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1. APRESENTACAO

A mensuracdo de qualidade e desempenho é a forma de se analisar a gestdo dos bens e servicos
ofertados pela concessiondria, realizada por meio de indicadores, formando um sistema que gera uma

pontuacdo, em que cada indicador possui um critério diferente.

O sistema devera ser avaliado mediante relatérios semestrais, por meio de um verificador independente,
que sera contratado e remunerado conforme termos do ANEXO V DO CONTRATO — VERIFICADOR

INDEPENDENTE.
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2. VERIFICADOR INDEPENDENTE

A andlise da qualidade e desempenho dos servicos prestados pela concessiondria dever ser realizada
mediante um verificador independente. O verificador independente é um agente ou instituicdo que atua
como entidade imparcial, que tem como objetivo avaliar o desempenho da concessionaria por meio de
indicadores de desempenho estabelecidos em contrato. O verificador independente tem como atribuicédo
certificar a qualidade dos servicos que estdo sendo prestados, e se a concessionaria esta de fato seguindo

o estipulado pelo contrato.

O poder concedente deve indicar o verificador independente, que deve ser uma empresa experiente na
area de afericdo de desempenho. A autonomia do verificador independente deve ser garantida durante a

vigéncia do contrato. Indica-se a contratacdo de um novo verificador apds o periodo de 5 (cinco) anos.

O verificador independente ird usar os indicadores de qualidade e desempenho para realizar a afericdo e
produzir o relatdrio de avaliacdo de qualidade e desempenho, que deve ser entregue todo més para o
poder concedente. O poder concedente deve analisar e atestar o relatério e encaminhd-lo a

concessionaria.

Durante o andamento da concessdo, podera ser realizada uma revisdao dos indicadores de desempenho.
Nesse caso, o verificador independente poderd atuar como um consultor, elaborando um parecer sobre a

revisao.

A seguir sera descrito o sistema de mensuracdo de qualidade e desempenho da futura concessao.
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3. DEFINICAO DOS PARAMETROS DOS TERMINAIS

Cada equipamento, ou seja, cada terminal integrado da Concessao sera avaliado independentemente em
relacdo a qualidade do servico proporcionado pela Concessiondria, obedecendo aos mesmos critérios
estabelecidos neste Anexo e, no caso de desempenho insatisfatdrio, as penalizagdes também podem ser
aplicadas de maneira independente para cada terminal.

O sistema de mensuracdo de qualidade e desempenho estd baseado no indice de Geral de Qualidade e
Desempenho (IGD) apresentado a seguir que expressa aspectos relativos a administracdo, operacao,
manutenc¢do, ampliacdo ou requalificacdo dos Terminais Integrados.

A Pontuacdo do indice de Qualidade e Desempenho (PID) resultara da verificacdo e ponderacdo de 06
(seis) indices, ora composto por indicadores varidveis:

{ndice de Satisfagdo do Usuario (ISU): Avalia a qualidade, a partir da dtica do usudrio, dos servigos
prestados pela Concessionaria na gestdo dos objetos da Concessao;

{ndice de Qualidade de Condiges de Operagdo (ICO): Avalia a qualidade técnica dos servigos de
administracdo e operacdo prestados pela Concessionaria nos Terminais Integrados

{ndice de Qualidade da Manutengdo (IMA): Avalia a qualidade técnica dos servigos de manutencao geral
das instalacdes civil, elétrica, hidraulica, sanitaria e eletromecanica prestados pela Concessionaria nos
Terminais Integrados

{ndice de Qualidade da Manutengdo dos Sistemas Instalados (IMI): Avalia a qualidade técnica dos servigos
de manutencdo e atualizacdo dos sistemas instalados prestados pela Concessionaria nos Terminais
Integrados

fndice de Qualidade de Vigilancia e Seguranga (IVS): Avalia a qualidade técnica dos servicos de vigilancia e
seguranca prestados pela Concessionaria nos Terminais Integrados

{ndice de Qualidade de Limpeza e Conservagdo (ILC): Avalia a qualidade técnica dos servicos de limpeza
prestados pela Concessionaria nos Terminais Integrados

Havera uma férmula com os indicadores principais para permitir a mensuracdo do desempenho da
concessionaria em suas atividades, e cada indicador tem sua propria configuracdo de célculo, podendo ir
se dividindo em até 4 niveis, como mostra o exemplo a seguir:

“I6D=A+B+C+..+D

20 B=x+4+12z

X=m-+n 30
2

Quando houver indices em que é necessdrio constar o numero de passageiros, este equivale ao nimero
total de PASSAGEIROS de cada TERMINAL, que deve ser considerado para calculo dos INDICES DE
DESEMPENHO, corresponde ao numero total de PASSAGEIROS embarcados em cada TERMINAL.
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3.1 METODOLOGIA DE VERIFICAGAO E METAS

Para cada Indice componente do Indice Geral de Qualidade e Desempenho, baseado nos critérios
analisados, sera atribuida uma nota que variard em 5 (cinco) niveis distintos (péssimo, ruim, regular, bom
e 6timo), conforme o quadro apresentado a seguir:

Tabela 1 Escala de Avaliagdo IGD

ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO

OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas 100%
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas 80%
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas 70%
RUIM 2 Expectativas ou metas quase nio atendidas 50%
PESSIMO 1 Expectativas ou metas nio atendidas 30%

A partir dos resultados apurados em cada um dos seis indices (ISU, ICO, IMA, IMI, IVS, ILC), estes serdo
multiplicados conforme os pesos atribuidos a cada e assim serad possivel obter a Pontuacdo do Indice
Geral de Qualidade e Desempenho (PIGD), que, consequentemente, também sera representado por um
numero situado entre 1 (um) e 5 (cinco), conforme a seguinte formula:

IGD;; = (0,1 + ISU) + (0,20  ICO) + (0,20 x IMA) + (0,15 * IMI) + (0,20 * IVS)
+ (0,15 = ILC)

Em que:

e IGD: Indice Geral de Qualidade e Desempenho;

ISU: Indice de Satisfacdo do Usudrio;

ICO: Indice de Qualidade de Condi¢&es de Operagao;

IMA: Indice de Qualidade de Manutenc&o;

IMI: Indice de Qualidade de Manutenc&o dos Sistemas Instalados;
e |VS: indice de Qualidade de Vigilancia e Seguranga;

e |ILC: Indice de Qualidade de Limpeza e Conservac3o;

Com base nesta pontuacdo, calcula-se o Fator de desconto devido para cada Terminal, que devera ser
pago mensalmente, caso ndo atinja a nota minima exigida neste Edital.

Tabela 2 indice Geral de Qualidade e Desempenho

IGD PORCENTAGEM A INCIDIR
4<IGD<5 0,00
3<IGD<4 5,00 %
2<1GD<3 10,00 %
1<IGD <2 15,00 %
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Obs.: os valores serdo reajustados anualmente de acordo com Indice Inflacionério IPCA-E. O IGD deve ser
calculado separadamente para cada equipamento objeto da Concessao.

Obs.2: A porcentagem deverd incidir sobre o valor da parcela da contraprestacdo, referente ao
desempenho e qualidade.

Obs.3: Durante o periodo de obras, os terminais que estiverem passando por intervencées terdo redutor
de 50% no Fator de Desconto a incidir sobre a contraprestagdo mensal.

3.2 INDICADORES DE AVALIAGCAO - TERMINAIS

3.2.1 INDICE DE SATISFACAO AO USUARIO —ISU

O instrumento de coleta do Indice de Satisfacdo do Usudrio (ISU) serd uma pesquisa de satisfacdo
realizada semestralmente por uma equipe do Verificador Independente. Os principais atributos que
deverdo ser avaliados com os usuarios serdo:

e |impeza e Higiene;

e (Qualidade no atendimento aos usudrios pelos funciondrios quanto a informagGes e/ou
reclamacgd®es e guarda de achados-e-perdidos;

e Disponibilidade e funcionamento de facilidades aos usuarios como assentos, sanitarios (com
fornecimento de insumos de materiais de higiene pessoal), bebedouros, carregadores de celular,
Wi-Fi, dentre outros;

e (Qualidade na organizacdo das plataformas garantindo livre acesso, acesso aos pontos de
embarque e desembarque, formacdo e organizacdo de filas e embarque/desembarque dos
usuarios;

e Qualidade na informagdo acerca do equipamento, das linhas do transporte coletivo urbano e do
sistema de transporte publico;

e Atendimento a pessoas com deficiéncia, mobilidade reduzida, idosos, pessoas com criancas de
colo e gestantes;

e Seguranca dos usuadrios.

Para a realizacdo da pesquisa de satisfacdo, a coleta de dados deverda contemplar uma amostra
estatisticamente representativa do universo do equipamento pesquisado. O cdlculo desta amostra sera:

N*zz*p’*q’

ISU =
(N-1)xe2+2z2xp' xq

Em que:

e N: Populagdo - nimero de usuarios por dia no equipamento. Como a pesquisa devera ser feita a
cada seis meses, serad utilizada a média de usudrios didrios do ultimo periodo. Nos casos de
equipamentos novos, a estimativa do nimero deverd ser baseada em equipamentos de porte e
guantidade de linhas de 6nibus similares.

e e: Erro amostral - é a diferenca, para mais e para menos, entre o valor estimado pela pesquisa e
o verdadeiro valor. Utilizar sempre um erro amostral de aproximadamente 3,5% (trés virgula
cinco por cento).

e z: Nivel de confianga / Nivel de significancia / Desvio Padrdo - o nivel de confianga indica a
probabilidade de que o erro cometido pela pesquisa ndo exceda os 3,5% (trés virgula cinco por
cento) definido acima. Adotar um nivel de confianca de 95% (noventa e cinco por cento), ou seja,
admitindo-se que exista 5% (cinco por cento) de chances de ocorrer o erro amostral (nivel de
significancia). A partir do nivel de significancia de 5% (cinco por cento) que definimos, utilizando
uma tabela estatistica, chegamos ao valor do desvio padrdo a ser utilizado na férmula acima. O

5



Secretaria de

GRANDE REC'FE Desenvolvimento
2%

Urbano e Habitacao

desvio padrdo, para 5% (cinco por cento) de significancia, terd um valor de 1,96 (um virgula

noventa e seis).

e p’: Respostas favordveis - representa a quantidade de pessoas que dardo respostas favoraveis a
pesquisa. Considerar que metade das pessoas dardo respostas favoraveis, ou seja, 0,5 (zero

virgula cinco).

’

e . Respostas desfavordveis - representa a quantidade de pessoas que dardo respostas
desfavoraveis a pesquisa. Considerar que metade das pessoas dardo respostas desfavoraveis, ou

seja, 0,5 (zero virgula cinco).

“ n

Para exemplo do cdlculo da amostra, imagina-se um equipamento “x”, cuja média do periodo tenha sido
de 200.000 usuarios por dia. Desta forma, a amostra da pesquisa devera ser:

n-=

200.000 x 3.8416 x 0,5 x 0,5

199.999 x 0,001225 + 3,8416 x 0,5x 0,5

n = 781 usuarios

e N: 200.000;
e ¢e: 0,035

e ¢2: 0,001225;
e 7. 196;

e 72 38416;

e p: 0,5

e g:0,5.

Também deve-se mostrar que a pesquisa é representativa em termos de distribuicdo de caracteristicas
socioeconémicas dos entrevistados e do padrdo de demanda ao longo do dia. O questionario e o plano
de operacionalizacdo da coleta relativos a afericdo deste indice deverdo ser aplicados em carater de teste
pelo menos uma vez antes do inicio periodo de medic3o do indice. O desempenho geral deste [ndice sera
regido a partir do quadro abaixo, onde o valor equivalente do Indice de Satisfacdo do Usuério deve ser
compatibilizado com a escala percentual.

ESCALA DE AVALIACAO
OTIMO 5
BOM 4
REGULAR 3
RUIM 2
PESSIMO 1

Tabela 3 Escala de avaliagdo 1SU
DESCRICAO
Expectativas ou metas totalmente atendidas
Expectativas ou metas parcialmente atendidas
Expectativas ou metas minimamente atendidas
Expectativas ou metas quase nio atendidas

Expectativas ou metas nio atendidas

3.2.2 (NDICE DE QUALIDADE DE CONDICOES DE OPERACAO

81-100%

71-80%

51-70%

31-50%

0-30%

O ICO serd medido a partir da soma dos indicadores relativos as condi¢cdes de operacdo, sendo calculado
a partir de 02 (duas) varidveis: o Indice de Disponibilidade das Plataformas (IDPL) e o indice de
Disponibilidade das Vias de Circulagdo Internas (IDVI);
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O IDPL é o somatdrio dos percentuais do tempo na qual cada plataforma de embarque ndo estava em
condicBes adequadas de uso, definido pela equacdo abaixo, na qual “n” representa o ndmero de
plataformas no equipamento:

D Y, Tempo em que a plataforma i esteve indisponivel durante o més
PL =

Tempo total de funcionamento do terminal no més

O IDVI é o somatério dos percentuais do tempo na qual cada via ndo estava em condi¢des adequadas de
uso, definido pela equacdo abaixo, na qual “m” representa o nimero de vias no equipamento:

D Y., Tempo em que a via i esteve indisponivel durante o més
VI =

Tempo total de funcionamento do terminal no més

O quadro de desempenho abaixo permite balizar a nota para cada equipamento (de 0 a 5) a partir da
soma dos dois indicadores. A nota atribuida sera a maior entre as categorias nas quais o ICO do
equipamento se encaixa, sendo zerada caso a soma ultrapasse o valor maximo permitido:

Tabela 4 Escala de avaliagdo ICO

ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO
OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas <1%
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas <2%
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas <3%
RUIM 2 Expectativas ou metas quase nio atendidas <4%
PESSIMO 1 Expectativas ou metas nio atendidas <5%

3.2.3 [NDICE DE QUALIDADE DE MANUTENCAO

Este (ndice avalia a qualidade técnica dos servicos de manutencdo geral das instalacdes civil, elétrica,
hidraulica, sanitdria e eletromecanica prestados pela Concessionaria nos Terminais. O [ndice de
Qualidade dos Servicos de Manutencdo serd medido a partir da média ponderada de cada um dos seus
indicadores de desempenho. Cada um recebera uma nota, na escala de 1 (um) a 5 (cinco).

O célculo do indice sera feito conforme a férmula ilustrativa a seguir:

IMA = 25%(IMCA) + 15%(IDEQ) + 5%(IDER) + 25%(IPMC) + 30%(IDCI)

Em que:

e IMA: indice de Qualidade de Manutenc3o;

e |MCA: Indicador de Manutencdo e Conservacgao;

e |DEQ: Indicador de Disponibilidade de Equipamentos;

e |DER: Indicador de Disponibilidade de Elevadores e Escadas Rolantes;

e |PMC: Indicador de Cumprimento do Prazo de Manutencdo e Conservacao;
e |DCI: Indicador de Disponibilidade de Sistema de Combate a Incéndio
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Na avaliagdo ndo serdo considerados os periodos de manutengBes preventivas e corretivas, bem como
nos periodos denominados paradas técnicas comunicadas previamente ao Poder Concedente, desde que
realizadas no prazo determinado. O IQM sera medido de acordo com os seguintes indicadores:

e |ndicador de Manutencdo e Conservacdo (IMCA)

Este indicador verifica a qualidade do servico de manutencdo e conservacdo executado pela
Concessionaria em todas as dreas dos Terminais. O checklist de verificacdo das atividades com o nivel de
prioridade é apresentado a seguir. Qualidade dos servigos de manutenc¢do das areas externas (IMCA1),
cujo checklist de verificacdo das atividades é apresentado abaixo, com o quadro de desempenho a seguir:

Tabela 5 Manutengdo em aspecto das areas externas

MANUTENGCAO EM ASPECTOS DAS AREAS EXTERNAS

TIPO NiVEL DE PRIORIDADE
I M cA1 llA" llB" llc" Ly D"
até 24 horas até 48 horas até 15 dias até 30 dias
REVESTIMENTO/ALVENARIA
Sujo Trincado,
PISOS E PAVIMENTOS Solto Faltante Quebrado ou
ou antiderrapante rasgado
Falha no Fechadura .
. Ajuste
isolamento quebrada
Trinco Dobradica Servigos de
PORTAS E ESQUADRIAS Falha no quebrado quebrada solda
mecanismo de
abertura
Falta de chave Macaneta
quebrada
GRADIL Retlradei e Reaperto Pequenos RecolocagaF)
obstrugdo reparos ou Remanejo
DIVISORIA - - Fixagdo solta  Substituicdo
CAIXILHARIA - - Ajuste Substituicdo
ESCADAS E ACESSORIOS Sujo
SISTEMA DE DRENAGEM
. . Quebrado
VIDROS - da Bilheteria (todos os Trincado
quebrado
outros)
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MANUTENCAO EM ASPECTOS DAS AREAS EXTERNAS
TIPO NIiVEL DE PRIORIDADE

I MCA1 “A" ”Bll “cl’ ”D”

ELETRICA/EQUIPAMENTOS

Com

- - Amassada
vazamento
COBERTURAS
Com pontos Danificada
de ferrugem
Com -
i i rachaduras Danificada
ESTRUTURA
) ) Com pontos Amassada
de ferrugem
COMUNICAGAO Sujo (limpeza)
Sujo
HIDRAULICA E SANITARIA (limpeza de
instalagdes)
TUBULACAO DE AGUA Estourada Com ; ;
vazamento
RESERVATORIO DE AGUA Vazio E;‘i’:’lema " Trocadeboia Vazamento
CAIXA DE MANGUEIRA - - Vidro Ajuste de
quebrado porta
Amassado,
EQUIPAMENTOS HIDROSANITARIOS Solto ou Entupido  danificado, ou  Quebrado -
faltante

ELETROMECANICA

RESIDUOS SOLIDOS Sujo (retirada de
residuos)

Sujo (varrigdo e
retirada de
detritos, folhagens
etc.)

JARDINS E AREAS EXTERNAS

O indicador IMCA1 sera calculado a partir do percentual de atendimento satisfatério das solicitagdes (tais
guais, mas ndo se limitando a, reparos, manutencdo e/ou reposi¢cdo) por meio de Ordem de Servico
emitido pelo do Poder Concedente, sendo considerados satisfatérios os atendimentos que tenham sido
realizados dentro do prazo estipulado.
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Tabela 6 Escala de avaliagdo IMCA1

PESO FAIXA PONTUACAO
90% < IMCAL1 < 100% 5
80% < IMCA1 < 90% 4
50% 70% < IMCA1 < 80% 3
30% < IMCA1 < 70% 2
IMCA1 <30% 1

Qualidade dos servicos de manutencdo das edificacGes (IMCA2), cujo checklist de verificacdo das
atividades é apresentado abaixo, com o quadro de desempenho a seguir:

Tabela 7 Manutengdo em aspecto da edificagdo

MANUTENCAO EM ASPECTOS DA EDIFICACAO

TIPO NIVEL DE PRIORIDADE
I MCAZ “A" ”B" “cl’ ”D”
até 24 horas até 48 horas até 15 dias até 30 dias
Falha no Fechadura .
. Ajuste
isolamento quebrada
PORTA/PORTAO/JANELA/VITRO Trinco Dobradica ¢ i os de solda
Falha no quebrado quebrada
mecanismo de
abertura
Falta de chave Maganeta
quebrada
. . Quebrado
VIDRO - da Bilheteria (todos os Trincado
quebrado
outros)
DIVISORIA - - Fixagdo solta Substituicdo
CAIXILHARIA - - Ajuste Substituicdo
TUBULAGAO DE AGUA Estourada com - ;
vazamento
RESERVATORIO DE AGUA Vazio Pmbt')z?;a " Troca de boia Vazamento
CAIXA DE MANGUEIRA - - Vidro quebrado  Ajuste de porta

10
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MANUTENGAO EM ASPECTOS DA EDIFICACAO

TIPO

IMCA2

COBERTURA METALICA

ESTRUTURA METALICA

REVESTIMENTO AZULEJO

BUEIRO

CAIXA DE INSPECAO/PASSAGEM

RALO

PISO HIDRAULICO

PISO PLURIGOMA / PAVIFLEX

PISO DE ESCADA E SOLEIRA

GRADIL

«“« A"

Drenagem

Entupido

Antiderrapante

Retirada e
obstrugdo

NiVEL DE PRIORIDADE

llB"

Sem tampa

Solto

Solto

Reaperto

" c"

Com vazamento

Com pontos de
ferrugem

Com pontos de
ferrugem

Calafetagdo

Faltante

Faltante

Pequenos
reparos

llDII

Amassada

Danificada

Amassada

Reposigdo

Tampa quebrada

Tampa quebrada

Tampa trincada

Trincado

Rasgado

Falta
antiderrapante

Quebrado

Trincado

Recolocagdo

Remanejamento

11
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MANUTENCAO EM ASPECTOS DA EDIFICACAO

TIPO

IMCA2

CORRIMAO

VALVULA DE DESCARGA

CAIXA DE DESCARGA

BOMBA HIDRAULICA

COMANDO ELETRICO

GRUPO GERADOR

ILUMINAGAO DE SALA E LOCAL
BAIXO

ILUMINAGAO DE PLATAFORMA E
LOCAL ALTO

ILUMINAGAO DE EMERGENCIA

«“« A"

Vazando

Inoperante

Vazando

Inoperante

Inoperante

Inoperante

Curto-circuito

Comando
inoperante

Acima de 20%
das lampadas
apagadas

NiVEL DE PRIORIDADE

”Bll

Reaperto

Travada

Substituicdo
relé

Nivel baixo de
6leo do motor
e consumo

Acima de 5%
das lampadas
apagadas

Inoperante

" cl’

Faltante

Substituicdo

Substituicdo

Motor
queimado

Vazamento na
gaxeta

Substituicdo de
fluxostato,
pressostato,
eletro boia e
outros

Instrumento de
medicdo de
nivel e
temperatura
inoperantes

Abaixo de 5%
das lampadas
apagadas

Acima de 5%
das lampadas
apagadas

Acima de 10%
das lampadas
apagadas

llDII
Amassado

Substituicdo

Falta de espelho

Substituigdo de
rolamentos

Substituigdo de
fiagdo

Substituicdo de
filtros

Verificagdo do
sistema

Abaixo de 5% das
lampadas
apagadas

Abaixo de 10%
das lampadas
apagadas
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MANUTENCAO EM ASPECTOS DA EDIFICACAO

TIPO NIVEL DE PRIORIDADE
lMcAz “A" llB" “c"
Sem energia
TOMADA Mau contato Espelho
Com quebrado

aquecimento

Inoperante
INTERRUPTOR Mau contato Espelho
Com quebrado
aquecimento

Inoperante
FIACAO Mau contato -
Com
aquecimento

Disjuntor geral de
média tensdo
desarmado

CABINE DE ENTRADA - -

Relé de
sobrecorrente
atuando

Disjuntor de Disjuntor de

. o circuito
baixa tensdo L
individual
desarmado

desarmado
QUADRO DE DISJIUNTOR Reaperto nos
barramentos

- Disjuntor de
baixa Substituicdo de
disjuntor
tensdo ndo secundario
rearma
Sem sinal Ma recepgdo
APARELHO TELEFONICO Fiagdo em curto -
M3 transmissdo
Inoperante
Em curto
FIACAO INTERNA - -
Baixo isolamento
HASTE DE ATERRAMENTO - Reaperto -

llDII

Substituicdo

Avaria nas portas
de entrada e saida
dos painéis

Avaria nas portas
de entrada e saida
dos painéis

Remanejamento

Substituicdo

Substituicdo

Substituicdo
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MANUTENCAO EM ASPECTOS DA EDIFICACAO

TIPO NiVEL DE PRIORIDADE
IMCAZ llAl' llBl' llcl' llDII
MESA E OUTROS - - Pequenos | o vicos de solda
reparos

O indicador IMCA2 sera calculado a partir do percentual de atendimento satisfatério das solicitacoes (tais
quais, mas ndo se limitando a, reparos, manutencdo e/ou reposi¢cdo) por meio de Ordem de Servigo
emitido pelo do Poder Concedente, sendo considerados satisfatérios os atendimentos que tenham sido

realizados dentro do prazo estipulado.

Tabela 8 Escala de avaliagdo IMCA2

PESO FAIXA PONTUAGAO
90% < IMCA2 < 100% 5
80% < IMCA2 < 90% 4
50% 70% < IMCA2 < 80% 3
30% < IMCA2 < 70% 2
IMCA2 < 30% 1

e |ndicador de Disponibilidade de Equipamentos (IDEQ)

Este indicador verifica a disponibilidade dos equipamentos e mobilidrios necessarios, em boa condicdo de
uso, para a Concessiondria executar os servicos da concessdo em todas as dreas dos Terminais. A
avaliagdo do indicador IDEQ sera feita “in loco”, por meio de inspegdo amostral mensal, mediante a
avaliacdo da quantidade de equipamentos disponiveis com relacdo ao total de equipamentos. O checklist
de verificacdo das atividades é apresentado abaixo, com o quadro de desempenho a seguir.

Tabela 9 Manutengdo em equipamentos

MANUTENGCAO EM EQUIPAMENTOS

TIPO NiVEL DE PRIORIDADE
I DEQ “A" “B" llc" “D"
até 24 horas até 48 horas até 15 dias até 30 dias
BACIA SANITARIA Vazando Solta Falta de assento
Substituicdo
Entupida Tampa solta Falta de tampa
ESPELHO Solto - Quebrado -
SABONETEIRA Solto Sem tampa Quebrado -

14
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MANUTENGCAO EM EQUIPAMENTOS

TIPO NIVEL DE PRIORIDADE
I DEQ “A" “B” llc" “D"
até 24 horas até 48 horas até 15 dias até 30 dias
PAPELEIRA Solto Amassado Quebrado -
ROLO Solto Danificado Quebrado -
MICTORIO Vazando - - -
LAVATORIO/PIA/TANQUE Entupido Solto Quebrado
Vazando Com torneira solta B
Torneira vazando
TORNEIRA Vazando Solta Quebrado -
SIFAO Quebrado Vazando Limpeza
Entupido Solto Danificado
FLEXIVEL Entupido Vazando - -
BEBEDOURO Com torneira Vazando SUbStItUI,c?O de Reforma na caixa
quebrada acessorios
MARMITEIRO DtieS.armar Re5|§tenC|a Subst|tU|$;ao de Servicos de solda
disjuntor queimada plug-ins
_— Substituigdo de
Fiacdo solta -
fiagao
D Substituicdo d
ESTUFA fzs_armar Inoperante ubstituieao de Servigos de solda
disjuntor plug
- Substituigdo de
Fiagdo solta .
fiagdo
ARMARIO DE AGCO Reaperto Servigos de solda
LIXEIRA Quebrada

Servigos de solda

O indicador IDEQ sera calculado a partir do percentual de atendimento satisfatorio das solicitacdes (tais
quais, mas ndo se limitando a, reparos, manutencdo e/ou reposi¢cdo) por meio de Ordem de Servigo
emitido pelo do Poder Concedente, sendo considerados satisfatérios os atendimentos que tenham sido
realizados dentro do prazo estipulado.
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Tabela 10 Escala de avaliagdo IDE

PESO FAIXA PONTUACAO
91% < IDEQ < 100% 5
81% < IDEQ < 90% 4
100% 71% < IDEQ < 80% 3
31% < IDEQ < 70% 2
IDEQ < 30% 1

e |ndicador de Disponibilidade de Elevadores e Escadas Rolantes (IDER)

Este indicador verifica a disponibilidade dos elevadores e escadas rolantes necessarios e em boa condigdo
de uso para a Concessiondria disponibilizar os servicos aos usuarios nos Terminais. O IDER é o somatdrio
dos percentuais do tempo na qual cada elevador ou escada rolante ndo estava em condi¢Ges adequadas
de uso, definido pela equacdo abaixo, na qual e representa o nimero de equipamentos:

IDER ¢_, Tempo em que o equipamento i esteve indisponivel durante o més

Tempo total de funcionamento do terminal no més

A avaliacdo do indicador IDER serd feita in loco por meio de inspecdo amostral mensal, mediante a
avaliacdo da quantidade de equipamentos disponiveis com relacdo ao total de equipamentos.

Tabela 11 Escala de avaliagdo IDER

ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO
OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas <2%
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas <4%
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas <8%
RUIM 2 Expectativas ou metas quase nio atendidas <10%
PESSIMO 1 Expectativas ou metas nio atendidas >10%

e |ndicador de Cumprimento do Prazo de Manutencdo e Conservacao (IPMC)

Este indicador verifica se a Concessiondria atendeu todos os pedidos de manutencdo e conservagao
corretiva dentro do prazo devido. A avaliagdo do indicador IPMC serd feita com base nas ordens de
servico executadas no més. Deverad ser elaborado um relatério de ocorréncias com o registro de todas as
ordens de servico abertas e realizadas no periodo, bem como o prazo de execucdo e a afericdo de
cumprimento do prazo estabelecido. Serd com base nesse sistema de ocorréncias que o Verificador
Independente podera atribuir uma nota para este indicador.
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Tabela 12 Escala de avaliagdo IPMC

PESO PERCENTUAL DE PRAZOS CUMPRIDOS PONTUACAO
90% < IPMC < 100% 5
80% < IPMC < 90% 4
100% 70% < IPMC < 80% 3
30% < IPMC < 70% 2
IPMC < 30% 1

e Indicador de Disponibilidade de Sistema de Combate a Incéndio (IDCI)

Este indicador verifica a disponibilidade dos equipamentos de combate a incéndio necessarios, em boa
condicdo de uso, para a Concessionaria executar os servicos em todas as areas dos Terminais. A avaliacdo
do indicador IDCI serd feita in loco por meio de inspecdo amostral mensal, mediante a avaliacdo da
guantidade de equipamentos disponiveis com relagdo ao total de equipamentos obrigatdrios. O checklist
de verificacdo das atividades é apresentado abaixo, com o quadro de desempenho a seguir:

Tabela 13 Disponibilidade do sistema de combate a incéndio

DISPONIBILIDADE DO SISTEMA DE COMBATE A INCENDIO

TIPO NIVEL DE PRIORIDADE
‘IDC‘I llAIl IIBM IICM IlDll
até 24 horas até 48 horas até 15 dias até 30 dias

Inoperante, motor
queimado ou
travado,
BOMBA DE INCENDIO vazamento na - - -
gaxeta,
substituicdo do
rolamento

Acionada
CENTRAL DE ALARME Inoperante - -
Inoperante

A menos de 7 dias
para vencer,
EXTINTORES danificados ou - - -
com lacre ausente
ou defeituoso.

COMANDO BOMBA DE Substituicdo relé, Substituicdo de Substituicio de
Inoperante contator, chave fluxostato ou .
INCENDIO fiacdo
seletora pressostato
17
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O indicador IDCI serd calculado a partir do percentual de atendimento satisfatorio das solicitagdes (tais
guais, mas ndo se limitando a, reparos, manutencdo e/ou reposi¢cdo) por meio de Ordem de Servico
emitido pelo do Poder Concedente, sendo considerados satisfatérios os atendimentos que tenham sido
realizados dentro do prazo estipulado.

Tabela 14 Escala de avaliagdo IDCI

PESO FAIXA PONTUACAO
91% < IDCI < 100% 5
81% < IDCI < 90% 4
100% 71% < IDCI < 80% 3
31% < IDCl < 70% 2
IDCI < 30% 1

3.2.4 [NDICE DE QUALIDADE DE MANUTENGAO DOS SISTEMAS INSTALADOS (IMI)

Este Indice avalia a qualidade técnica dos Servicos de Manutencdo prestados nos Terminais e no CCO -
Centro de Controle e Operacdes. O indice de Qualidade dos Servicos de Manutencdo é voltado para
medir os niveis dos equipamentos de tecnologia da Informacdo, sendo medido a partir da média
ponderada de cada um dos seus indicadores de desempenho. Cada um recebera uma nota, na escala de
1 (um) a 5 (cinco). O célculo do indice sera feito conforme a formula ilustrativa a seguir:

IMI = 20%(IETC) + 20%(IDCC) + 15%(IDSC) + 15%(CPCC) + 15%(ICPM) + 15%(CPSC)

Os itens que possuem como forma de medicdo o checklist por inspecdo amostral possuem o seu
detalhamento para medicdo no item 11.5 - OrientagBes para Realizagdo de Checklist deste caderno. Este
indice ird verificar a qualidade dos servicos de manutencdo da tecnologia da informacdo da concessao
prestados pela Concessiondria nos Terminais e no Centro de Operag¢les. Na avaliagdo ndo serao
considerados os periodos de manutengdes preventivas e corretivas, bem como nos periodos
denominados paradas técnicas, comunicadas previamente ao PODER CONCEDENTE, desde que realizadas
no prazo determinado. O IMI serda medido de acordo com os seguintes indicadores:

e |ndicador da Eficiéncia da Tecnologia (IETC)

Este indicador verifica a eficiéncia e qualidade dos sistemas da tecnologia da informacado disponibilizados
pela Concessiondria nos Terminais e no Centro de Operac¢8es. A avaliacdo do indice IETC é feita in loco
por meio de inspecao de checklist amostral mensal. O IETC esta dividido em duas verifica¢des:

a) Qualidade das imagens do sistema de CFTV (IETC1)

Tabela 15 Escala de avaliagdo IETC1

PESO FAIXA PONTUACAO
91% < IET1 < 100% 5
50%
81% < IET1 < 90% 4
18
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71% < IET1 < 80% 3
31<IET1<70% 2
IET1 <30% 1

Para apuracado deste indice serd utilizado o Checklist 1.

b) Qualidade das imagens dos BIDs e TelGes

Tabela 16 Escala de avaliagdo IETC2

PESO FAIXA PONTUAGAO
90% < IETC2 < 100% 5
80% < IETC2 < 90% 4
50% 70% < IETC2 < 80% 3
30% < IETC2 < 70% 2
IETC2 < 30% 1

Para apuracdo deste indicador, sera utilizado o Checklist 2.
e |ndicador de Disponibilidade de Sistema de CFTV e CCT (IDCC)

Este indicador verifica a disponibilidade do sistema de seguranca por meio do CFTV, disponibilizado pela
Concessionaria nos Terminais e no Centro de Operacdes. O IDCC serd verificado por meio da
disponibilidade das imagens do circuito interno de cameras: a avaliacdo deste indice serd mediante
verificacdo da disponibilidade das cameras, ou seja, qual o percentual entre o tempo de indisponibilidade
das cdmeras em relacdo ao tempo total, seguindo a formulagdo abaixo, onde “c” é o nimero de cdmeras
para o referido terminal.

¢_1 Tempo em que a camera i esteve indisponivel durante o més

ID¢e =
ce Tempo total de funcionamento do terminal no més

O quadro de desempenho abaixo permite balizar a nota para cada terminal (de 0 a 5) a partir da soma
dos dois indicadores. A nota atribuida serd a maior entre as categorias nas quais o IDCC do terminal se
encaixa, sendo zerada caso a soma ultrapasse o valor maximo permitido:

Tabela 17 Escala de avaliagdo IDCC

ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO
OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas <2%
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas <4%
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas <6%
RUIM 2 Expectativas ou metas quase nio atendidas <8%
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PESSIMO 1 Expectativas ou metas nio atendidas <10%

e Indicador de Disponibilidade de Sistemas de Comunicacdo (IDSC)

Este indicador verifica a disponibilidade dos Sistemas de comunicacdes, quer sejam BIDs e teldes e
equipamentos do Sistema de Comunicacdo por adudio - PA necessarios, em boa condicdo de uso, para a
Concessionaria executar os servicos nos Terminais e no Centro de Operacdes.

A avaliacdo do indicador IDSC é feita in loco por meio de inspecdo individual dos equipamentos, realizada
pelo menos uma vez durante cada um dos trés turnos, mediante a avaliacdo da quantidade de
equipamentos disponiveis com relacdo ao total de equipamentos. O IDSC estd subdividido em dois
indicadores relativos aos painéis informativos e ao sistema de comunicacdo por dudio, respectivamente
IDSC1 e IDSC2, e sera calculado a partir da média deles.

O IDSC1 serd verificado por meio do percentual, calculado ao longo do més, de afericBes nas quais os
referidos equipamentos foram considerados insatisfatorios, sendo a pontuacdo atribuida através do
guadro abaixo.

c) Disponibilidade de Painéis Informativos (BIDs e teldes)

Tabela 18 Escala de avaliagdo IDSC1

ESCALA DE AVALIAGCAO DESCRICAO
OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas <2%
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas <4%
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas <6%
RUIM 2 Expectativas ou metas quase ndo atendidas <8%
PESSIMO 1 Expectativas ou metas nao atendidas <10%

O IDSC2 serd verificado por meio do percentual, calculado ao longo do més, de aferi¢cdes nas quais os
referidos equipamentos foram considerados insatisfatorios, sendo a pontuacdo atribuida através do
quadro abaixo.

d) Disponibilidade de Sistema de Comunicacdo — PA

Tabela 19 Escala de avaliagdo IDSC2

ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO
OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas <2%
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas <4%
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas <6%
RUIM 2 Expectativas ou metas quase nido atendidas <8%
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ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO

PESSIMO 1 Expectativas ou metas nio atendidas <10%

e |ndicador de Cumprimento do Prazo de Manutencdo do Sistema de CFTV e do Sistema de
Informacdo ao Usuario - CPCC

Este indicador verifica se a Concessionaria atendeu todos os pedidos de manutencdo do sistema de CFTV
e do sistema de informac&o ao usuario dentro do prazo devido.

A avaliacdo do indicador CPCC sera feita com base nas ordens de servico executadas no més. Devera ser
elaborado um relatério de ocorréncias com o registro de todas as ordens de servico abertas e realizadas
no periodo, bem como o prazo de execucdo e a afericdo de cumprimento do prazo estabelecido. Sera
com base nesse sistema de ocorréncias que o Verificador Independente podera atribuir uma nota para
este indicador.

Tabela 20 Escala de avaliagdo CPCC

PESO PERCENTUAL DE PRAZOS CUMPRIDOS PONTUACAO
90% < CPCC < 100% 5
80% < CPCC < 90% 4
100% 70% < CPCC < 80% 3
30% < CPCC < 70% 2
CPCC <30% 1

e Indicador de Cumprimento do Prazo de Manutencdo dos BIDs e teldes (ICPP)

Este indicador verifica se a Concessionaria atendeu todos os pedidos de manutencdo dos BIDs e telBes
dentro do prazo devido. A avaliacdo do indicador ICPP sera feita com base nas ordens de servico
executadas no més. Devera ser elaborado um relatério de ocorréncias com o registro de todas as ordens
de servico abertas e realizados no periodo, bem como o prazo de execucdo e a afericdo de cumprimento
do prazo estabelecido. Serd com base nesse sistema de ocorréncias que o VERIFICADOR INDEPENDENTE
podera atribuir uma nota para este indicador.

Tabela 21 Escala de avaliagdo ICPP

PESO PERCENTUAL DE PRAZOS CUMPRIDOS PONTUACAO
90% < ICPP < 100% 5
100% 80% < ICPP < 90% 4
70% < ICPP < 80% 3
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30% < ICPP < 70% 2

ICPP < 30% 1

e |ndicador de Cumprimento do Prazo de Manutencdo do Sistema de Comunicacdo (CPSC)

Este indicador verifica se a Concessiondria atendeu todos os pedidos de manutencdo do Sistema de
Comunicacdo por Audio - PA, dentro do prazo devido. A avaliacdo do indicador CPSC serd feita com base
nas ordens de servico executadas no més. Devera ser elaborado um relatério de ocorréncias com o
registro de todas as ordens de servico abertas e realizadas no periodo, bem como o prazo de execucdo e
a afericdo de cumprimento do prazo estabelecido. Serd com base nesse sistema de ocorréncias que o
Verificador Independente poderd atribuir uma nota para este indicador.

Tabela 22 Escala de avaliagdo CPSC

PESO PERCENTUAL DE PRAZOS CUMPRIDOS PONTUACAO
90% < CPSC < 100% 5
80% < CPSC < 90% 4
100% 70% < CPSC < 80% 3
30% < CPSC < 70% 2
CPSC <30% 1

3.2.5 [NDICE DE QUALIDADE VIGILANCIA E SEGURANCA (IVS)

0O indice de Qualidade dos Servicos de Vigilancia e Seguranca sera medido a partir da média simples da
Avaliacdo dos Servicos de Vigilancia e Seguranca - IVS, desenvolvido e atualizado pelo Verificador
Independente em conjunto com a Concessiondria, que recebera uma nota, na escala de 1 (um) a 5
(cinco). O 1QVS é calculado a partir da razdo entre o nimero de ocorréncias registradas dentro do
terminal e a quantidade total de passageiros circulando durante o més aferido, multiplicado por 100.000
(cem mil) para ajuste de escala, como explicitado pela formula abaixo:

VS = K Numero de ocorréncias registradas durante o més
= *

Numero total de passageiros circulando no terminal durante o més

Sendo K varidvel de acordo com a quantidade de passageiros mensais, como mostra a tabela a seguir:

PASSAGEIROS P/ MES FATOR (K)
0-2.500 K =2.500
2.501 -15.000 K'=15.000
15.001 - 85.000 K =25.000
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O quadro de desempenho abaixo permite balizar a nota para cada terminal (de O a 5) a partir da
aplicacdo da féormula citada. A nota atribuida serd a maior entre as categorias nas quais o IQVS do
terminal se encaixa, sendo zerada caso a soma ultrapasse o valor mdximo permitido:

Tabela 23 Escala de avaliagdo IVS

ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO
OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas IVS=1
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas 1<IVS=2
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas 2<IVS=3
RUIM 2 Expectativas ou metas quase ndo atendidas 3<IVS=4
PESSIMO 1 Expectativas ou metas nao atendidas 4<|VS=5

3.2.6  INDICE DE QUALIDADE LIMPEZA E CONSERVAGAO (ILC)

O indice de Qualidade dos Servicos de Limpeza e Conservacdo serda medido a partir da média simples da
Avaliacdo dos Servicos de Limpeza e Conservacdo - ILC, desenvolvido e atualizado pelo Verificador
Independente em conjunto com a Concessionaria, que recebera uma nota, na escala de 1 (um) a 5
(cinco).

Tabela 24 Escala de avaliagdo ILC

ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO
OTIMO 5 Expectativas, ou metas, totalmente atendidas 100%
BOM 4 Expectativas, ou metas, parcialmente atendidas 80%
REGULAR 3 Expectativas, ou metas, minimamente atendidas 70%
RUIM 2 Expectativas, ou metas, quase nio atendidas 50%
PESSIMO 1 Expectativas, ou metas, ndo atendidas 30%

3.3 ORIENTACOES PARA REALIZACAO DO CHECK LIST
Os itens listados a seguir sdo apenas referenciais:
e Checklist 1 - Circuito Interno de Cameras (CFTV)

Os itens do checklist deverdo ser verificados in loco por profissional capacitado do Verificador
Independente ou pelo relatdrio de desempenho registrado pelos equipamentos fornecidos. Os itens que
serdo analisados para avaliar o indice de qualidade das imagens de CFTV deverdo tomar como base os
requisitos minimos exigidos com relacdo ao aparelhamento e cobertura em m? das imagens.
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Os itens que medem o nivel de qualidade do CFTV serdo aplicados e verificados nos equipamentos que
compde o sistema de CFTV dos Terminais. O registro da inspecdo dos itens verificaveis devera ser
realizado para cada equipamento, de forma a atenderem o racional de cdlculo dos indicadores de
desempenho.

e Checklist 2 - Painéis de Mensagem Variavel (BIDs) e Teldes

Os itens do checklist deverdo ser verificados in loco por profissional capacitado do Verificador
Independente ou pelo relatdrio de desempenho registrado pelos equipamentos fornecidos. Os itens que
serdo analisados para avaliar o indice de qualidade das informacg®es passadas aos usuarios deverdo tomar
como base os requisitos minimos exigidos com relacdo ao aparelhamento e qualidade da tela onde sdo
passadas as informacgdes. Os itens que medem o nivel de qualidade dos BIDs serdo aplicados e verificados
nos equipamentos que compde o sistema de BIDs dos Terminais e no CCT - Centro de Controle do
Terminais. O registro da inspecdo dos itens verificaveis devera ser realizado para cada equipamento, de
forma a atenderem o racional de célculo dos indicadores de desempenho listados.
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4. PROPOSTA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO - BRTS
4.1 VERIFICADOR INDEPENDENTE

A andlise da qualidade e desempenho dos servicos prestados pela concessiondria, deve ser realizada
mediante um verificador independente. O verificador independente é um agente ou instituicdo que atua
como entidade imparcial, que tem como objetivo avaliar o desempenho do poder concessiondrio por
meio de indicadores de desempenho estabelecidos em contrato. O verificador independente tem em
suas atribuicdes, certificar a qualidade dos servigos que estdo sendo prestados, e se a concessiondria esta
de fato, seguindo o estipulado pelo contrato.

O poder concedente deve indicar o verificador independente que deve ser uma empresa experiente na
area de afericdo de desempenho. A autonomia do verificador independente deve ser garantida durante a
vigéncia do contrato, indica-se a contratacdo de um novo verificador apds o periodo de 5 (cinco) anos.

O verificador independente ira usar os indicadores de qualidade e desempenho para realizar a afericdo e
produzir o relatério de avaliacdo de qualidade e desempenho que deve ser entregue todo més para o
poder concedente. O poder concedente deve analisar e atestar o relatério e encaminha-lo ao poder
concessionario.

Durante o andamento da concessdo podera ser realizada uma revisdo dos indicadores de desempenho, o
verificador independente poderd atuar como um consultor, elaborando um parecer sobre a revisao.

A seguir serd descrito o sistema de mensuracdo de qualidade e desempenho.

4.2 DEFINIGAO DOS PARAMETROS DOS BRTs

Cada equipamento, ou seja, cada estacdo de BRT objeto da Concessdo, sera avaliado independentemente
em relacdo a qualidade do servico proporcionado pela Concessionaria, obedecendo aos mesmos critérios
estabelecidos neste Anexo e, no caso de desempenho insatisfatorio, as penalizacdes também podem ser
aplicadas de maneira independente para cada estacdo.

O sistema de mensuracdo de qualidade e desempenho estd baseado no indice de Geral de Qualidade e
Desempenho (IGD), apresentado a seguir, que expressa aspectos relativos a administracdo, operacao,
manutenc¢do, ampliacdo ou requalificacdo dos Terminais Integrados.

A Pontuacdo do indice de Qualidade e Desempenho (PID) resultard da verificacio e ponderacdo de 04
(quatro) indices, ora composto por indicadores varidveis:

fndice de Satisfagdo do Usudrio (ISU): Avalia a qualidade, a partir da dtica do usudrio, dos servicos
prestados pela Concessionaria na gestdo dos objetos da Concessdo;

{ndice de Qualidade da Manutencdo (IMA): Avalia a qualidade técnica dos servicos de manutencdo geral
das instalacGes civil, elétrica e eletromecanica prestados pela Concessiondria nas estagdes de BRT;

{ndice de Qualidade da Manutengdo dos Sistemas Instalados (IMI): Avalia a qualidade técnica dos servigos
de manutencdo e atualizacdo dos sistemas instalados prestados pela Concessionaria nas estacdes de BRT;

{ndice de Qualidade de Limpeza e Conservagdo (ILC): Avalia a qualidade técnica dos servicos de limpeza
prestados pela Concessionaria nas estacdes de BRT.

Havera uma féormula com os indicadores principais para permitir a mensuracdo do desempenho da
concessionaria em suas atividades, e cada indicador tem sua propria configuracdo de calculo, podendo ir
se dividindo em até 4 niveis, como mostra o exemplo a seguir:
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AAAAAAAAAAAAAAA FUTURD.

“I6D=A+B+C+..+D

20 B=x+4+12z

X=m-+n 3
2

Quando houver indices em que é necessario constar o nimero de passageiros, este equivale ao nimero
total de PASSAGEIROS de cada ESTACAO, que deve ser considerado para calculo dos INDICES DE
DESEMPENHO, corresponde ao nimero total de PASSAGEIROS embarcados em cada ESTACAO.

4.3 METODOLOGIA DE VERIFICAGAO E METAS

Para cada Indice componente do indice Geral de Qualidade e Desempenho, baseado nos critérios
analisados, sera atribuida uma nota que variard em 5 (cinco) niveis distintos (péssimo, ruim, regular, bom
e 6timo), conforme o quadro apresentado a seguir:

Tabela 25 Escala de Avaliagdo IGD

ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO

OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas 100%
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas 80%
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas 70%
RUIM 2 Expectativas ou metas quase nido atendidas 50%
PESSIMO 1 Expectativas ou metas nio atendidas 30%

A partir dos resultados apurados em cada um dos quatro indices (ISU, IMA, IMI, ILC), estes serdo
multiplicados conforme os pesos atribuidos a cada e assim serd possivel obter a Pontuacdo do Indice
Geral de Qualidade e Desempenho (PIGD), que, consequentemente, também serd representado por um
numero situado entre 1 (um) e 5 (cinco), conforme a seguinte formula:

IGD gy = (0,1 x ISU) + (0,40 = IMA) + (0,15 = IMI) + (0,35 * ILC)

Em que:

e |GD: Indice Geral de Qualidade e Desempenho;

e |ISU: indice de Satisfacdo do Usuério;

e IMA: indice de Qualidade de Manutencio;

e IMI: Indice de Qualidade de Manutenc&o dos Sistemas Instalados;
e |LC: Indice de Qualidade de Limpeza e Conservac3o;
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Com base nesta pontuacdo, calcula-se o Fator de desconto devido para cada Terminal, que deverd ser
pago mensalmente, caso ndo atinja a nota minima exigida neste Edital.

Tabela 26 indice Geral de Qualidade e Desempenho

IGD PORCENTAGEM A INCIDIR
4<IGD <5 0,00
3<IGD<4 5,00 %
2<1GD<3 10,00 %
1<IGD<2 15,00 %

Obs.: os valores serdo reajustados anualmente de acordo com Indice Inflacionério IPCA-E. O IGD deve ser
calculado separadamente para cada equipamento objeto da Concessao.

Obs. 2: A porcentagem deverd incidir sobre o valor da parcela da contraprestacdo, referente ao
desempenho e qualidade.

Obs.3: Durante o periodo de obras, os terminais que estiverem passando por intervencées terdo redutor
de 50% no Fator de desconto a incidir sobre a contraprestagdo mensal.

4.4 INDICADORES DE AVALIAGCAO - BRTs

4.4.1 INDICE DE SATISFACAO AO USUARIO — ISU

O instrumento de coleta do Indice de Satisfacdo do Usudrio (ISU) serd uma pesquisa de satisfacdo
realizada semestralmente por uma equipe do Verificador Independente. Os principais atributos que
deverdo ser avaliados com os usuarios serdo:

e |impeza e Higiene;

e Qualidade na informagdo acerca do equipamento, das linhas do transporte coletivo urbano e do
sistema de transporte publico;

e Atendimento a pessoas com deficiéncia, mobilidade reduzida, idosos, pessoas com criancgas de
colo e gestantes.

Para a realizacdo da pesquisa de satisfacdo, a coleta de dados devera contemplar uma amostra
estatisticamente representativa do universo do equipamento pesquisado. O cédlculo desta amostra sera:

N*zz*p’*q’
T (N-1)xet+z2xp' +q

ISU

Em que:

e N: Populagdo - numero de usuarios por dia no equipamento. Como a pesquisa devera ser feita a
cada seis meses, serad utilizada a média de usudrios diarios do Ultimo periodo. Nos casos de
equipamentos novos, a estimativa do nimero deverd ser baseada em equipamentos de porte e
guantidade de linhas de 6nibus similares.

e e: Erro amostral - é a diferenca, para mais e para menos, entre o valor estimado pela pesquisa e
o verdadeiro valor. Utilizar sempre um erro amostral de aproximadamente 3,5% (trés virgula
cinco por cento).

e 7: Nivel de confianca / Nivel de significancia / Desvio Padrdo - o nivel de confian¢a indica a
probabilidade de que o erro cometido pela pesquisa ndo exceda os 3,5% (trés virgula cinco por
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cento) definido acima. Adotar um nivel de confianca de 95% (noventa e cinco por cento), ou seja,
admitindo-se que exista 5% (cinco por cento) de chances de ocorrer o erro amostral (nivel de
significancia). A partir do nivel de significancia de 5% (cinco por cento) que definimos, utilizando
uma tabela estatistica, chegamos ao valor do desvio padrdo a ser utilizado na férmula acima. O
desvio padrdo, para 5% (cinco por cento) de significancia, terd um valor de 1,96 (um virgula
noventa e seis).

e p’: Respostas favordveis - representa a quantidade de pessoas que dardo respostas favoraveis a
pesquisa. Considerar que metade das pessoas dardo respostas favoraveis, ou seja, 0,5 (zero
virgula cinco).

e (': Respostas desfavordveis - representa a quantidade de pessoas que dardo respostas
desfavoraveis a pesquisa. Considerar que metade das pessoas dardo respostas desfavoraveis, ou
seja, 0,5 (zero virgula cinco).

Para exemplo do cédlculo da amostra, imagina-se um equipamento “x”, cuja média do periodo tenha sido
de 200.000 usuarios por dia. Desta forma, a amostra da pesquisa devera ser:

200.000 x 3.8416 x 0,5 x 0,5

N~ ~799.999 x 0,001225 + 3,8416 x 0,5 x 0,5

n = 781 usuarios

e N: 200.000;
e ¢e: 0,035

e % 0,001225;
e 7. 196;

e 72 3,8416;

e p': 05

e g 0,5.

Também deve-se mostrar que a pesquisa é representativa em termos de distribuicdo de caracteristicas
socioecondmicas dos entrevistados e do padrdao de demanda ao longo do dia. O questionario e o plano
de operacionalizagdo da coleta relativos a afericdo deste indice deverdo aplicados em carater de teste
pelo menos uma vez antes do inicio periodo de medicdo do indice. O desempenho geral deste indice sera
regido a partir do quadro abaixo, onde o valor equivalente do Indice de Satisfacdo do Usuario deve ser
compatibilizado com a escala percentual.

Tabela 27 Escala de avaliagdo ISU

ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO
OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas 81-100%
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas 71-80%
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas 51-70%
RUIM 2 Expectativas ou metas quase ndo atendidas 31-50%
PESSIMO 1 Expectativas ou metas nao atendidas 0-30%
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4.4.2 INDICE DE QUALIDADE DE MANUTENCAO

Este Indice avalia a qualidade técnica dos servicos de manutencdo geral das instalacdes civil, elétrica e
eletromecanica prestados pela Concessionaria nos Terminais. O Indice de Qualidade dos Servicos de
Manutencdo sera medido a partir da média ponderada de cada um dos seus indicadores de desempenho.
Cada um recebera uma nota, na escala de 1 (um) a 5 (cinco).

O célculo do indice sera feito conforme a férmula ilustrativa a seguir:

IMA = 20%(IMCA) + 15%(IDEQ) + 25%(IDPC) + 15%(IPMC) + 25%(IDCI)
Em que:

e IMA: indice de Qualidade de Manutenc3o;

e |MCA: Indicador de Manutencdo e Conservacao;

e |DEQ: Indicador de Disponibilidade de Equipamentos;

e |DPC: Indicador de Disponibilidade de Portas e Catracas;

e |PMC: Indicador de Cumprimento do Prazo de Manutencdo e Conservacao;
e |DCl: Indicador de Disponibilidade de Sistema de Combate a Incéndio.

Na avaliacdo ndo serdo considerados os periodos de manutencbes preventivas e corretivas, bem como
nos periodos denominados paradas técnicas comunicadas previamente ao Poder Concedente, desde que
realizadas no prazo determinado. O IMA serd medido de acordo com os seguintes indicadores:

e |ndicador de Manutencgdo e Conservacdo (IMCA)

Este indicador verifica a qualidade do servico de manutencdo e conservacdo executado pela
Concessionaria em todas as areas das estacGes. O checklist de verificacdo das atividades com o nivel de
prioridade é apresentado a seguir. Qualidade dos servicos de manutencdo das areas externas (IMCA),
cujo checklist de verificagdo das atividades é apresentado abaixo, com o quadro de desempenho a seguir.

Tabela 28 Manutengdo em aspecto das areas das estagdes

MANUTENCAO EM ASPECTOS DAS AREAS DAS ESTAGOES

TIPO NiVEL DE PRIORIDADE
I M CA llA" llB" llc" [y D"
até 24 horas até 48 horas até 15 dias até 30 dias
Com -
rachaduras Danificada
ESTRUTURA EM CONCRETO - -
Com pontos Amassada
de ferrugem
com Amassada
vazamento
COBERTA - -
Com pontos Danificada
de ferrugem
Sujo Trincado,
SO A COR,RUGADA Efou Solto Faltante Quebrado ou
GRANILITICO) ou antiderrapante rasgado
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MANUTENCAO EM ASPECTOS DAS AREAS DAS ESTACOES

TIPO

IMCA

VIDRO

DIVISORIA

CAIXILHARIA

FORRO

PINTURA

ESQUADRIA, GRADES E GUARDA-CORPOS

ILUMINAGAO

NOBREAK E SWITCH

ILUMINAGCAO DE EMERGENCIA

TOMADA

INTERRUPTOR

FIACAO

«“ A"

Queda Parcial

Falha no
isolamento

Falha no
mecanismo de
abertura

Acima de 20% das

lampadas
apagadas

Inoperante

Sem energia

Com aquecimento

Inoperante

Com aquecimento

Inoperante

NIiVEL DE PRIORIDADE

”Bll

Vidro das
portas
quebrados

Com
Vazamento

Fechadura
quebrada

Trinco
quebrado

Falta de chave

Acima de 5%
das lampadas
apagadas

Inoperante

Mau contato

Mau contato

Mau contato

" cl’

Quebrado
(todos os
outros)

Fixagdo solta

Ajuste

Ajuste

Dobradiga
quebrada

Macganeta
quebrada

Abaixo de 5%
das lampadas
apagadas

Com carga
ou portas
insuficientes

Acima de
10% das

lampadas
apagadas

Espelho
quebrado

Espelho
quebrado

”D”

Trincado

Substituicdo

Substituicdo

Trincado ou
com Marcas de
Infiltragdo

Trincado ou
com Marcas de
Infiltragdo

Servigos de
solda

Verificagdo do
sistema

Abaixo de 10%
das lampadas
apagadas

Substituicdo
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MANUTENCAO EM ASPECTOS DAS AREAS DAS ESTACOES

TIPO NIiVEL DE PRIORIDADE

I MCA “All ”Bll “cl’ ”D”

Com aquecimento

Solta ou quebrada, Solta ou

COMUNICACAO VISUAL com risco aos quebrada nos Com letras -
- . apagadas
usuarios demais casos
Inoperante Com Com
CONDICIONADORES DE AR (evaporador e/ou  vazamento por condensagdo
condensador) dreno na tubulagdo

O indicador IMCA sera calculado a partir do percentual de atendimento satisfatério das solicitagdes (tais
quais, mas ndo se limitando a, reparos, manutencdo e/ou reposi¢cdo) por meio de Ordem de Servigo
emitido pelo do Poder Concedente, sendo considerados satisfatérios os atendimentos que tenham sido
realizados dentro do prazo estipulado.

Tabela 29 Escala de avaliagdo IMCA

PESO FAIXA PONTUACAO
90% < IMCA < 100% 5
80% < IMCA < 90% 4
50% 70% < IMCA < 80% 3
30% < IMCA < 70% 2
IMCA1 < 30% 1

e |ndicador de Disponibilidade de Equipamentos (IDEQ)

Este indicador verifica a disponibilidade dos equipamentos e mobilidrios necessarios, em boa condicdo de
uso, para a Concessionaria executar os servicos da concessdo em todas as estacBes. A avaliacdo do
indicador IDEQ sera feita “in loco” por meio de inspe¢do amostral mensal, mediante a avaliagdo da
guantidade de equipamentos disponiveis com relacdo ao total de equipamentos. O checklist de
verificacdo das atividades é apresentado abaixo, com o quadro de desempenho a seguir.

Tabela 30 Manutengdo em equipamentos

MANUTENGCAO EM EQUIPAMENTOS

TIPO NiVEL DE PRIORIDADE
IDE “u All [y BII llc" [y D"
até 24 horas até 48 horas até 15 dias até 30 dias
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MANUTENGCAO EM EQUIPAMENTOS

TIPO NiVEL DE PRIORIDADE
I D E “u A" [y BII ", c" [y D"
até 24 horas até 48 horas até 15 dias até 30 dias
Reaperto Servigos de solda

ARMARIO DE AGCO - -

Quebrada

LIXEIRA - - -
Servigos de solda

O indicador IDEQ sera calculado a partir do percentual de atendimento satisfatério das solicitagdes (tais
guais, mas ndo se limitando a, reparos, manutencdo e/ou reposicdo) por meio de Ordem de Servico
emitido pelo do Poder Concedente, sendo considerados satisfatérios os atendimentos que tenham sido
realizados dentro do prazo estipulado.

Tabela 31 Escala de avaliagdo IDEQ

PESO FAIXA PONTUACAO
91% < IDEQ < 100% 5
81% < IDEQ < 90% 4
100% 71% < IDEQ < 80% 3
31% < IDEQ < 70% 2
IDEQ < 30% 1

e |ndicador de Disponibilidade de Portas Automaticas e Catracas (IDPC)

Este indicador verifica a disponibilidade das Portas Automadticas e Catracas necessarios e em boa
condicdo de uso para a Concessiondria disponibilizar os servicos aos usudrios nas Estacdes. O IDPC é o
somatodrio dos percentuais do tempo na qual cada porta automatica ou catraca ndo estava em condicGes
adequadas de uso, definido pela equacgdo abaixo, na qual e representa o nimero de equipamentos:

¢_, Tempo em que o equipamento i esteve indisponivel durante o més
Tempo total de funcionamento da estagdo no més

IDPC =

A avaliacdo do indicador IDPC sera feita in loco por meio de inspe¢cdo amostral mensal, mediante a
avaliacdo da quantidade de equipamentos disponiveis com relacdo ao total de equipamentos.
Tabela 32 Escala de avaliagdo IDPC

ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO
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OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas <2%
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas <4%
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas <8%
RUIM 2 Expectativas ou metas quase nio atendidas <10%
PESSIMO 1 Expectativas ou metas nio atendidas >10%

e |ndicador de Cumprimento do Prazo de Manutencdo e Conservacao (IPMC)

Este indicador verifica se a Concessiondria atendeu todos os pedidos de manutencdo e conservagao
corretiva dentro do prazo devido. A avaliacdo do indicador IPMC sera feita com base nas ordens de
servico executadas no més. Devera ser elaborado um relatério de ocorréncias com o registro de todas as
ordens de servico abertas e realizadas no periodo, bem como o prazo de execucdo e a afericdo de
cumprimento do prazo estabelecido. Serd com base nesse sistema de ocorréncias que o Verificador
Independente podera atribuir uma nota para este indicador.

Tabela 33 Escala de avaliagdo IPMC

PESO PERCENTUAL DE PRAZOS CUMPRIDOS PONTUACAO
90% < IPMC < 100% 5
80% < IPMC < 90% 4
100% 70% < IPMC < 80% 3
30% < IPMC < 70% 2
IPMC < 30% 1

e |ndicador de Disponibilidade de Sistema de Combate a Incéndio (IDCI)

Este indicador verifica a disponibilidade dos equipamentos de combate a incéndio necessarios, em boa
condicdo de uso, para a Concessionaria executar os servicos em todas as areas dos Terminais. A avaliacdo
do indicador IDCI sera feita in loco por meio de inspecdo amostral mensal, mediante a avaliacdo da
guantidade de equipamentos disponiveis com relacdo ao total de equipamentos obrigatdrios. O checklist
de verificacdo das atividades é apresentado abaixo, com o quadro de desempenho a seguir.

Tabela 34 Disponibilidade do sistema de combate a incéndio

DISPONIBILIDADE DO SISTEMA DE COMBATE A INCENDIO

TIPO NIVEL DE PRIORIDADE
IDCI IIA” IIBM IICM IIDM
até 24 horas até 48 horas até 15 dias até 30 dias
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DISPONIBILIDADE DO SISTEMA DE COMBATE A INCENDIO

TIPO NIVEL DE PRIORIDADE
‘IDC‘I llAIl IIBM IICM IlDll
até 24 horas até 48 horas até 15 dias até 30 dias

A menos de 7 dias
para vencer,
EXTINTORES danificados ou - - -
com lacre ausente
ou defeituoso.

O indicador IDCI serd calculado a partir do percentual de atendimento satisfatorio das solicitacdes (tais
quais, mas ndo se limitando a, reparos, manutencdo e/ou reposi¢cdo) por meio de Ordem de Servigo
emitido pelo do Poder Concedente, sendo considerados satisfatérios os atendimentos que tenham sido
realizados dentro do prazo estipulado.

Tabela 35 Escala de avaliagdo IDCI

PESO FAIXA PONTUACAO
91% < IDCI < 100% 5
81% < IDCI < 90% 4
100% 71% < IDCI < 80% 3
31% < IDCl < 70% 2
IDCI < 30% 1

4.4.3 [NDICE DE QUALIDADE DE MANUTENGAO DOS SISTEMAS INSTALADOS (IMI)

Este Indice avalia a qualidade técnica dos Servicos de Manutencdo prestados nas Estacdes. O indice de
Qualidade dos Servicos de Manutengdo, sdo voltados para medir os niveis dos equipamentos de
tecnologia da Informacédo, sendo medido a partir da média ponderada de cada um dos seus indicadores
de desempenho. Cada um receberd uma nota, na escala de 1 (um) a 5 (cinco). O calculo do indice sera
feito conforme a férmula ilustrativa a seguir:

IMI = 20%(IETC) + 20%(IDCC) + 15%(IDSC) + 15%(CPCC) + 15%(ICPP) + 15%(CPSC)

Os itens que possuem como forma de medicdo o checklist por inspecdo amostral possuem o seu
detalhamento para medicdo no item 12.5 - Orientacdes para Realizacdo de Checklist deste anexo. Este
indice ird verificar a qualidade dos servicos de manutencdo da tecnologia da informacdo da concessdo
prestados pela Concessiondria nas Estacdes. Na avaliacdo ndo serdo considerados os periodos de
manutencles preventivas e corretivas, bem como nos periodos denominados paradas técnicas
comunicadas previamente ao PODER CONCEDENTE, desde que realizadas no prazo determinado. O IMI
sera medido de acordo com os seguintes indicadores:

e Indicador da Eficiéncia da Tecnologia (IETC)
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Este indicador verifica a eficiéncia e qualidade dos sistemas da tecnologia da informacado disponibilizados
pela Concessionaria nas Estacdes e no CCO. A avaliagdo do indice IETC é feita in loco por meio de
inspecdo de checklist amostral mensal. O IETC esta dividido em duas verifica¢des:

a) Qualidade das imagens do sistema de CFTV (IETC1)

Tabela 36 Escala de avaliagdo IETC1

PESO FAIXA PONTUAGAO
91% < IETC1 < 100% 5
81% < IETC1 < 90% 4
50% 71% < IETC1 < 80% 3
31<IETC1<70% 2
IETC1 <30% 1

Para apuracado deste indice serd utilizado o Checklist 1.

b) Qualidade das imagens dos BIDs e/ou Teldes (IETC2)

Tabela 37 Escala de avaliagdo IETI2

PESO FAIXA PONTUACAO
90% < IETC2 < 100% 5
80% < IETC2 < 90% 4
50% 70% < IETC2 < 80% 3
30% < IETC2 < 70% 2
IETC2 <30% 1

Para apuracado deste indice serd utilizado o Checklist 2.

e |ndicador de Disponibilidade de Sistema de CFTV e CCT (IDCC)

Este indicador verifica a disponibilidade do sistema de seguranca por meio do CFTV disponibilizado pela
Concessionaria nas Estacdes e no Centro de Operagdes. O IDCC serd verificado por meio da
disponibilidade das imagens do circuito interno de cameras: a avaliacdo deste indice serd mediante
verificacdo da disponibilidade das cdmeras, ou seja, qual o percentual entre o tempo de indisponibilidade
das cameras em relacdo ao tempo total, seguindo a formulacdo abaixo, onde “c” é o nimero de cameras
para a referida estacdo.

D ¢, Tempo em que a cimera i esteve indisponivel durante o més
cc =

Tempo total de funcionamento da estagdo no més
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O quadro de desempenho abaixo permite balizar a nota para cada estacdo (de 0 a 5) a partir da soma dos
dois indicadores. A nota atribuida serd a maior entre as categorias nas quais o IDCC da estacdo se
encaixa.

Tabela 38 Escala de avaliagdo IDCC

ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO
OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas <2%
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas <4%
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas <6%
RUIM 2 Expectativas ou metas quase nio atendidas <8%
PESSIMO 1 Expectativas ou metas nio atendidas <10%

e |ndicador de Disponibilidade de Sistemas de Comunicacdo (IDSC)

Este indicador verifica a disponibilidade dos Sistemas de comunicacdes, quer sejam BIDs, teldes ou
equipamentos do Sistema de Comunicacdo por audio - PA necessarios, em boa condicdo de uso, para a
Concessionaria executar os servicos nas EstacGes e no Centro de Operacdes.

A avaliacdo do indicador IDSC é feita in loco por meio de inspecdo individual dos equipamentos, realizada
pelo menos uma vez durante cada um dos trés turnos, mediante a avaliacdo da quantidade de
equipamentos disponiveis com relacdo ao total de equipamentos. O IDSC estd subdividido em dois
indicadores relativos aos painéis informativos e ao sistema de comunicag¢do por dudio, respectivamente
IDSC1 e IDSC2, e sera calculado a partir da média deles.

O IDSC1 serd verificado por meio do percentual, calculado ao longo do més, de afericBes nas quais os
referidos equipamentos foram considerados insatisfatorios, sendo a pontuacdo atribuida através do
guadro abaixo.

c) Disponibilidade de Painéis Informativos (BIDs e teldes)

Tabela 39 Escala de avaliagdo IDSC1

ESCALA DE AVALIAGCAO DESCRICAO
OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas <2%
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas <4%
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas <6%
RUIM 2 Expectativas ou metas quase ndo atendidas <8%
PESSIMO 1 Expectativas ou metas nao atendidas <10%

O IDSC2 serd verificado por meio do percentual, calculado ao longo do més, de aferi¢cGes nas quais os
referidos equipamentos foram considerados insatisfatorios, sendo a pontuacdo atribuida através do
quadro abaixo.
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d) Disponibilidade de Sistema de Comunica¢do — PA
Tabela 40 Escala de avaliagdo IDSC2

ESCALA DE AVALIAGCAO DESCRICAO
OTIMO 5 Expectativas ou metas totalmente atendidas <2%
BOM 4 Expectativas ou metas parcialmente atendidas <4%
REGULAR 3 Expectativas ou metas minimamente atendidas <6%
RUIM 2 Expectativas ou metas quase ndo atendidas <8%
PESSIMO 1 Expectativas ou metas nao atendidas <10%

e |ndicador de Cumprimento do Prazo de Manuten¢do do Sistema de CFTV e do Sistema de
Informacdo ao Usuario - CPCC

Este indicador verifica se a Concessiondria atendeu todos os pedidos de manutencdo do sistema de CFTV
e do sistema de informacdo ao usudrio dentro do prazo devido.

A avaliacdo do indicador CPCC sera feita com base nas ordens de servico executadas no més para as
Estacdes. Devera ser elaborado um relatério de ocorréncias com o registro de todas as ordens de servico
abertas e realizadas no periodo, bem como o prazo de execucdo e a afericdo de cumprimento do prazo
estabelecido. Serd com base nesse sistema de ocorréncias que o Verificador Independente poderd
atribuir uma nota para este indicador.

Tabela 41 Escala de avaliagdo CPCC

PESO PERCENTUAL DE PRAZOS CUMPRIDOS PONTUAGAO
90% < CPCC < 100% 5
80% < CPCC < 90% 4
100% 70% < CPCC < 80% 3
30% < CPCC< 70% 2
CPCC £ 30% 1

e |ndicador de Cumprimento do Prazo de Manutencdo dos BIDs e teldes (ICPP)

Este indicador verifica se a Concessionaria atendeu todos os pedidos de manutencdo dos BIDs e teldes
dentro do prazo devido. A avaliacdo do indicador ICPP sera feita com base nas ordens de servico
executadas no més para as EstacGes. Deverad ser elaborado um relatério de ocorréncias com o registro de
todas as ordens de servico abertas e realizados no periodo, bem como o prazo de execucdo e a afericdo
de cumprimento do prazo estabelecido. Serd com base nesse sistema de ocorréncias que o VERIFICADOR
INDEPENDENTE podera atribuir uma nota para este indicador.
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Tabela 42 Escala de avaliagdo ICPP

PESO PERCENTUAL DE PRAZOS CUMPRIDOS

90% < ICPP < 100%
80% < ICPP < 90%
100% 70% < ICPP < 80%
30% < ICPP < 70%

ICPP < 30%

PONTUACAO

e |ndicador de Cumprimento do Prazo de Manutencdo do Sistema de Comunicac¢do (CPSC)

Este indicador verifica se a Concessiondria atendeu todos os pedidos de manutencdo do Sistema de
Comunicacdo por Audio - PA, dentro do prazo devido. A avaliagdo do indicador CPSC serd feita com base
nas ordens de servico executadas no més para as Estacdes. Deverd ser elaborado um relatério de
ocorréncias com o registro de todas as ordens de servico abertas e realizadas no periodo, bem como o
prazo de execucdo e a afericdo de cumprimento do prazo estabelecido. Serd com base nesse sistema de

ocorréncias que o Verificador Independente podera atribuir uma nota para este indicador.

Tabela 43 Escala de avaliagdo CPSC
PESO PERCENTUAL DE PRAZOS CUMPRIDOS

90% < CPSC < 100%
80% < CPSC < 90%
100% 70% < CPSC < 80%
30% < CPSC < 70%

CPSC < 30%

4.4.4  [NDICE DE QUALIDADE, LIMPEZA E CONSERVAGCAO (ILC)

O Indice de Qualidade dos Servicos de limpeza e conservacdo serd medido a partir da média simples da
Avaliacdo dos Servicos de Limpeza e Conservacdo - ILC, desenvolvido e atualizado pelo Verificador
Independente em conjunto com a Concessionaria, que receberad uma nota, na escala de 1 (um) a 5

(cinco).

Tabela 44 Escala de avaliagdo ILC

ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO

PONTUACAO
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ESCALA DE AVALIACAO DESCRICAO
OTIMO 5 Expectativas, ou metas, totalmente atendidas 100%
BOM 4 Expectativas, ou metas, parcialmente atendidas 80%
REGULAR 3 Expectativas, ou metas, minimamente atendidas 70%
RUIM 2 Expectativas, ou metas, quase nio atendidas 50%
PESSIMO 1 Expectativas, ou metas, ndo atendidas 30%

4.5 ORIENTACOES PARA REALIZACAO DO CHECK LIST
Os itens listados a seguir sdo apenas referenciais:
e Checklist 1 - Circuito Interno de Cameras (CFTV)

Os itens do checklist deverdo ser verificados in loco por profissional capacitado do Verificador
Independente ou pelo relatdrio de desempenho registrado pelos equipamentos fornecidos. Os itens que
serdo analisados para avaliar o indice de qualidade das imagens de CFTV deverdo tomar como base os
requisitos minimos exigidos com relacdo ao aparelhamento e cobertura em m? das imagens.

Os itens que medem o nivel de qualidade do CFTV serdo aplicados e verificados nos equipamentos que
compde o sistema de CFTV das Estacdes. O registro da inspecdo dos itens verificdveis deverd ser
realizado para cada equipamento, de forma a atenderem o racional de célculo dos indicadores de
desempenho.

e Checklist 2 - Painéis de Mensagem Varidvel (BIDs) e TelGes

Os itens do checklist deverdo ser verificados in loco por profissional capacitado do Verificador
Independente ou pelo relatério de desempenho registrado pelos equipamentos fornecidos. Os itens que
serdo analisados para avaliar o indice de qualidade das informac®es passadas aos usuarios deverdo tomar
como base os requisitos minimos exigidos com relacdo ao aparelhamento e qualidade da tela onde sdo
passadas as informacgdes. Os itens que medem o nivel de qualidade dos BIDs serdo aplicados e verificados
nos equipamentos que compde o sistema de BIDs das Estacdes e no CCO - Centro de Controle de
Operag0es. O registro da inspecao dos itens verificaveis devera ser realizado para cada equipamento, de
forma a atenderem o racional de cdlculo dos indicadores de desempenho listados.
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