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CAPITULO I - DIRETRIZES GERAIS

1. INTRODUCAO

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

1.2. O resultado do FD compde o valor da CONTRAPRESTACAO MENSAL
EFETIVA a ser pago pela CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE nos
termos do ANEXO V - MECANISMO DE PAGAMENTO DA

CONTRAPRESTACAO.
1.3. O FD ¢ composto pelos INDICES DE DESEMPENHO listados na Tabela 1.

Tabela 1: INDICES DE DESEMPENHO que compéem o FATOR DE
DESEMPENHO

) FORMA A
, PESO | RESPONSAVEL FREQUENCIA
INDICE DE DE ,
DO PELAS _ | MINIMA DE
DESEMPENHO | , 5 AFERICA 3
INDICE | INFORMACOES o AFERICAO
INDICE DE AGENTE DE Extracio de
RECLAMACOE 0,05 APOIO A dados via Mensal
S (IRC) FISCALIZACAO sistema
INDICE DE AGENTE DE
MANUTENCAO APOIO A
E FISCALIZACAO | Extragdo de
DISPONIBILIDA 0,15 dados via Diaria
DE DO sistema
SISTEMA DE
TECNOLOGIA

Pagina 3 de 40



5&4;‘&

CIDADE DE

SAO PAULO
DE
INFORMACAO
(ITI)
INDICE DE AGENTE DE
QUALIDADE APOIO Al
5 Vistoria in
DOS ATIVOS 0,15 FISCALIZACAO | Semanal
0co
DO TERMINAL
(IQT)
INDICE DE AGENTE DE
COORDENACA APOIO Al
5 Vistoria in
OE 0,10 FISCALIZACAO | Semanal
- 0co
COMUNICACA
O (ICC)
[INDICE DE AGENTE DE | Vistoria in
LIMPEZA DO APOIO A loco e
0,20 5 Semanal
TERMINAL FISCALIZACAO | Pesquisa de
(ILT) Satisfagdo
Relatorio
Gerencial
das
) Atividades
INDICE DE q
) e
ACIDENTES NO CONCESSIONAR
0,20 Administrag Mensal
TERMINAL IA
ao, Apoio a
(IAT)
Operacao,
Manutengado
, Vigilancia
e Limpeza
INDICE DE ) Relatério
. CONCESSIONAR
VIGILANCIA E 0,15 A Gerencial Mensal
SEGURANCA das
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(IVS) Atividades
de
Administrag
ao, Apoio a
Operacao,
Manutengado
, Vigilancia

e Limpeza

1.4. A Tabela 1 também descreve a responsabilidade, a forma de afericdo e a

frequéncia minima de afericio de cada INDICE DE DESEMPENHO.

1.4.1. A frequéncia minima de afericdo refere-se a regularidade minima que os
INDICES DE DESEMPENHO devem ser apurados e disponibilizados, nos termos deste
ANEXO.

1.5. Os INDICES DE DESEMPENHO podem ser compostos por um ou mais

indicadores, conforme previsto neste ANEXO.

1.6.  Para aferi¢cdo dos INDICES DE DESEMPENHO devem ser considerados apenas
eventos e atividades ocorridos nos respectivos TERMINAIS dos BLOCOS
NOROESTE, SUL e LESTE.

1.7.  Todos os calculos necessarios para aferi¢io dos INDICES DE DESEMPENHO
e do FD apresentados neste ANEXO devem ser realizados considerando-se duas casas

decimais e as regras de arredondamento das Normas Brasileiras ABNT NBR 5891.

1.8.  Na hipétese de inclusdo de novos TERMINAIS no OBJETO da CONCESSAO,
nos termos do CONTRATO, estes passardo a ser considerados para fins de aferi¢do dos

INDICES DE DESEMPENHO.
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CAPITULO 1I - INDICES DE DESEMPENHO COMPONENTES DO FATOR
DE DESEMPENHO

2. CALCULO DOS INDICES DE DESEMPENHO

2.1. O numero total de PASSAGEIROS de cada TERMINAL, que deve ser
considerado para calculo dos INDICES DE DESEMPENHO, corresponde ao niimero
total de PASSAGEIROS embarcados em cada TERMINAL, conforme divulgado pelo
PODER CONCEDENTE.

2.2. O PODER CONCEDENTE ¢ responsavel por divulgar a metodologia de calculo
relativa ao numero total de PASSAGEIROS embarcados até a DATA DA ORDEM DE
INICIO.

2.3. A metodologia de célculo referida no subitem 2.2 pode ser alterada pelo PODER
CONCEDENTE mediante justificativa que demonstre que a nova metodologia cumpre

o objetivo de aferir o numero total de PASSAGEIROS embarcados com maior precisao.
3.  INDICE DE RECLAMACOES (IRC)

3.1.  Objetivo: Monitorar as manifestagdes espontaneas de USUARIOS recebidas

sobre insatisfagdes com o servigo prestado em cada TERMINAL.

3.2. Procedimento de Calculo: O IRC deve ser aferido mensalmente por meio da
relacdo entre o numero total de reclamagdes e o numero total de PASSAGEIROS

embarcados no TERMINAL no periodo aferido:

Numero de reclamagdes recebidas no periodo aferido

IRC =
Nuamero total de PASSAGEIROS embarcados no TERMINAL no periodo aferido

3.3. O numero total de reclamagdes, para calculo do IRC, deve considerar as

reclamagdes recebidas por meio do Portal de Atendimento SP 156, seja por chamado
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telefonico ou por outra plataforma que vier a ser criada, e por meio de totem ou similar
utilizado pelos USUARIOS para registrar, eletronicamente, os acidentes, reclamagdes,
comentarios e ocorréncias, conforme o ANEXO III - CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA.

3.4. Devem ser consideradas, para a afericdo do IRC, todas as reclamagdes relativas
aos servicos de administracdo, manutencdo e conservacao de cada TERMINAL de
responsabilidade da CONCESSIONARIA, nos termos do CONTRATO, incluindo os

seguintes assuntos:

a) Acesso e acessibilidade do TERMINAL;

b) Informagcio e atendimento ao USUARIO;

¢) Limpeza do TERMINAL;

d) Equipamentos e mobilidrios do TERMINAL;

e) Adequacao da sinalizagio no TERMINAL; e

f) Disponibilidade de servigos, tais como elevadores, escadas rolantes e internet wifi.

3.5. Devem ser desconsideradas, para a afericdo do IRC, as reclamagdes referentes as
atividades das OPERADORAS, tais como atrasos de veiculos, mudangas de atividade

das linhas, mas condi¢des de veiculos, entre outras.

3.6. Para fins de calculo do FD, o IRC deve ser convertido em uma nota, conforme

Tabela 2.
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Tabela 2: Conversao do IRC

IRC NOTA IRC
IRC <0,000005 1
0,000005 <IRC <0,00001 0,8
0,00001 <IRC <0,00002 0,6
0,00002 <IRC < 0,00003 0,4
0,00003 <IRC < 0,00004 0,2
IRC > 0,00004 0,0

4.  INDICE DE MANUTENCAO E DISPONIBILIDADE DO SISTEMA DE
TECNOLOGIA DE INFORMACAO (ITI)

4.1.  Objetivo: Monitorar padrdes minimos de disponibilidade e operacionalidade do
Sistema de Tecnologia de Informacdo do TERMINAL, conforme o ANEXO III —
CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

4.2. Procedimento de Calculo: O ITI corresponde a média aritmética simples didria

dos indicadores ITICFTv, ITIPMD, ITICOT, ITIpa € ITIinTG.

4.3. O ITIcrrv objetiva mensurar 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 III - CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, e deve ser calculado de acordo com a seguinte

formula:

ITlcppy =
Y X, CFTVy,
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Em que:
i representa cada componente do CFTV;
Z equivale ao numero total de componentes do CFTV;

CFTV,4 representa o nimero de horas em que o componente “i” do CFTV estiver

indisponivel no periodo aferido;

CFTV 4 representa o numero de horas em que o componente “i” do CFTV deveria

estar disponivel no periodo aferido.

4.4. O ITIpmp objetiva mensurar o tempo em que Painéis de Mensagens Dinamicas
(PMD) - Teldes e Servidores de Comunica¢do Visual - ndo estiverem funcionando
durante o horario de funcionamento diario do TERMINAL, conforme especificacdes
minimas estabelecidas pelo PODER CONCEDENTE no ANEXO III - CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, e deve ser calculado de acordo com a seguinte

formula:

;'::1 PMDdis

ITIPMD =
Em que:
i representa cada componente do PMD;

t equivale ao nlimero total de componentes do PMD;

PMD;,, representa o nimero de horas em que o componente “i” do PMD estiver

indisponivel no periodo aferido;

PMD ;;, representa o nimero de horas em que o componente “i” do PMD deveria estar

disponivel no periodo aferido.
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4.5. O ITIcor objetiva mensurar o tempo em que Painéis equipamentos do Centro
Operacional do Terminal - COT (Estacdo de Trabalho, Servidores, Nobreak) ndo
estiverem funcionando durante o horario de funcionamento diario do TERMINAL,
conforme especificagdes minimas estabelecidas pelo PODER CONCEDENTE no
ANEXO III — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, ¢ deve ser
calculado de acordo com a formula abaixo:

izt COTing.

ITICOT =
§=1 COTdis

Em que:
i representa cada componente do COT;
t equivale ao niimero total de componentes do COT;

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

COT ;;s representa o numero de horas em que o componente “i” do COT deveria estar

disponivel no periodo aferido.

4.6. O ITIpa objetiva mensurar o tempo em que qualquer componente do Sistema de
Audio (Servidor PA, Amplificador, pré-amplificador, equalizador e cornetas) nio
estiver disponivel e funcionando durante o hordrio de funcionamento didrio do
TERMINAL, conforme especificagdes minimas estabelecidas pelo PODER
CONCEDENTE no ANEXO II - CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA, ¢ deve ser calculado de acordo com a seguinte formula:

v_, Componentes do Sistema de Audio; g

[Tlpp = -
PA v_, Componentes do Sistema de Audiog;

Em que:
i representa cada componente do Sistema de Audio;

v equivale ao ntimero total de componentes do Sistema de Audio;
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PA;,4 representa o numero de horas em que o componente “i” do Sistema de Audio

estiver indisponivel no periodo aferido;

PA ;s representa o nimero de horas em que o componente “i” do Sistema de Audio

deveria estar disponivel no periodo aferido.

4.7. O ITIntc objetiva mensurar o tempo em que a integracdo entre o Sistema de
Tecnologia da Informagao (Rede de Dados e Fibra optica) do TERMINAL e o PODER
CONCEDENTE nao estiver funcionando, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia,
conforme especificagdes minimas estabelecidas pelo PODER CONCEDENTE no
ANEXO III — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, e deve ser

calculado de acordo com a seguinte formula :

ITIINTG

Nuamero de horas em que a integracao entre o Sistema de Tecnologia da Informacao
do TERMINAL e o PODER CONCEDENTE nio estiver disponivel no periodo aferido

24 horas por dia

4.8. O PODER CONCEDENTE deve monitorar a indisponibilidade do Sistema de

Tecnologia da Informacdo por meio de checagem remota.

4.9. Para fins de calculo do FD, o ITI deve ser convertido em uma nota, conforme

Tabela 3.

Tabela 3: Conversao do ITI

ITI NOTA
ITI < 0,005 1,0
0,005 <ITI<0,01 0,8
0,01 <ITI< 0,015 0,6
0,015 <ITI<0,02 0,4
0,02 <ITI < 0,025 0,2
ITI > 0,025 0,0
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S. INDICE DE QUALIDADE DOS ATIVOS DO TERMINAL (IQT)

5.1. Objetivo: Monitorar a conservacao civil do TERMINAL e a manuten¢do

preventiva dos ativos instalados.

5.2.  Procedimento de Célculo: O IQT corresponde a média simples semanal das
notas finais de cada formuldrio para avaliagdo semanal da qualidade dos ativos,

conforme Tabela 9 do APENDICE UNICO — FORMULARIOS DE AVALIACAO.

5.3.  Para fins de célculo do FD, o IQT deve ser convertido em uma nota, conforme

Tabela 4.

Tabela 4: Conversao do IQT

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

6. INDICE DE COORDENACAO E COMUNICACAO (ICC)

6.1.  Objetivo: Monitorar a qualidade da comunicagdo da CONCESSIONARIA com
os USUARIOS no que se refere a divulgagio de informagdes sobre a operagdo de
linhas, disponibilidade das PLATAFORMAS, acessibilidade e seguranga do
TERMINAL, bem como a coordenacio do fluxo de USUARIOS ¢ de veiculos.
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6.2. Procedimento de Célculo: O ICC corresponde a média simples semanal das
notas finais de cada formulario de avaliacdo semanal de Qualidade de Comunicagao
com o USUARIO, conforme Tabela 10 do APENDICE UNICO — FORMULARIOS DE
AVALIACAO.

6.3. Para fins de calculo do FD, o ICC deve ser convertido em uma nota, conforme

Tabela 5.

Tabela 5: Conversao do ICC

ICC NOTA
ICC>4 1,0
3<ICC<4 0,8
2<ICC<3 0,6
I <ICC<2 0,4
0<ICC<1 0,2
ICC=0 0,0

7. INDICE DE LIMPEZA DO TERMINAL (ILT)

7.1.  Objetivo: Monitorar o nivel de limpeza e higiene de todas as areas do

TERMINAL.

7.2.  Procedimento de Calculo: O ILT corresponde a média simples semanal das notas
finais de cada formulario de avaliagdo semanal de Qualidade de Limpeza e
Conservacdo, conforme Tabela 11 do APENDICE UNICO — FORMULARIOS DE
AVALIACAO e a nota mensal da Pesquisa de Satisfagio do Usudrio, que deve variar
entre 0 e 5, elaborada por um Instituto de Pesquisa, contratado pelo PODER

CONCEDENTE.
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7.3. A nota correspondente ao formulario de avaliagdo semanal de Qualidade de
Limpeza e Conservacdao correspondera a 50% da nota total do ILT. A nota
correspondente a Pesquisa de Satisfagdo do Usuario correspondera a 50% da nota total

do ILT.

7.4. Para fins de calculo do FD, o ILT deve ser convertido em uma nota, conforme

Tabela 6.

Tabela 6: Conversao do ILT

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

8. INDICE DE ACIDENTES NO TERMINAL (IAT)

8.1.  Objetivo: Monitorar o nivel de seguranga operacional do TERMINAL.

8.2. Procedimento de Calculo: O IAT deve ser aferido mensalmente por meio da
relacdo entre o numero total de vitimas envolvidas em acidentes reportados € o nimero

total de PASSAGEIROS embarcados no TERMINAL no periodo aferido:

IAT

Numero de vitimas envolvidas em acidentes reportados no periodo aferido

~ Numero total de PASSAGEIROS embarcados no TERMINAL no periodo aferido
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8.3. A CONCESSIONARIA ¢ responsavel por reportar mensalmente no Relatorio
Gerencial das Atividades de Administragdo, Apoio a Operagdo, Manutengao, Vigilancia
e Limpeza, previsto no ANEXO III — CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA, o numero, tipo, data e numero de vitimas dos acidentes
registrados no més, cuja responsabilidade possa ser imputavel 3 CONCESSIONARIA

ou nao.

8.4. Devem ser considerados todos os acidentes com vitimas fatais e acidentes com

vitimas que sofreram lesdes e/ou escoriagdes, tais quais:
a) Atropelamentos por veiculos de transporte coletivo dentro do TERMINAL;

b) Queda de USUARIOS no interior do TERMINAL, em éreas de circulacio, escadas
rolantes, escadas fixas, PLATAFORMAS e sanitarios; e

¢) Acidentes em escada rolantes e elevadores.

8.5. Devem ser considerados para a afericdo do IAT os acidentes ocorridos em todas

as areas do TERMINAL, tais quais:

a) Acessos do TERMINAL;

b) Bloqueios e locais de pré-embarque;

¢) Elevadores;

d) Escadas fixas e rolantes e esteiras rolantes;
e) Mezaninos;

f) PLATAFORMAS;

g) VIARIO; e
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h) Banheiros.

8.6. Devem ser considerados para a afericdo do IAT apenas os acidentes que,
comprovadamente, possam ser atribuidos & CONCESSIONARIA, seja por meio de
descumprimento de suas responsabilidades contratuais, principalmente aquelas listadas
e descritas no ANEXO III — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA,
seja por descumprimentos de normas de seguranga, seja por sua acao ou omissao que

tenha colocado determinada vitima em perigo.

8.7. Para fins de calculo do FD, o IAT deve ser convertido em uma nota, conforme

Tabela 7.

Tabela 7: Conversao do IAT

IAT NOTA IAT
IAT=0 1,0
0 <IAT <0,000001 0,8
0,000001 <IAT <0,000002 0,6
0,000002 <IAT <0,000003 0,4
0,000003 <IAT < 0,000004 0,2
IAT > 0,000004 0,0

8.8. No caso de o PODER CONCEDENTE tomar ciéncia, inclusive por meio de
canal de comunicagao oficial ou de imagens gravadas pelas cameras do TERMINAL, de
algum acidente que ndo tenha sido reportado no Relatorio Gerencial das Atividades de
Administragdo, Apoio a Operacdo, Manutencdo, Vigilancia e Limpeza a nota
correspondente ao IAT deve ser igual a 0 (zero) no més em que foi identificada a

irregularidade.
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9. INDICE DE VIGILANCIA E SEGURANCA (IVS)
9.1.  Objetivo: Monitorar o nivel de vigilancia e seguranca do TERMINAL.

9.2. Procedimento de Calculo: O IVS deve ser aferido mensalmente por meio da
relacdo entre o nimero de crimes e contravengdes penais, tumultos, comércio irregular e
outras ocorréncias registradas pela CONCESSIONARIA ¢ o nimero total de
PASSAGEIROS embarcados no TERMINAL no periodo aferido:

IVS

Numero de ocorréncias registradas no periodo aferido

~ Numero total de PASSAGEIROS embarcados no TERMINAL no periodo aferido

9.3. A CONCESSIONARIA ¢ responsavel por reportar mensalmente no Relatorio
Gerencial das Atividades de Administragdo, Apoio a Operacdo, Manutengao, Vigilancia
e Limpeza, previsto no ANEXO III — CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA, o namero, tipo e data das ocorréncias registradas no més.

9.4. Fraudes na comercializacdo de créditos de transporte ocorridos dentro do
TERMINAL devem ser registrados pela CONCESSIONARIA e serdo considerados

para o calculo do IVS.

9.5. Crimes e contravengdes penais ocorridos fora do TERMINAL devem ser
registrados pela CONCESSIONARIA caso deles tenha conhecimento, mas ndo serdo

considerados no calculo do IVS.

9.6. Para fins de calculo do FD, o IVS deve ser convertido em uma nota, conforme

Tabela 8.
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Tabela 8: Conversao do IVS

IVS NOTAIVS
IVS=0 1,0
0 <IVS <0,000001 0,8
0,000001 <IVS <0,000002 0,6
0,000002 <IVS <0,000003 0,4
0,000003 <IVS <0,000004 0,2
IVS > 0,000004 0,0

9.7. No caso do PODER CONCEDENTE tomar ciéncia, inclusive por meio de canal
de comunicagdo oficial, de algum crime ou contravengdo penal que ndo tenha sido
reportado no Relatorio Gerencial das Atividades de Administracdo, Apoio a Operacao,
Manutencdo, Vigilancia e Limpeza, a nota correspondente ao IVS deve ser igual a 0

(zero) no més em que foi identificada a irregularidade.
CAPITULO III - FATOR DE DESEMPENHO
10. CALCULO DO FATOR DE DESEMPENHO

10.1. A aferi¢do de cada INDICE DE DESEMPENHO que compde o FD deve ser
iniciada a partir da conclusdo da Etapa I e inicio da Etapa II do trabalho do AGENTE
DE APOIO A FISCALIZACAO, conforme o item 12.5 deste ANEXO, respeitada a
frequéncia minima da aferigio dos INDICES DE DESEMPENHO, nos termos do
presente ANEXO.

10.2. O FD deve ser calculado para cada més, a partir do inicio da aferi¢do dos

INDICES DE DESEMPENHO.

10.3. Os INDICES DE DESEMPENHO ¢ o FD devem ser calculados para cada um
dos TERMINAIS separadamente.

10.4. O FD; ¢ calculado conforme a seguinte férmula:
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FD; = (0,05 = IRC; + 0,15*ITI; + 0,15 IQT; + 0,10 xICC; + 0,20 * ILT;
+ 0,20 = IAT; + 0,15 = IVS;)

Em que:

i representa cada TERMINAL.

10.5. Caso a frequéncia minima de aferi¢gdio do INDICE DE DESEMPENHO seja
inferior a um més, deve ser considerada a média aritimética simples das suas aferi¢cdes

no més de calculo do FD;.

10.6. O resultado do calculo do FD; varia entre 0 (zero) e 1 (um), sendo 0 (zero) o pior

resultado e 1 (um) o melhor resultado.

10.6.1. O FD de cada BLOCO ¢ calculado de acordo com a representatividade de cada

terminal dentro do BLOCO, conforme seguinte formula:

FDbloco= Z(FDi * PTi)

Em que:

FDyoco € 0 FD do respectivo BLOCO;

FD; ¢ o FD do respectivo TERMINAL;

PT; ¢ a participagdio do TERMINAL calculada pelo nimero de PASSAGEIROS
embarcados no TERMINAL para o periodo de aferigdo do FD dividido pela soma do
numero de PASSAGEIROS embarcados em todos os TERMINAIS do BLOCO.

10.7. O resultado do calculo do FDy,;,, varia entre 0 (zero) ¢ 1 (um) e resulta da soma
do FD de cada TERMINAL pertencente ao BLOCO, de acordo com a sua
representatividade dentro do respectivo BLOCO, sendo 0 (zero) o pior resultado e 1

(um) o melhor resultado.
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10.7.1.A nota final de FDp;,,, compde a féormula da CONTRAPRESTACAO
MENSAL EFETIVA, para o respectivo BLOCO, nos termos do ANEXO V —
MECANISMO DE PAGAMENTO DA CONTRAPRESTACAO.

10.8. Na impossibilidade de aferigdo, por culpa da CONCESSIONARIA, de um ou
mais de um dos INDICES DE DESEMPENHO no TERMINAL, 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).

10.9. Na impossibilidade de aferi¢do, por culpa do PODER CONCEDENTE, de um
ou mais de um dos INDICES DE DESEMPENHO no TERMINAL, ou dos indicadores
que os compdem, em determinado periodo que deveria(m) ser aferido(s), deve ser
atribuida nota méaxima ao(s) INDICE(S) DE DESEMPENHO ou indicador(es) ndo
medido(s).

10.10. Caso a CONCESSIONARIA apresente desempenho menor ou igual a 0,6 (zero
virgula seis) na qualidade de servigo para um mesmo INDICE DE DESEMPENHO por
3 (trés) meses consecutivos ou alternados em um prazo de 2 (dois) anos, ela deve
apresentar ao PODER CONCEDENTE, no prazo de 1 (um) més apos a ultima medi¢do
do referido INDICE DE DESEMPENHO, um plano de agdo para mitigar e corrigir os

problemas identificados.

10.10.1. Caso a CONCESSIONARIA nio apresente o referido plano no prazo
estipulado, a nota do referido INDICE DE DESEMPENHO deve ser 0 (zero) no més

subsequente ao de nota abaixo de 0,6 (zero virgula seis).

10.11. A CONCESSIONARIA deve disponibilizar acesso a0 AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO a todas as informagdes necessarias para aferi¢io dos INDICES DE
DESEMPENHO, nos termos desse ANEXO.
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CAPITULO IV - FISCALIZACAO
11. PROCESSO DE FISCALIZACAO

11.1. O PODER CONCEDENTE devera contratar AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO para realizar a coleta de informagdes e aferigio dos INDICES DE
DESEMPENHO que compdem o FD.

11.2. Apos cada més de afericdo, o AGENTE DE FISCALIZACAO devera elaborar
RELATORIO DE DESEMPENHO compreendendo o resultado do FDy,;,c, bem como
todas as informacdes utilizadas para a sua afericio e dos INDICES DE DESEMPENHO

que o compdem.

11.2.1. O relatorio 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 Portal de Atendimento SP156 e no totem
ou similar, conforme o ANEXO III - CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA, respeitada a privacidade dos USUARIOS.

11.3. O AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO deve consolidar e enviar a
CONCESSIONARIA, ao PODER CONCEDENTE ¢ 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 periodo

de aferigdo imediatamente anterior.

11.3.1.0 RELATORIO DE DESEMPENHO acompanhardi o RELATORIO DE
CALCULO encaminhado pelo AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO para a
CONCESSIONARIA ¢ PODER CONCEDENTE, nos termos do ANEXO V —
MECANISMO DE PAGAMENTO DA CONTRAPRESCAO MENSAL ¢ ANEXO
VIIIT — DIRETRIZES PARA CELEBRACAO DE CONTRATO DE
ADMINISTRACAO DE CONTAS.
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11.3.2.A INSTITUICAO DEPOSITARIA ird efetuar o pagamento da
CONTRAPRESTACAO MENSAL EFETIVA, nos termos do ANEXO V -
MECANISMO DE PAGAMENTO DA CONTRAPRESTACAO, com base no
RELATORIO DE CALCULO, do qual ¢ parte o resultado do FD constante no
RELATORIO DE DESEMPENHO de que trata o subitem 11.3.

11.4. Recebido o RELATORIO DE DESEMPENHO de que trata o subitem 11.3, a
CONCESSIONARIA ¢ o PODER CONCEDENTE tém o prazo de até 10 (dez) dias

para avaliar e contestar o seu contetdo.

11.4.1. Havendo discordancia, a CONCESSIONARIA ou o PODER CONCEDENTE
deverdo apresentar seu proprio relatério de desempenho, dentro do prazo fixado no
subitem 11.4, contendo o calculo devidamente fundamentado dos INDICES DE
DESEMPENHO, do FD e o novo valor da CONTRAPRESTACAO MENSAL
EFETIVA.

11.4.2. Eventual discordancia quanto ao FD aferido pelo AGENTE DE
FISCALIZACAO trazida pela CONCESSIONARIA ou PODER CONCEDENTE deve
ser solucionada entre as PARTES por meio dos mecanismos de solucdo de conflitos

previstos no Capitulo XIV — SOLUCAO DE CONFLITOS do CONTRATO.

11.4.3. A decisdo sobre a procedéncia da discordancia de que trata o subitem 11.4.1
deve ser concluida, no maximo, nos 24 (vinte e quatro) meses subsequentes ao da

afericdo em que houve discordancia.

11.4.4. A diferenga apurada no FD e na CONTRAPRESTACAO MENSAL EFETIVA
deve ser liquidada no(s) més(es) subsequente(s) a respectiva decisdo, mediante o
acréscimo ou o desconto da CONTRAPRESTACAO MENSAL EFETIVA vincenda,
em comunicagdo a ser encaminhada a INSTITUICAO DEPOSITARIA, nos termos do
ANEXO VIII — DIRETRIZES DE CONTRATO DE ADMINISTRACAO DE
CONTAS.
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11.5. O AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO nio substitui ¢ nem afasta o
exercicio do poder de fiscalizagdo do PODER CONCEDENTE no ambito da
CONCESSAO.

11.6. A contratagio do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO nio impede que o
PODER CONCEDENTE realize a afericio dos INDICES DE DESEMPENHO ou

eventuais vistorias por conta propria.

11.6.1. Nos casos previstos no subitem acima, o PODER CONCEDENTE podera
contestar os resultados das medicdes realizadas pelo AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO, conforme procedimento previsto no item 11.4.

11.7. 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 DE
APOIO A FISCALIZACAO a todas as instalagdes dos TERMINAIS, desde que estejam

a trabalho, devidamente credenciados e identificados.

11.7.1. A CONCESSIONARIA ¢ facultado, em qualquer caso, o acompanhamento das

vistorias in loco.
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12 SELECAO E CONTRATACAO DE AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO

12.1. O PODER CONCEDENTE ¢ responsavel pela contratagdo de AGENTE DE
APOIO A FISCALIZACAO para a realizagdo das atividades descritas neste ANEXO,
em até 6 (seis) meses da DATA DA ORDEM DE INICIO, devendo observar as regras e

procedimentos dispostos a seguir para a contratacao.

12.1.1.Em caso de auséncia de contratagio do AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO, a CONCESSIONARIA fara jus a pontuagdo considerada 1 (um) para
o FATOR DE DESEMPENHO.

12.2. Caso haja, por parte do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO,
descumprimento de prazos de envio de informacdes ao PODER CONCEDENTE, ou de
qualquer outra regra do CONTRATO e seus ANEXOS, ou ainda a realizagdo de
vistorias em frequéncia menor do que o minimo estipulado neste ANEXO, o PODER
CONCEDENTE podera abrir novo processo de contratagio de AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO.

12.3. A CONCESSIONARIA pode, a qualquer momento, justificadamente, requerer
ao PODER CONCEDENTE a selegdo e contratagio de novo AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO.

12.4. Os orgdos de controle da Administragdo 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
obrigagdes do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO, segundo os termos de sua

contratacgao.

12.5. O trabalho do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO sera dividido em duas

etapas, de acordo com as demais regras deste ANEXO:
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Etapa I, a ser realizada em até 2 (dois) meses apds a contratacio do AGENTE
DE APOIO A FISCALIZACAO, que consiste no desenho dos processos e
procedimentos para afericio dos dados da CONCESSAO, na padronizagdo dos
relatorios e formularios de avaliagdo a serem entregues, no estabelecimento de
critérios para a atribuicdo de notas aos itens avaliados por meio dos formularios
de avaliacdo, e na defini¢do das formas de comunicagdo oficial junto ao
PODER CONCEDENTE e 8 CONCESSIONARIA, a partir do qual, devem ser
sugeridas melhorias nos procedimentos pela propria CONCESSIONARIA e
pelo PODER CONCEDENTE; e

Etapa II, que consiste na coleta de dados, na realizacdo de vistorias e na
afericio 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 UNICO - FORMULARIOS DE AVALIACAO

O formulario de avaliacdo para afericdo do IQT deve seguir como modelo a Tabela 9.

Tabela 9: Formulario para avaliacao semanal da qualidade dos ativos

Indice [] Data[] Local[] Hora|[] Turno [ ]

ITEM ESPECIFICACOES DEFINICAO DE
AVALIADO NOTA 5
(OTIMA)

PLATAFORMAS Pavimento  elevado 100% das

adjacente ao VIARIO PLATAFORMAS

destinado a do TERMINAL

circulagdo, embarque devem estar em

e desembarque de conformidade com

PASSAGEIROS as condigdoes de

projeto, sem

buracos, rachaduras

ou remendos que
criem desniveis.

VIARIO Vias destinadas a 100% das vias

circulagdo, parada e
estacionamento de
veiculos dentro do

TERMINAL

devem estar estar
em conformidade
com as condigdes
de projeto, sem
buracos, rachaduras
ou remendos que

criem desniveis.
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CALCADAS

Calgada ao redor do

lote do TERMINAL

100% da calgada ao
redor do
TERMINAL deve
estar em
conformidade com
as condigdoes de

projeto.

JARDINS
CANTEIROS

Gramado, Plantas,

Elementos de pedra,

Barras de Seguranca e

Contencao

100% das
plantas/gramados

devem estar
podados e com
agua suficiente para
sua sobrevivéncia.
Demais elementos
do formuldrio de
avaliagdo  devem
estar em
conformidade com
as condigdoes de
projeto, sem
qualquer  defeito

aparente.

CATRACAS

Catracas na entrada
do TERMINAL e no
pré-embarque

(quando houver)

100% das catracas
em operagao, sem
qualquer tipo de
defeito.
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ALVENARIA Lajes, Paredes, Pisos, 100% da alvenaria
Pavimentos, Tetos, deve estar em
Elementos Estruturais conformidade com
(Colunas, Vigas, etc.), as condigoes de
Escadas e Rampas projeto. Sem a
presenca de
qualquer tipo de
defeito: infiltragoes
nas paredes,
rachaduras,
estruturas metalicas
aparentes, etc.
VITRIFICADOS Vidros e Espelhos 100% dos vidros,

espelhos e outros
materiais
vitrificados ndo
devem estar
quebrados, nem
possuir trincas, ou
qualquer outro tipo

de defeito.
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MATERIAIS Portas, Portoes, 100% dos materiais
METALICOS Janelas, Corrimdes, metalicos que
Barras de Seguranca e necessitam de
Contencao, Pias, pintura devem estar
gradis, guarda corpos, pintados, sem
coberturas,telhas , ferrugem,
calhas, carenagens devidamente fixos,
sem qualquer outro
tipo de defeito
aparente.
REVESTIMENTOS | Pinturas, Forros, 100% dos
Elementos de pedra revestimentos

(Granitos, Marmores,
etc.), Ladrilhos e
azulejos,
Revestimentos em

Madeira

devem estar em
condigoes de uso,
sem qualquer tipo
de defeito, como
elementos de pedra
quebrados ou com
rachaduras,
azulejos trincados

etc.
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SINALIZACAO Placas Indicativas e 100% das placas de
sinalizacdo tatil, sinalizacdo devem
sinalizacdes estar visiveis (sem
horizontal e vertical a presenca de
totens , comunicacio qualquer objeto na
visual frente) e legiveis.
Todas as demais
sinaliza¢des devem
estar em boas
condigdes e em
conformidade com
as condigoes de
projeto.
ILUMINACAO Lampadas e 100% das
GERAL Luminarias lampadas,

luminarias ou
qualquer outro tipo
de elemento
iluminador
operando e sem
qualquer tipo de
defeito.

Pagina 30 de 40




CIDADE DE

SAO PAULO
ESCADAS Escadas rolantes 100% das escadas
ROLANTES rolantes em
funcionamento,
sem qualquer tipo
de defeito.
ELEVADORES Elevadores 100% dos
elevadores em
funcionamento,
sem qualquer
defeito.
BANHEIROS Disponibilidade  de 100% dos

agua, tubos e

conexdes, espelhos,

cubas, torneiras,
vasos sanitarios,
mictorios

elementos devem
estar funcionando e
sem qualquer tipo
de defeito. Ex.:
vasos trincados,
torneiras vazando,

tubos entupidos etc.
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ELEMENTOS
ELETRICOS
EHIDRAULICOS

Viélvulas, registros,
higrometros, bombas
hidraulicas, quadros
elétricos, grupo

gerador, cabine

100% dos
Elementos
hidraulicos devem
estar operando

normalmente e sem

primarias, qualquer tipo de
transformadores, defeito.
bebedouros

SISTEMA DE | Hidrantes, extintores, 100% dos

COMBATE A

splinkler, mangueiras

elementos de

INCENDIO comabte a incéndio
operando
ACESSIBILIDADE | Piso, sinalizagao, 100% dos
mobiliario elementos

conforme disposto
no item 2 do Anexo
III do Contrato —
Caderno de
Encargos da

Concessionaria
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WI-FI

Velocidade e

capacidade

Conexao a internet
sem fio gratuita
conforme disposto
no item 14 do
Anexo III do
Contrato — Caderno
de Encargos da

Concessionaria
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O formulario de avaliacdo para afericdo do ICC deve seguir como modelo a Tabela 10.
Tabela 10: Formulario para avaliacdo da comunicacio com os usuarios

Indice [] Data[] Local[] Hora|[] Turno [ ]

ITEM AVALIADO | ESPECIFICACOES |0|1|2|3|4|5| DEFINICAO DE
NOTA 5
(OTIMA)
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COMUNICACAO E | Sistema de Audio - Sistema usado
COORDENACAO para informar a
DO USUARIO operagao de
linhas;
disponibilidade
das
PLATAFORMAS

etc.

- Sistema usado
constantemente
para divulgar
avisos sobre
acessibilidade,
avisos sobre
seguranca,
mensagens/filmes

institucionais etc.

- Todas as
mensagens e
avisos relevantes
divulgados em
portugués e

inglés.
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PMD

- Equipamentos
usados,  sempre
que necessario
para informar
sobre: a operagao
de linhas;
disponibilidade
das

PLATAFORMAS;
tempo para a
chegada/ partida

de veiculos etc.

- Sistema usado
constantemente
para divulgar
avisos sobre
acessibilidade,
avisos sobre
seguranca,
mensagens/filmes

institucionais etc.

- Todas as
mensagens e
avisos relevantes
divulgados em
portugués e

inglés.
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Funcionarios

- Coordenacao de
filas e fluxos de
USUARIOS  nas
PLATAFORMAS

- Assisténcia a
gestantes, idosos e
pessoas com
mobilidade

reduzida.

- Resposta a
solicitagdes de

informacao.

COMUNICACAO E
COORDENACAO
DAS OPERADORAS

Funcionarios

- Coordenacao do
fluxo de veiculos
que entram € saem

do TERMINAL.
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COMUNICACAO E | Funcionarios - Coordenagao do
COORDENACAO fluxo de veiculos
ATIVIDADES e pessoas
ADMINISTRATIVA responsaveis pela
S carga e descarga

de materiais em

quiosques e
demais areas
administrativas.

- Monitorar e

informar a
situacao das
bilheterias,

incluindo a

formacgdo de filas
e eventuais

ocorréncias.
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O formulario de avaliacdo para afericdo do ILT deve seguir como modelo a Tabela 11.

Tabela 11: Formulario para avaliacdo da qualidade de limpeza do TERMINAL

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

ITEM ESPECIFICACOES |0 |1|2|3|4 |5 DEFINICAO DE

AVALIADO NOTA 5 (OTIMA)
LIMPEZA E | PLATAFORMAS - Sem presenca de lixo
HIGIENE no piso.

GERAL Pistas

- Sem presenca de

odores desagradaveis.
Escadas e Elevadores

- Paredes e demais

Jardins, areas estruturas limpas.

externas e bicicletario

- Acessos nao

Areas administrativas impedidos por entulhos,

lixeiras ou outros

Bilheterias equipamentos e

materiais.

Banheiros .
- No caso de banheiros,

dispor de papel toalha
ou outro método de
secagem de maos, papel

higiénico e sabonete
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disponivel e lixeiras ndo

cheias.
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