificado / sujo
Elaboracdo de
Controle 0 = nao fornecido ou
relatério  pela | Mensal 1 = completo
Interno incompleto
Concessionaria

Fonte: Elaboracgdo prépria, 2021

4.10. As notas de cada indicador da Avaliacdo de Desempenho (ADi) de cada
SANITARIO e de cada BEBEDOURO serdo binarias, 0 (zero) ou 1 (um), onde 1 (um)
corresponde a apresentacdo do item em conformidade com todos os parametros
pactuados e 0 (zero) a ndo apresentacao do item ou a apresentacao de pelo menos um

parametro em desconformidade.

4.11. Caso a CONCESSIONARIA apresente a média aritmética de desempenho menor
ou igual a 0,5 (cinco décimos) para um mesmo indicador de desempenho por 2 (dois)
trimestres consecutivos, a partir do 212 (vigésimo primeiro) més, devera apresentar ao
PODER CONCEDENTE, no prazo de 1 (um) més apds a ultima medicdo do referido
indicador de desempenho, um plano de acdo para mitigar e corrigir os problemas

identificados.

4.11.1.Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o referido plano no prazo estipulado, a
nota do referido indicador de desempenho deve ser 0 (zero) nos meses subsequentes

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

5. PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO

5.1. O PODER CONCEDENTE ou o Instituto de Pesquisa especializado por ele

contratado deverdo entregar Pesquisa de Satisfacio do USUARIO, a fim de avaliar os
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servicos da CONCESSAO, nos termos e conforme a periodicidade definida no APENDICE
| — DIRETRIZES PARA PESQUISAS COM USUARIO deste ANEXO V — SISTEMA DE
MENSURACAO DE DESEMPENHO.

5.2. As notas dos encargos avaliados pela Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO
deverdo possuir um valor numérico que varie entre 0 (zero) e 1 (um). O PODER
CONCEDENTE ou o Instituto de Pesquisa responsavel pela afericdo dessa nota sao
livres para definir o método de se questionar os USUARIOS para esse fim, conforme o

referido APENDICE | — DIRETRIZES PARA PESQUISA COM USUARIO.

5.3. O formulario a seguir apresenta um questiondrio exemplificativo. A versao final
do questionario devera ser elaborada pelo PODER CONCEDENTE ou pelo Instituto de
Pesquisa e deverd ser apresentado na Etapa | do trabalho, estando sujeita, no segundo

caso, a aprovacdao do PODER CONCEDENTE.

5.4. O questiondrio definitivo deve oferecer perguntas objetivas e que avaliem com
precisdao cada indicador, bem como permitir a adequada padronizacao das perguntas e

a caracterizacdo do perfil demogréfico dos USUARIOS.
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Tabela 4 — Exemplo de formulario de pesquisa de satisfagao do usuario

PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO

Idade:

Ocupacgao:

Etnia:

Género: [M] - [F] - [Outro. Qual?] - [Ndo declarado]

Possui algum tipo de deficiéncia ou mobilidade reduzida:

Endereco:

Disponibilidade Excelente Bom Ruim Péssimo

Como vocé avalia a quantidade de papel
higiénico e papel toalha disponibilizados?

Em gue medida o sabonete disponivel
atendeu suas expectativas?

Bebedouro

Qual sua opinido sobre a qualidade da agua
do bebedouro?

O bebedouro estava operando

[ ] [ ] [ ] [ ]

normalmente?

Experiéncia do usudrio Excelente Bom Ruim Péssimo
Em que medida a ventilagdo foi apropriada? [ ] [ ] [ ] [ ]
Como vocé avalia o odor do sanitario? [ ] [ ] [ ] [ ]
Higiene e manutencao Excelente Bom Ruim Péssimo

Qual sua opinido sobre a bacia sanitaria?

Em que medida a pia estava adequada?

] [ ]
] [ ]
] [ ]
] [ ]

[ ] [
[ ] [
Como vocé avalia as paredes e o chdo? [ ] [
[ ] [

Qual sua opinido sobre o espelho?

Fonte: Elaboracdo propria, 2021.
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6. NOTA FINAL DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO

6.1. Para célculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO (NFPS) de
cada SANITARIO e BEBEDOURO, serdo utilizadas as siglas2 e 0s pesos da tabela abaixo.

Tabela 5 — Encargos e indicadores da Pesquisa de Satisfacao

Dimensao da Sigla do | Peso do
Indicador
Pesquisa indicador | indicador
Papel higiénico e
PS0O1 15%
Disponibilidade | papel toalha
Sabonete PS02 15%
Qualidade da agua PS03 5%
BEBEDOURO
Infraestrutura PS04 5%
Experiéncia do Ventilagao PS05 10%
usuario Odor PS06 10%
Bacia sanitaria PS07 10%
Higiene e Pia PS08 10%
manutenc¢ao Paredes e chao PS09 10%
Espelho PS010 10%

Fonte: Elaboracdo propria, 2021.

6.2. A Nota Geral de cada Indicador da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (PSig), que

compord o calculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo de Usuario (NFPS), serd

2 Em que: N/A = N&o se aplica.
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calculada a partir da média aritmética das notas obtidas para cada Indicador em cada

sanitario da amostra, conforme tabela abaixo:

Tabela 6 — Nota Geral dos Indicadores de Desempenho

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

6.3. A Nota Final da Pesquisa de Satisfacio do USUARIO (NFPS) de cada SANITARIO

e BEBEDOURO é descrita pela seguinte expressao:

NFPS = (PS01g x 0,15) + (PS02g x 0,15) 4+ (PS03g x 0,05) + (PS04gx 0,05) + (PS05g
% 0,10) + (PS06g x 0,10) + (PS07g x 0,10) + (PS08g x 0,10)) + (PS09g
x 0,10) + (PS10g x 0,10)

Em que:

NPS = Nota da Pesquisa de Satisfacio do USUARIO

PS01g = Nota da Satisfacdo Relativa ao papel higiénico e papel toalha Geral

PS02g = Nota da Satisfacdo Relativa ao sabonete Geral

PS03g = Nota da Satisfacdo Relativa a qualidade da agua Geral

PS04g = Nota de Satisfa¢do Relativa ao funcionamento do bebedouro Geral

PS05g = Nota da Satisfacdo Relativa a ventilagdo Geral

PSO6g = Nota da Satisfacdo Relativa ao odor Geral

PS07g = Nota da Satisfacdo Relativa a bacia sanitaria Geral

PS08g = Nota da Satisfacdo Relativa a pia Geral

PS09g = Nota da Satisfacdo Relativa as paredes e chao Geral

PS10g = Nota da Satisfacdo Relativa ao espelho Geral
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6.4. A NFPS variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo 0 (zero) a nota minima e 1 (um) a
nota maxima. Apds cada trimestre de afericdo, o PODER CONCEDENTE ou o Instituto
de Pesquisa deverdo elaborar relatério compreendendo o resultado Nota Final da
Pesquisa de Satisfacio do USUARIO bem como todas as informacdes pertinentes

quanto a pesquisa conduzida, inclusive o perfil demografico dos USUARIOS.

6.5. Caso o BEBEDOURO da amostra do conjunto ndo tenha sido instalado ou nao
esteja operando as Nota da Satisfagdo Relativa a qualidade da dgua (PSO3) e Nota de
Satisfacdo Relativa ao funcionamento do bebedouro (PS04) serdo consideradas iguais a 0

(zero).

6.6. Caso o SANITARIO da amostra utilizada pelo AGENTE TECNICO DE APOIO n3o
tenha sido instalado ou ndo esteja operando, a Nota dos indicadores PS01, PS02, PSQ5,

PS06, PS07, PS08, PS09, PS10, elencados acima, sera considerada igual a O (zero).

6.7. O PODER CONCEDENTE ou Instituto de Pesquisa deverdo consolidar e enviar a
CONCESSIONARIA e, quando aplicavel, ao PODER CONCEDENTE o relatério relativo a
Pesquisa de Satisfacdo de USUARIOS, compreendendo o resultado da Nota Final da
Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO, em até 10 (dez) dias apds o encerramento do

periodo de afericao imediatamente anterior.

6.8. Caso a CONCESSIONARIA apresente média aritmética de desempenho menor
ou igual a 0,5 (cinco décimos) na qualidade de servico para um mesmo indicador da
Pesquisa de Satisfacdo do Usuario por 2 (dois) trimestres consecutivos, a partir do 212
(vigésimo primeiro) més, deverd apresentar ao PODER CONCEDENTE, no prazo de 1
(um) més ap6s a ultima medicao do referido indicador da Pesquisa de Satisfacdo do

USUARIO, um plano de a¢do para mitigar e corrigir os problemas identificados.

6.9. Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o referido plano no prazo estipulado, a
nota do referido indicador da Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO deve ser O (zero) nos

meses subsequentes ao de nota abaixo de 0,5 (cinco décimos), até a apresentacao.
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7. NOTA FINAL DE RESPOSTA A RECLAMAGOES

7.1. O objetivo do indicador de resposta a reclamacbes é checar se a
CONCESSIONARIA responde as reclamagdes dos USUARIOS por meio do Portal de
Atendimento SP156 ou canais préprios. O prazo para resposta da reclamacdo do
problema relatado devera ser de no maximo 5 (cinco) dias uteis. O prazo é
contabilizado a partir do recebimento da reclamacdo pela CONCESSIONARIA pelo
Portal SP156 ou diretamente do USUARIO. A resposta ao USUARIO deverd ser
comunicada ao PODER CONCEDENTE, indicando o prazo para a resolu¢ao do problema

indicado.

7.2. O prazo para resolucdo do problema indicado na resposta ndo podera exceder
15 (quinze) dias Uteis, e deverd ser proporcional a complexidade da resolucdo da

reclamacao.

7.3. Somente em casos excepcionais, e devidamente justificados, a
CONCESSIONARIA podera apresentar ao PODER CONCEDENTE solicitagdo para prazo
maior de resolucdo do problema. Este prazo estard sujeito a avaliacdo do PODER

CONCEDENTE, que podera aceitar ou n3o a solicitacio pela CONCESSIONARIA.

7.4. A auséncia de resolucdo dentro do prazo estara sujeita a aplicagao das sanc¢des

e penalidades previstas no CONTRATO.

7.5. A quantidade de reclamagdes que nao apresentarem resposta no prazo
indicado neste Capitulo serd contabilizada pelo AGENTE TECNICO DE APOIO

trimestralmente.

7.6. A Nota Final do indicador (NFRR) serd atribuida conforme a escala da tabela

abaixo:
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Tabela 5 -NFRR segundo escala de reclamag¢6es nao respondida no prazo

Quantidade de
reclamagoes nao | NFRR

respondidas no prazo

0 1
1a9 0,5
10 ou mais 0

Fonte: Elaboracgdo prépria, 2021.

7.7. Se a CONCESSIONARIA responder 10 (dez) ou mais reclamacdes fora do prazo
de 5 (cinco) dias uteis no periodo de 30 (trinta) dias, a partir do 212 (vigésimo primeiro

més), a NFRR serd 0 (zero).
8. FATOR DE DESEMPENHO

8.1. A cada trimestre devera ser calculada a nota do Fator de Desempenho
Trimestral (FDEt), em que o peso da Avaliagdo de Desempenho Geral sera de 60%
(sessenta por cento), a nota referente a Pesquisa de Satisfacdo do Usuario Geral terd o
peso de 20% (vinte por cento) e a nota referente a Resposta de Reclamacdes dos
USUARIOS através do Portal de Atendimento SP156 terd o peso de 20% (vinte por

cento), conforme a férmula a seguir:

Calculo do FDEt para os 2 Trimestres Iniciais:

n
FDEti = ((NFAD x 0,60) + (NFPS x 0,20) + (NFRR x 0,20)) x ((m )

Em que:

FDEti = Nota do Fator de Desempenho para os 2 Trimestres Iniciais (152 ao 172 e 182 a

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

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

ano;
NFRR = Nota Final de Resposta de Reclamacdes obtida em cada trimestre do ano;

n = ndmero total de AUTORIZACOES DE OPERACAO emitidas pelo Poder Concedente,
correspondente aos conjuntos de SANITARIOS e BEBEDOUROS instalados e em
operacdo pelo CONCESSIONARIO, da DATA DA ORDEM DE INICIO até a data de afericdo
do FDE (o valor méximo de n serd 100 (cem), considerando 100 (cem) SANITARIOS e
100 (cem) BEBEDOUROS instalados e em operacgao)

Calculo do FDEt para os demais Trimestres:

n
FDEt = <(NFAD % 0,60) + (NFPS x 0,20) + (NFRR X% 0,20) x (m )
Em que:
FDEt = Nota do Fator de Desempenho Trimestral;
NFAD = Nota Final de Avaliagdo de Desempenho obtida em cada trimestre do ano;
NFPS = Nota Final da Pesquisa de Satisfacdao do Usudrio obtida em cada trimestre do

ano; e

NFRR = Nota Final de Resposta de Reclamacgdes obtida em cada trimestre do ano.

n = ndmero total de AUTORIZACOES DE OPERACAO emitidas pelo Poder Concedente,
correspondente aos conjuntos de SANITARIOS e BEBEDOUROS instalados e em
operacdo pelo CONCESSIONARIO, da DATA DA ORDEM DE INICIO até a data de afericio
do FDE (o valor madximo de n sera 200 (duzentos), considerando 200 (duzentos)

SANITARIOS e 200 (duzentos) BEBEDOUROS instalados e em operagdo)

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

nota maxima.
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8.3. O FATOR DE DESEMPENHO serd calculado pela média aritmética do Fator de

Desempenho Trimestral de 4 (quatro) trimestres subsequentes.

8.4. Se, nas avaliagGes realizadas a partir do 212 (vigésimo primeiro) més, a
CONCESSIONARIA obtiver FDEt inferior a 0,5 (cinco décimos) por 3 (trés) trimestres
consecutivos ou por 4 (quatro) alternados, no periodo de 3 (trés) anos, o PODER
CONCEDENTE poderd instaurar processo administrativo para decretar a caducidade do

CONTRATO.

8.5. Caso seja decretada, a caducidade deverd produzir efeitos sobre a totalidade

do CONTRATO.
9. CONSIDERAGOES PARA O CALCULO DOS INDICADORES

9.1. Caso o PODER CONCEDENTE ou o Instituto de Pesquisa, por razées atribuiveis a
CONCESSIONARIA, n3o realizem as pesquisas conforme disposto neste ANEXO, sera

atribuida a nota minima a Nota Final da Pesquisa de Satisfacio do USUARIO (NFPS).

9.2. Caso o PODER CONCEDENTE ou o Instituto de Pesquisa, por razdes atribuiveis
ao proprio PODER CONCEDENTE, nao realizem as pesquisas conforme disposto nesse
ANEXO, sera atribuida a nota maxima a Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do

USUARIO (NFPS).

9.3. Caso o AGENTE TECNICO DE APOIO, por razdes atribuiveis 8 CONCESSIONARIA,
ndo realize as avaliagdes conforme disposto nesse ANEXO, sera atribuida a nota

minima a Nota Final da Avaliacdo de Desempenho (NFAD).

9.4, Caso o AGENTE TECNICO DE APOIO, por razdes atribuiveis ao PODER
CONCEDENTE, ndo realize as avaliagGes conforme disposto nesse ANEXO, serd

atribuida a nota maxima a Nota Final da Avaliacdo de Desempenho (NFAD).
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10. PROCESSO DE FISCALIZAGAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

10.1. Apds cada trimestre de afericdo, o AGENTE TECNICO DE APOIO devera elaborar
Relatério de Desempenho compreendendo o resultado da Nota Final de Avaliagdo de
Desempenho bem como todas as informacgdes utilizadas para a sua afericdo e dos

indicadores de desempenho que o compdem.

10.2. O AGENTE TECNICO DE APOIO deve consolidar e enviar, 3 CONCESSIONARIA e
ao PODER CONCEDENTE, o Relatério de Desempenho, compreendendo o resultado da
Nota Final de Avaliagdo de Desempenho e do Fator de Desempenho Trimestral,
conforme subitem 10.1, no prazo de até 5 (cinco) dias apds o encerramento do

periodo de afericdo imediatamente anterior.

10.3. O AGENTE TECNICO DE APOIO deve enviar as PARTES, a cada 4 (quatro)
trimestres, o resultado da afericdo do FATOR DE DESEMPENHO, sendo o primeiro
envio no 252 (vigésimo quinto) més contado a partir da DATA DA ORDEM DE INICIO.

10.4. O AGENTE TECNICO DE APOIO deve consolidar e enviar a CONCESSIONARIA e
ao PODER CONCEDENTE o resultado da afericdo do FATOR DE DESEMPENHO, nos
termos do item 10.3, no prazo de até 5 (cinco) dias do encerramento do periodo de

afericdo imediatamente anterior.

10.5. O AGENTE TECNICO DE APOIO n3o substitui e nem afasta o exercicio do poder
de fiscalizagdo do PODER CONCEDENTE no 4mbito da CONCESSAO.

10.6. A contratacdo do AGENTE TECNICO DE APOIO n3o impede que o PODER
CONCEDENTE realize a afericdo dos indicadores ou eventuais vistorias por conta

propria.

10.7. Nos casos previstos no subitem acima, o PODER CONCEDENTE podera contestar
os resultados das medicdes realizadas pelo AGENTE TECNICO DE APOIO.
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10.8. As vistorias para preenchimento dos formularios de avaliagdo podem ocorrer
independentemente de aviso prévio, devendo a CONCESSIONARIA conferir livre acesso
aos fiscais do PODER CONCEDENTE e/ou aos responsaveis do AGENTE TECNICO DE
APOIO a todas as instalacdoes, desde que estejam a trabalho, devidamente

credenciados e identificados.

10.9. A CONCESSIONARIA é facultado, em qualquer caso, o acompanhamento das

vistorias in loco, respeitadas as disposi¢cdes dos subitens 3.5 e 3.6.

10.10. Havendo a necessidade de se realizar vistorias sem que haja AGENTE TECNICO
DE APOIO contratado, o PODER CONCEDENTE deve realizar as vistorias necessarias
durante o periodo que perdurar a situacdo, devendo a CONCESSIONARIA ressarcir ao
PODER CONCEDENTE qualquer custo adicional decorrente exclusivamente dessa(s)

atividade(s).

11. DIRETRIZES PARA A SELECAO E CONTRATAGAO DE INSTITUTO DE PESQUISA E
AGENTE TECNICO DE APOIO

11.1. O AGENTE TECNICO DE APOIO e o Instituto de Pesquisa devem ser pessoas
juridicas de direito privado que comprovem total independéncia e imparcialidade com

relagdo 8 CONCESSIONARIA e ao PODER CONCEDENTE.

11.2. O Instituto de Pesquisa deve ser pessoa juridica de direito privado com
comprovada experiéncia em elabora¢dao de metodologia, abordagem e implementacgao

de pesquisas.

11.3. O AGENTE TECNICO DE APOIO e o Instituto de Pesquisa serdo contratados pelo
PODER CONCEDENTE.

11.4. A selecdo e contratagdo do AGENTE TECNICO DE APOIO e do Instituto de

Pesquisa devem ser realizadas pelo PODER CONCEDENTE com observancia a
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impessoalidade, a igualdade e a publicidade, aplicando-se a legislacao de regéncia das

contratacdes publicas.

11.5. O PODER CONCEDENTE poderd exercer, excepcionalmente, as func¢des do
AGENTE TECNICO DE APOIO, quando esse ainda ndo estiver contratado, de forma
direta ou mediante auxilio de outros 6rgdos e entidades da Administracao Publica

Municipal e de terceiros, conforme a necessidade.

11.6. A atuac3do do AGENTE TECNICO DE APOIO e do Instituto de Pesquisa terd inicio
no 152 (décimo quinto) més da DATA DA ORDEM DE INICIO e perdurara até o final do
CONTRATO, sendo que as Etapas | descritas nos subitens 11.28 “a)” e 11.29 “a)”

devem estar finalizadas até o inicio do periodo de aferi¢cao do primeiro FDE.

11.7. A contratacdo do AGENTE TECNICO DE APOIO e do Instituto de Pesquisa devera

observar as diretrizes indicadas no corpo deste ANEXO e no CONTRATO.
11.8. As empresas ou consorcios deverdao atender aos seguintes requisitos:

a) ter pelo menos 5 (cinco) anos de experiéncia no objeto;

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

c) n3o ser controladora, controlada ou coligada da CONCESSIONARIA ou de seus
acionistas;
a) ndo estar submetida a liquidacdo, intervencdo ou Regime de Administracdo

Especial Tempordria - RAET, faléncia ou recuperacao judicial; ndo encontrar-se em
cumprimento de pena de suspensdao tempordaria de participacdo em licitacdo ou
impedimento de contratar com a Administracdo; ndo ter sido declarada inidonea para
licitar ou contratar com a Administracdo Publica, bem como ndo ter sido condenada,
por sentenca transitada em julgado, a pena de interdicdo de direitos devido a pratica
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de crimes ambientais, conforme disciplinado no art. 10 da Lei n2 9.605, de 12.02.1998;
e

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

11.9. Adicionalmente ao disposto no item 11.7, deverao ser observados os seguintes

critérios:

a) Atendimento aos parametros estabelecidos neste ANEXO;

b) Preco compativel com o mercado; e

c) Experiéncia e qualificagdo compativel com o objeto do contrato.

11.10. Observados os requisitos e impedimentos referidos previstos neste ANEXO, a
equipe do AGENTE TECNICO DE APOIO deverd contar com especialistas de nivel
superior em todas as dreas de conhecimento relevantes para o desempenho das

atribuicdes elencadas neste ANEXO.

11.11. Dentre os profissionais indicados para compor a equipe técnica do AGENTE
TECNICO DE APOIO, deverdo necessariamente estar relacionadas pessoas devidamente
qualificadas profissionalmente para as devidas certificacGes com emissdo de relatorios
e laudos técnicos de afericdo do cumprimento de todas as diretrizes constantes deste
contrato, com observancia das normas nacionais e internacionais e de demais técnicas

e métodos aplicaveis 8 CONCESSAO.

11.12. Caso haja, por parte da entidade responsavel o descumprimento de qualquer
regra do CONTRATO e de seus ANEXOS, o PODER CONCEDENTE poderd proceder a

contratacao de nova entidade responsavel.

11.13. Em até 6 (seis) meses antes do término do contrato celebrado com o AGENTE
TECNICO DE APOIO, o PODER CONCEDENTE devera iniciar procedimento de selec3o de
novo AGENTE TECNICO DE APOIO.
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11.14. Em até 6 (seis) meses antes do término do contrato celebrado com o Instituto
de Pesquisa, o PODER CONCEDENTE devera iniciar procedimento de selecdo de novo

Instituto de Pesquisa.

11.15. Quando da contrata¢iio do AGENTE TECNICO DE APOIO, o PODER CONCEDENTE
fard constar no contrato a obrigagdo do AGENTE TECNICO DE APOIO atender

integralmente ao disposto no CONTRATO.

11.16. Quando da contratacdo do Instituto de Pesquisa, o PODER CONCEDENTE fard
constar no contrato a obrigacao do Instituto de Pesquisa atender integralmente ao

disposto no CONTRATO.
VEDACOES

11.17. N3o poderdo ser contratadas como AGENTE TECNICO DE APOIO ou como

Instituto de Pesquisa as seguintes pessoas juridicas e ou consorcios:

a) Impedidas ou suspensas de contratar com a Administragao Publica;

b) Cujos sdcios tenham participacdo direta ou indireta na administragdo ou no
quadro societdrio da CONCESSIONARIA;

c) Que prestem servigo de auditoria independente no ambito do CONTRATO;

d) Que possuam contrato vigente com a CONCESSIONARIA, ainda que com objeto
diverso; e

e) Que, de alguma forma, possam ter sua independéncia e imparcialidade
comprometidas.

CONTRATO

11.18. O PODER CONCEDENTE devera, na forma estabelecida no CONTRATO, elaborar
o Termo de Referéncia para a contratacdo e Minuta de Contrato a ser celebrado com o
AGENTE TECNICO DE APOIO e com o Instituto de Pesquisa, observadas as disposicdes
especificas contidas no CONTRATO.
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11.19. A Minuta de Contrato devera conter, pelos menos, as seguintes disposi¢cdes:

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

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

d) Os relatérios a serem entregues e os respectivos prazos;

e) Duragdo do contrato limitada a 5 (cinco) anos;

f) Condicdes de sigilo e de propriedade das informacdes; e

g) Relacionamento com o contratante e com a CONCESSIONARIA.

11.20. A Minuta de Contrato devera prever que o AGENTE TECNICO DE APOIO, bem
como o do Instituto de Pesquisa, em seu respectivo contrato, atuara com

independéncia e imparcialidade.

11.21. Na hipdtese de ndo contratacdo de Instituto de Pesquisa, os agentes
responsaveis do PODER CONCEDENTE deverdo atuar com isencdo e em estrita
observincia ao CONTRATO e ao ANEXO V - SISTEMA DE MENSURACAO DE
DESEMPENHO.

11.22. A avaliacdo dos servigos prestados pelo AGENTE TECNICO DE APOIO, bem como
do Instituto de Pesquisa, por parte do PODER CONCEDENTE, se restringird a
observancia dos seus aspectos formais, tais como, apresentacdo em formato

adequado, no prazo avencado, subscrito por pessoa competente, dentre outros.

11.23. Eventuais discordancias quanto ao contetido produzido pelo AGENTE TECNICO
DE APOIO, pelo Instituto de Pesquisa ou pelo PODER CONCEDENTE, quando o ultimo
exercer as funcdes do AGENTE TECNICO DE APOIO ou do Instituto de Pesquisa, serdo

dirimidas conforme os mecanismos de solu¢do de conflitos previstos no CONTRATO.

RELACAO COM AS PARTES
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11.24. Todos os documentos, relatérios, manuais, andlises e estudos produzidos pelo
AGENTE TECNICO DE APOIO ainda que em versdes preliminares, deverdo ser
produzidos em duas vias e entregues, concomitantemente, a CONCESSIONARIA e,

guando aplicdvel, ao PODER CONCEDENTE.

11.25. Para aqueles servicos em que o AGENTE TECNICO DE APOIO atuard mediante
demanda, tanto a CONCESSIONARIA, quanto o PODER CONCEDENTE poderao requerer
formalmente sua prestacdo, devendo o AGENTE TECNICO DE APOIO cientificar a outra

parte de imediato.

11.26. O AGENTE TECNICO DE APOIO e o Instituto de Pesquisa gozam de total
independéncia técnica para realizagdo dos servicos ora contratados, sendo que
eventuais discordancias quanto ao conteudo do seu trabalho ndo ensejard a aplicacdo

de quaisquer penalidades, atrasos ou descontos sobre sua remuneracgao.

11.27. A CONCESSIONARIA garantirda ao PODER CONCEDENTE e ao AGENTE TECNICO
DE APOIO acesso irrestrito as instalagdes e equipamentos da CONCESSAO assim como
aos sistemas de acompanhamento e monitoramento dos SERVICOS CONCEDIDOS,

quando aplicavel.

11.28. O trabalho do PODER CONCEDENTE ou do Instituto de Pesquisa serda divido em

duas etapas, de acordo com as demais regras deste ANEXO:
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a) Etapa I: realizada antes do inicio de sua operagao, consistird no desenho dos
processos e procedimentos para afericdo dos dados e no desenvolvimento da
metodologia de realizacdo das pesquisas, na padroniza¢dao dos relatérios a serem
entregues e na definicdo das formas de comunicagdo oficial junto 8 CONCESSIONARIA
e, quando aplicavel, ao PODER CONCEDENTE. Com base neste diagndstico inicial, sera
possivel o desenvolvimento de sugestdes de melhoria nos procedimentos pela propria
CONCESSIONARIA e, quando aplicavel, pelo PODER CONCEDENTE; e

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

empiricamente, conforme aprovado pelo PODER CONCEDENTE.

11.29. O trabalho do AGENTE TECNICO DE APOIO serd divido em duas etapas, de

acordo com as demais regras deste ANEXO:

a) Etapa | consiste no desenho dos processos e procedimentos para afericdo dos
dados da CONCESSIONARIA e da metodologia de realizagdo das pesquisas, como 0s
métodos para selecdo da amostra aleatdéria e representativa dos dados que
subsidiardo o célculo dos indicadores de desempenho, na padronizacdo dos relatérios
a serem entregues e na definicdo das formas de comunicagao oficial junto a
CONCESSIONARIA e, quando aplicadvel, ao PODER CONCEDENTE. Com base neste
diagndstico inicial, serd possivel o desenvolvimento de sugestdes de melhoria nos
procedimentos pela CONCESSIONARIA e, quando aplicavel, pelo PODER CONCEDENTE;
e

b) Etapa Il consiste na afericdo dos indicadores de desempenho, na coleta de
dados, e na verificacdo e cdlculo 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, conforme aprovado

pelo PODER CONCEDENTE.
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