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1. DISPOSICOES GERAIS

1.1. Este ANEXO apresenta o SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO e a
metodologia a ser utilizada para avaliacdo da performance da CONCESSIONARIA durante toda
a vigéncia do CONTRATO.

1.2. Todos os equipamentos utilizados pela CONCESSIONARIA na prestacdo dos servigos
deverdo atender as normas dos 6rgaos de conformidade, incluindo as normas da Associacao
Brasileira de Normas Técnicas - ABNT, Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Techologia

- INMETRO, Vigilancia Sanitaria, Corpo de Bombeiros do Estado de Minas Gerais, dentre outros.

1.3. Sem prejuizo do disposto nos itens 3.6, 3.21 e 3.30, a CONCESSIONARIA devera elaborar
e submeter para ciéncia e andlise do PODER CONCEDENTE, no prazo de 30 (trinta) dias
contados da assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA DE BENS REVERSIVEIS, o
procedimento operacional padrdo (POP) para operacdo do Centro de Controle Operacional -
CcCo.

1.3.1. O POP de que trata o item 1.3 devera prever os procedimentos que serdo seguidos pela
CONCESSIONARIA para o registro no CCO das informacbes relevantes para o
acompanhamento e fiscalizacdo da CONCESSAO pelo PODER CONCEDENTE, notadamente
as informacbes relacionadas com a fiscalizagdo do atendimento aos INDICES DE
DESEMPENHO.

1.4. Os dados necessérios para o célculo da NOTA DE DESEMPENHO e dos INDICES DE
DESEMPENHO serdo obtidos com base nas informacées dos sistemas da CONCESSIONARIA,

em especial, do CCO, do SAC e da ouvidoria e em pesquisas com os USUARIOS.

1.5. Para todos os indices e indicadores cuja mensuracado depende de informacdes provenientes
do CCO, deverdo ser implantados e mantidos pela CONCESSIONARIA sistemas, protegidos e
auditaveis, com previsao de acesso exclusivamente pelo PODER CONCEDENTE, como forma

de garantir a idoneidade da informacg&o.

1.6. Tanto a CONCESSIONARIA quanto o PODER CONCEDENTE poder&o utilizar qualquer
método eletrbnico disponivel ou que venha a ser disponibilizado e validado para realizar a
afericdo dos INDICES DE DESEMPENHO.
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1.7. O PODER CONCEDENTE, por intermédio dos servidores designados para a fiscalizacdo do
CONTRATO, ou de empresa por ele contratada, se for o caso, terdo livre acesso aos sistemas,
instalacées, registros, documentos, locais de trabalho, dentre outros, da CONCESSIONARIA,
necessarios a fiscalizacdo da CONCESSAO e do cumprimento dos INDICES DE
DESEMPENHO.

2. SISTEMA DE MENSURAGCAO DE DESEMPENHO

2.1. Os INDICES DE DESEMPENHO que compdem o SISTEMA DE MENSURACAO DE
DESEMPENHO da CONCESSIONARIA sdo baseados em indicadores relacionados:

2.1.1.com o desempenho dos servicos prestados no TERGIP, nos TERMINAIS
METROPOLITANOS e nas ESTACOES, descritos no CONTRATO e seus ANEXOS,
especiaimente no ANEXO 1 - PLANO DE EXPLORACAO DO TERGIP, TERMINAIS
METROPOLITANOS E ESTACOES; e

2.1.2. com as caracteristicas dos servigos prestados e percebidos pelos USUARIOS.

2.2. Este SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO busca avaliar de forma objetiva e
guantitativa o cumprimento das obrigacdes contratuais e o desempenho técnico e operacional da
CONCESSIONARIA.

2.3. O objetivo do SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO ¢ estabelecer metodologia
de acompanhamento da observancia das obrigacSes contratuais pela CONCESSIONARIA,
permitindo ao PODER CONCEDENTE o monitoramento da qualidade dos servicos da
CONCESSAO, a aplicacdo das penalidades previstas no CONTRATOS e seus ANEXOS,
quando cabivel; e, ainda, a fixacdo do percentual da OUTORGA VARIAVEL, nos termos
previstos neste ANEXO.

2.4. A mensuracdo do desempenho visa determinar uma NOTA DE DESEMPENHO que sera
composta pela avaliacéo de trés INDICES DE DESEMPENHO setoriais, sendo:

2.4.1.Indice de Desempenho Operacional (IDO), referente aos aspectos puramente
operacionais da prestacdo dos servicos, sobre os quais a CONCESSIONARIA tem total controle

e cujos resultados dependem diretamente de suas acoes;

2.4.2. Indice Geral de Seguranca (IGS), referente as ocorréncias relacionadas com a seguranca
de carater geral e seguranca de trafego dos USUARIOS do TERGIP, dos TERMINAIS
METROPOLITANOS e das ESTACOES; e
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2.4.3. indice de Avaliacdo do Usuario (IAU), referente a percepcéo final do USUARIO sobre os
servicos prestados.

2.5. Cada um desses INDICES DE DESEMPENHO ¢, por sua vez, composto por indicadores,
que buscam avaliar individualmente aspectos dos servicos prestados. Os INDICES DE
DESEMPENHO, seus indicadores, componentes e a formulacdo de cada indice sao

apresentados nos itens 3, 4 e 5, e respectivos subitens.
3. INDICE DE DESEMPENHO OPERACIONAL (IDO)

3.1. O célculo do indice de Desempenho Operacional (IDO) leva em conta indicadores de
conforto, higiene e regularidade na oferta de plataformas, sendo calculado, conforme detalhado

a seqguir:
IDO =K, *IC+ K, *IH + Ky * IP

Onde:

IDO: indice de Desempenho Operacional

IC: Indicador de Conforto

IH: Indicador de Higiene

IP: Indicador de Plataforma

K1; K2 e K3: Coeficientes dos indices especificos que compdem o IDO.
Valores iniciais de ponderacao:

K1 =0,33;

K2 =0,33;

K3 =0,34.

3.2. A seguir sdo apresentadas as formulacbes para cada um dos indicadores componentes do
IDO.

a) INDICADOR DE CONFORTO (IC)

3.3. O Indicador de Conforto (IC) avalia a manutencdo das condicbes adequadas de conforto e
bom atendimento ao USUARIO através da avaliacdo de constancia de disponibilidade dos

dispositivos fundamentais a prestagéo do servigo.

3.4. Para o célculo do Indicador de Conforto (IC) serdo considerados como equipamentos de
conforto todos os dispositivos presentes no TERGIP, nos TERMINAIS METROPOLITANOS e

nas ESTACOES destinados ao uso e atendimento do USUARIO categorizados em:
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3.4.1. elevadores;

3.4.2. bancos e assentos destinados aos USUARIOS:
3.4.3. sanitarios e bebedouros;

3.4.4. painéis de informac&o aos USUARIOS; e
3.4.5. outros dispositivos.

3.5. A indisponibilidade de dispositivos devera ser registrada no CCO e o registro podera ser
realizado diretamente pela equipe da CONCESSIONARIA, pelos USUARIOS e pela fiscalizagéo
do PODER CONCEDENTE.

3.6. A, CONCESSIONARIA devera elaborar e submeter para ciéncia e andlise do PODER
CONCEDENTE o procedimento operacional padrédo (POP) para atender a medi¢do do Indicador
de Conforto. O POP devera prever, principalmente, a relacdo de dispositivos instalados
considerando a categoria, o horéario de funcionamento, estimativa de prazo de eventual reparo e

o padrao minimo de adequacéao dos procedimentos de manutencao dos dispositivos.

3.6.1. O POP previsto no item 3.6 devera ser submetido para ciéncia e andlise do PODER
CONCEDENTE no prazo de 30 (trinta) dias ap6s a assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA
DE BENS REVERSIVEIS, sem prejuizo da aplicacdo de penalidades, em caso de

descumprimento do prazo.

3.7. Sera considerado indisponivel o dispositivo que ndo atender as condicbes minimas de uso
determinadas no POP, nas normas de conformidade e integridade determinadas pelo fabricante

ou que estiverem indisponiveis para o uso dos USUARIOS.

3.8. O tempo de indisponibilidade dos equipamentos serdo medidos em horas, considerando o
horario de abertura da notificagdo no CCO e o horério da notificacdo de reparo emitido pela
CONCESSIONARIA.

3.9. Caso a notificacio seja aberta pela propria CONCESSIONARIA, sera permitido descontar
do tempo de indisponibilidade as horas correspondentes ao tempo de reparo, considerando, no

maximo, o prazo de reparo previsto no respectivo POP de que trata o item 3.6.

3.10. Notificagdes que se caracterizem como reincidéncia ou fechamento inadequado de
ocorréncia serdo contabilizadas em dobro, considerando-se como inicio o horario de abertura da

primeira notificacdo, independentemente da quantidade de reincidéncias.
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3.11. Os dispositivos que estiverem indisponiveis por paradas técnicas ou manutencdes
programadas, desde que comunicado ao PODER CONCEDENTE com antecedéncia minima de

3 (trés) dias, ndo deverdo ser considerados para o calculo do Indicador de Conforto.

3.12. As ocorréncias registradas incorretamente pelos USUARIOS poderéo ser contestadas pela

CONCESSIONARIA para expurgo no célculo do indicador, cabendo a ela o 6nus da prova.

3.13. A indisponibilidade de catracas e linhas de bloqueio provenientes do mal funcionamento ou
falha nos dispositivos validadores do Cartdo Otimo serdo expurgados do célculo, desde que a

ocorréncia seja devidamente registrada e comunicada imediatamente aos responsaveis.
3.14. A disponibilidade sera definida por categoria de dispositivo através da formula:

(Ttotal x D) — Y. Tind
Ttotal x D

Onde:

Ttotal = Tempo referente ao periodo de aferi¢cdo (horas)

D = Quantidade total de dispositivos de cada categoria

>Tind = Somatério do tempo de indisponibilidade de cada dispositivo, por categoria, no periodo de

afericdo (horas)

3.15. De acordo com a faixa de disponibilidade dos dispositivos de cada categoria sera
estabelecida uma nota, conforme define a Tabela 1.

Tabela 1 - Padrao de referéncia para os dispositivos de conforto

FAIXA DE DISPONIBILIDADE NOTA

100% a 95%
95% a 90%
90% a 85%
85% a 80%
80% a 75%

SO B N W M~ O

<75%
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3.16. Para o calculo do Indicador de Conforto (IC) sera utilizada a seguinte férmula:

.NDE-FNDE-FNDS%—NDP-FNDG}

IC=2x( :

Onde:

IC = Indicador de Conforto;

NDE = nota obtida na medicdo da disponibilidade dos dispositivos categorizados em elevadores;

NDB = nota obtida na medicdo da disponibilidade dos dispositivos categorizados em bancos e assentos;
NDS = nota obtida na medicdo da disponibilidade dos dispositivos categorizados em sanitarios e
bebedouros;

NDP = nota obtida na medicdo de disponibilidade dos dispositivos categorizados em painéis de
informacéo;

NDO = nota obtida na medic&o de disponibilidade dos demais dispositivos.

3.17. A medicdo deste indicador ser4 mensal, sendo que, para o calculo do indice de
Desempenho Operacional (IDO), sera considerada a média das 12 (doze) ultimas medi¢bes do
Indicador de Conforto (IC).

b) INDICADOR DE HIGIENE (IH)

3.18. O Indicador de Higiene (IH) avalia a adequacao das condi¢cfes sanitarias, de limpeza e de
higiene do TERGIP, dos TERMINAIS METROPOLITANOS e das ESTACOES durante o prazo
de CONCESSAO.

3.19. O Indicador de Higiene (IH) serd calculado considerando a relacdo entre o numero de
areas que atendem plenamente a um padréo de limpeza e higiene considerado satisfatério e o

namero total de &reas consideradas nas medi¢cOes realizadas durante o periodo de analise.

3.20. Para o calculo do Indicador de Higiene (IH), seréo consideradas todas as areas (externas e
internas) do TERGIP, dos TERMINAIS METROPOLITANOS e das ESTACOES.

3.21. A CONCESSIONARIA devera elaborar e submeter para ciéncia e analise do PODER
CONCEDENTE o procedimento operacional padrdo (POP) para atender a medicdo deste
indicador. O POP dever& prever, principalmente, a identificacdo e relacdo de &reas a serem
consideradas no indicador e o padrdo minimo de limpeza e higiene de cada area ou do conjunto

de areas semelhantes.

3.21.1. O POP previsto no item 3.21 deverd ser submetido para ciéncia e andlise do PODER
CONCEDENTE no prazo de 30 (trinta) dias apds a assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA
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DE BENS REVERSIVEIS, sem prejuizo da aplicacido de penalidades, em caso de

descumprimento do prazo.

3.22. As ocorréncias referentes ao ndo atendimento de padrao de limpeza e higiene deveréo ser
registradas no CCO e o0 registro podera ser realizado diretamente pela equipe da
CONCESSIONARIA, pelos USUARIOS e pela fiscalizagdo do PODER CONCEDENTE.

3.23. As ocorréncias registradas incorretamente pelos USUARIOS poderéo ser contestadas pela
CONCESSIONARIA para expurgo no célculo do indicador, cabendo a ela o 6nus da prova.

3.24. Serdo expurgadas do calculo as ocorréncias reincidentes registradas para uma mesma
area durante o periodo de 1 (uma) hora a partir da primeira ocorréncia valida.

3.25. Para o calculo do Indicador de Higiene (IH) serdo consideradas todas as areas (externas e
internas) do TERGIP, dos TERMINAIS METROPOLITANOS e das ESTACOES.

3.26. Sera considerado como padrao de limpeza e higiene satisfatério, sem prejuizo dos padrbes
estabelecidos pelo PET e demais instrumentos de regulagéo da disciplina, a area que apresentar

as seguintes condicdes:

3.26.1. sem sujeira aparente (chao, bancos, assentos, sanitarios, dispositivos etc.);
3.26.2. sem lixo espalhado nas dependéncias (i.e., fora das lixeiras);

3.26.3. piso, paredes, vidros e mobiliario limpos;

3.26.4. auséncia de odores desagradaveis no ambiente.

3.27. Para o calculo do Indicador de Higiene (IH) sera utilizada a seguinte férmula:

2T hi— Oc

IH=10x ——
X hi

Onde:
IH = Indicador de Higiene;
Oc = numero de ocorréncias validas no periodo de afericdo que equivale a 1 (uma) hora de nao
atendimento aos padrdes de limpeza (horas)
n = quantidade de areas consideradas (unidade)
h = quantidade de horas de funcionamento da Area “i” no periodo de aferi¢do (horas)

10 = fator de ajuste da nota
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3.28. A medicdo deste indicador ser& mensal, sendo que, para o calculo do indice de
Desempenho Operacional (IDO) serd considerada a média das 12 (doze) ultimas medi¢cBes do

Indicador de Higiene (IH).
c) INDICADOR DE PLATAFORMA (IP)

3.29. O Indicador de Plataforma — IP objetiva verificar a eficiéncia da CONCESSIONARIA em
disponibilizar aos OPERADORES DE ONIBUS plataformas de embarque e desembarque em
condicbes e prazos adequados para a realizacdo confortavel e segura das atividades de
embarque e desembarque dos PASSAGEIROS, nos termos previstos no ANEXO 1 - PLANO DE
EXPLORACAO DO TERGIP, TERMINAIS METROPOLITANOS E ESTACOES.

3.30. A CONCESSIONARIA devera elaborar e submeter para ciéncia e analise do PODER
CONCEDENTE o procedimento operacional padrdao (POP) para atender a medicdo deste
indicador. O POP deveréa prever, principalmente, o procedimento para registro e apuracdo da
quantidade de notificacdes validas, realizadas pelos OPERADORES DE ONIBUS e pela
fiscalizacdo do PODER CONCEDENTE e demais 6rgdos competentes, e o procedimento para
mensuracdo e apuracdo do total de viagens programadas no TERGIP e em cada TERMINAL
METROPOLITANO.

3.30.1. O POP previsto no item 3.30 devera ser submetido para ciéncia e analise do PODER
CONCEDENTE no prazo de 30 (trinta) dias ap6s a assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA
DE BENS REVERSIVEIS, sem prejuizo da aplicacdo de penalidades, em caso de

descumprimento do prazo.

3.31. O Indicador de Plataforma — IP sera calculado considerando a relagao entre o nimero de
notificacdes, referentes a nao disponibilizacdo de plataformas de embarque e desembarque em
condicOes satisfatérias e segundo os critérios do PET, registradas pelos OPERADORES DE
ONIBUS e pela fiscalizagdo do PODER CONCEDENTE e demais 6rgdos competentes, e o total

de viagens previstas para o periodo.

3.32. 0 nado atendimento deverd ser registrado diretamente pela fiscalizacdo do PODER
CONCEDENTE e demais 6rgéos competentes e pelos OPERADORES DE ONIBUS no CCO e
em sistema a ser implantado e mantido pela CONCESSIONARIA, com acesso livre e em tempo
real para 0o PODER CONCEDENTE.

3.33. Para os TERMINAIS METROPOLITANOS, sera considerado no célculo do indicador

apenas uma notificacdo de ndo atendimento por dia e por plataforma.
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3.34. As notificacbes registradas incorretamente pelos OPERADORES DE ONIBUS poderao ser
contestadas pela CONCESSIONARIA para expurgo no célculo do indicador, cabendo a ela o

6nus da prova.

3.35. NotificacBes que se caracterizem como reincidéncia serdo contabilizadas em dobro,
considerando-se como reincidéncia notificacdes referentes a uma mesma plataforma em dias

consecutivos.

3.36. Para o célculo do Indicador de Plataforma (IP) sera utilizada a seguinte formula:

(NM  NVP) NT

P=5x T + Xﬁ

Onde:

IP = Indicador de Plataforma;

NM = ndmero de notifica¢bes vélidas recebidas nos TERMINAIS METROPOLITANOS;

NVP = namero total de viagens programadas para plataforma no dia da notificacao;

NT = nimero de notificacdes validas recebidas no TERGIP;

NVM = ndmero total de viagens programadas nos TERMINAIS METROPOLITANOS no periodo;

NVT = nlimero total de viagens programas no TERGIP no periodo.

3.37. A medicdo deste indicador ser4 mensal, sendo que, para o calculo do indice de
Desempenho Operacional (IDO) sera considerada a média das 12 (doze) ultimas medicdes do

Indicador de Plataforma (IP).
4. INDICE GERAL DE SEGURANCA (IGS)

4.1. O indice Geral de Seguranca (IGS) sera calculado considerando a relacdo entre 0 nUmero
total de registros de ocorréncias existentes no CCO referentes a seguranca e o total de
PASSAGEIROS movimentados (embarque e desembarque) no TERGIP, nos TERMINAIS
METROPOLITANOS e nas ESTACOES.

4.2. Todas as ocorréncias deverdo ser registradas no CCO e categorizadas em ocorréncia de

seguranca de trafego ou ocorréncia de seguranca de carater geral.

4.3. O sistema do CCO devera permitir o registro de ocorréncias por parte da fiscalizacdo do
PODER CONCEDENTE, pela PMMG e/ou por terceiro indicado pelo PODER CONCEDENTE,

de forma automatizada, por meio, por exemplo, da importacdo de dados.
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4.4. Para o céalculo do indice Geral de Seguranca sera utilizada a seguinte formula:

NOs NOt

1GS = 10 — (10.000 x W) - (20.000 x W)
Onde:
IGS = indice Geral de Seguranca;
NOs = Numero total de ocorréncias de seguranga de carater geral registradas no periodo de aferi¢ao;
NOt = Numero total de ocorréncias de seguranca de trafego relacionadas a acidentes de transito
registradas no periodo de afericao;
NPT = Numero total de PASSAGEIROS que circulam pelo TERGIP, TERMINAIS METROPOLITANOS e
ESTACOES no periodo de aferigéo;

10 e 20.000 = valores de normalizag&o para que o indicador apresente valores entre 0 e 10.

4.5. Deverao ser consideradas apenas as ocorréncias ocorridas no interior das dependéncias do
TERGIP, dos TERMINAIS METROPOLITANOS e das ESTACOES.

5. INDICE DE AVALIACAO DO USUARIO (IAU)

5.1. O indice de Avaliacdo do Usuario (IAU) considera a satisfacéo informada pelos USUARIOS
em pesquisa sobre os servigos prestados no TERGIP, nos TERMINAIS METROPOLITANOS e
nas ESTACOES.

5.2. A CONCESSIONARIA adotara sistemas fisico e eletrénico de atendimento ao USUARIO,
conforme previsto no CONTRATO e seus ANEXOS, especialmente no PET.

5.3. Todas as manifestacdes dos USUARIOS deverao ser registradas pela CONCESSIONARIA.

5.4. Para o célculo do indice de Avaliacdo do Usuario (IAU) sera utilizada a seguinte formula:
JAU = (K, # ISU+ K, # IRU)

Onde:

IAU = indice de Avaliacdo do Usuaério;

ISU = Indicador de Satisfacao do Usuario;

IRU = Indicador de Reclamac¢des do Usuario;

K1; K2: Coeficientes dos indicadores especificos que compdem o Indicador (valores entre 0 e 1 e que a
soma deles deve ser igual a 1,00).

Valores iniciais de ponderacéo:

K1 =0,50;

K2 =0,50.
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a) INDICADOR DE SATISFACAO DO USUARIO (ISU)

5.5. O Indicador de Satisfagdo do Usuario (ISU) sera calculado a partir da nota (variando entre O
e 10) que o USUARIO do TERGIP, dos TERMINAIS METROPOLITANOS e das ESTACOES
atribuir ao servico que esta sendo prestado pela CONCESSIONARIA.

7

5.6. Essa nota ¢ obtida a partir de pesquisa de opinido com o USUARIO, realizada pela
CONCESSIONARIA, por meio de empresa independente e qualificada para realizacdo de
pesquisas, em que abordard os seguintes aspectos relacionados a qualidade na prestagdo do

Servigo:

5.6.1. conforto;

5.6.2. cortesia;

5.6.3. higiene;

5.6.4. seguranca,;

5.6.5. disponibilizacéo de servigos como restaurantes, lojas etc.;
5.6.6. custo;

5.6.7. outros itens solicitados pelo PODER CONCEDENTE.

5.7. A metodologia de pesquisa devera ser elaborada pela CONCESSIONARIA e submetida
para ciéncia e analise do PODER CONCEDENTE antes da sua aplicagéo.

5.8. A CONCESSIONARIA deveréa propor a metodologia de pesquisa no prazo de 180 (cento e
oitenta) dias apos a assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA DE BENS REVERSIVEIS.

5.9. O Indicador de Satisfagéo do Usuério (ISU) ser& obtido a partir da seguinte férmula:

TN,

ISU = .
Total de Usuarios Entrevistados (n)

Onde:
Ni = Nota atribuida pelo USUARIO i;

n = total de USUARIOS entrevistados, respeitado uma amostra minima representativa.

5.10. A nota da CONCESSIONARIA sera a média aritmética obtida a partir de todas as notas
atribuidas pelos USUARIOS.
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5.11. A medicao deste indicador sera anual.
b) Indicador de Reclamacé&o do Usuério (IRU)

5.12. O Indicador de Reclamacdo do Usuério (IRU) considera o nivel de conformidade dos
servicos do TERGIP, dos TERMINAIS METROPOLITANOS e das ESTACOES com as
necessidades dos USUARIOS. E a relagdo entre o namero de reclamagées registradas pelos
USUARIOS junto ao SAC e a ouvidoria e o0 niamero de USUARIOS que circulam no TERGIP, nos
TERMINAIS METROPOLITANOS e nas ESTACOES para cada 10.000 (dez mil) USUARIOS.

5.13. O célculo do Indicador de Reclamacédo do Usuério (IRU) devera ser realizado pelos dados
recebidos pelo SAC e pela ouvidoria do TERGIP, dos TERMINAIS METROPOLITANOS e das
ESTACOES.

5.14. O Indicador de Reclamacéo do Usuario (IRU) seréa obtido a partir da seguinte formula:

IRU =10 {'lﬂﬂﬂﬂxmc}
- o NPT

Onde:

IRU = Indicador de Reclamacéo do Usuario.

NOc = Numero total de ocorréncias registradas no més.

NPT = Namero total de USUARIOS que circulam pelo TERGIP, TERMINAIS METROPOLITANOS e
ESTACOES no més.

10 e 10.000 = valores de normalizagéo para que o indicador apresente valores entre O e 10.

5.15. Para o célculo do Indicador de Reclamacgéo do Usuario (IRU) serdo consideradas apenas
as reclamacdes dos USUARIOS registradas pelo SAC ou pela ouvidoria.

5.16. A medicao deste indicador serd mensal, sendo que, para o calculo do Indicador de

Reclamacéo do Usuario (IRU) sera considerada a média das 12 (doze) ultimas medicoes.
6. PERIODICIDADE DE APURACAO

6.1. Os indicadores que compdem o SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO serdo
calculados e mensurados a partir da assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA DE BENS
REVERSIVEIS.

6.2. A efetiva apuracao e aplicacdo da NOTA DE DESEMPENHO sera anual e tera inicio no
quarto ano fiscal, a contar da data de assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA DE BENS
REVERSIVEIS.
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6.3. A frequéncia minima para a realizacado dos levantamentos previstos para 0 monitoramento
dos parametros de desempenho esta indicada na Tabela 2. Essa periodicidade, demonstrada

pela tabela abaixo, sera aplicada aos indicadores.

Tabela 2 — Frequéncia de monitoramento dos indicadores

Periodicidade | "eriodicidade da
Dimensao indice ID Indicador da apuracao para
mensuracgao* Sielles €
& aplicacdo da ND**
IC Indicador de Mensal
Conforto
indice de
. Desempenho Indicador de
Operacional Operacional IH Higiene Mensal Anual
(IDO)
= Indicador de Mensal
Plataforma
indice Geral
de indice Geral de
Segurancga Seguranca IGS Seguranca Mensal Anual
(IGS)
Indicador de
ISU Satisfacdo do Anual
L indice de Usuario
Avaliacéo liacso d |
do Usuario Avalla}gao 0 : Anua
Usuario (IAU) Indicador de
IRU | Reclamacdes do Mensal
Usuario

*A mensuracdo sera iniciada a partir da assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA DE BENS
REVERSIVEIS.

**A apuracdo e aplicagdo da NOTA DE DESEMPENHO tera inicio no quarto ano fiscal, a contar da data
de assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA DE BENS REVERSIVEIS.

6.4. A NOTA DE DESEMPENHO a ser utilizada para fins de calculo da OUTORGA VARIAVEL,

nos termos do item 8, sera referente ao periodo de janeiro a dezembro do ano anterior.
7. NOTA DE DESEMPENHO

7.1. ANOTA DE DESEMPENHO ¢ obtida a partir da ponderagéo dos indices setoriais (IDO, IGS

e IAU), conforme a férmula a seguir:
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ND = K1*IDO + K2*IGS + K3*IAU

Onde:

ND: Nota de Desempenho

IDO: indice de Desempenho Operacional

IGS: indice Geral de Seguranca

IAU: indice de Avaliagéo do Usuario

K1, K2 e K3; Coeficientes dos indices especificos (valores entre 0,1 e 0,8 e que a soma deve ser igual a
1,00). Valores iniciais de ponderacao: K1 = 0,33; K2 = 0,33; K3 = 0,34.

7.2. De acordo com o resultado das medi¢cbes de desempenho, o PODER CONCEDENTE
podera alterar, justificadamente, de forma unilateral, a propor¢cdo entre os coeficientes para
enfatizar um determinado INDICE DE DESEMPENHO, seja o IDO, IGS e IAU.

7.3. Ap6s obtida a NOTA DE DESEMPENHO, a CONCESSIONARIA sera classificada em

L] ” LT

padrées de referéncia “6timo”, “bom”, “regular”, “ruim” e “péssimo”, conforme a Tabela 3.

Tabela 3 — Padrao de Referéncia da Nota de Desempenho

PADRAO LIMITES DE NOTA DE DESEMPENHO

Otimo 8,0 < ND < 10,0
Bom 70 < ND < 8,0
Regular 6,0 < ND < 7,0
Ruim 40 < ND < 6,0
Péssimo 0,0 < ND < 4,0

8. APLICACAO DA NOTA DE DESEMPENHO

8.1. A OUTORGA VARIAVEL devida pela CONCESSIONARIA dependerda da NOTA DE
DESEMPENHO, como indicado na Tabela 4.
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Tabela 4 - Outorga Variavel e Nota De Desempenho

Aliquota da OUTORGA VARIAVEL devida pela
NOTA DE DESEMPENHO (ND)

CONCESSIONARIA

Abaixo de 4,9 (incluso) 6,0%
De 5,0 até 5,9 5,0%
De 6,0 até 6,9 4.5%
De 7,0 até 7,9 4,0%
De 8,0 até 8,9 3,5%
Acima de 9,0 (incluso) 3,0%

8.2. A CONCESSIONARIA devera elaborar RELATORIO DE EXECUCAO ANUAL até o dia 31
de maio de cada ano, de acordo com as exigéncias previstas no PET, para fins de fiscalizacdo
pelo PODER CONCEDENTE do cumprimento dos encargos e obrigagbes previstos no
CONTRATO e seus ANEXOS, bem como para a apuragéo dos valores a serem pagos a titulo de
OUTORGA VARIAVEL.

8.3. A NOTA DE DESEMPENHO devera ser apresentada no RELATORIO DE EXECUCAO

ANUAL, de acordo com as exigéncias previstas no PET.

8.4. 0 PODER CONCEDENTE realizara a avaliacdo do relatério e dos dados de suporte,
notadamente os registrados no CCO, podendo solicitar a realizacdo de corre¢bes e
esclarecimentos, observado o disposto no PET.

8.5. Caso o PODER CONCEDENTE concorde com as informacdes contidas no RELATORIO DE
EXECUCAO ANUAL, dever4a aprovar a NOTA DE DESEMPENHO calculada pela
CONCESSIONARIA.

8.6. No caso de discordancia, o PODER CONCEDENTE devera apresentar os motivos da sua
decisao e atribuir a NOTA DE DESEMPENHO que entender aplicavel.
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8.7. Caso a CONCESSIONARIA discorde da decisdo do PODER CONCEDENTE, a questio
devera ser solucionada conforme os métodos de solugdo de controvérsias previstos no
CONTRATO.

8.8. Nos casos de NOTA DE DESEMPENHO “regular’, “ruim” ou “péssimo”, o PODER
CONCEDENTE podera determinar que a CONCESSIONARIA implemente plano de melhoria

para melhorar a qualidade dos servicos, sem prejuizo da aplicacdo de eventuais penalidades.

8.9. O pagamento da OUTORGA VARIAVEL devera efetivado, anualmente, até o dia 31 (trinta e
um) do més de julho do ano subsequente, e ocorrera até o fim da vigéncia do CONTRATO.

8.10. A primeira OUTORGA VARIAVEL devera ser paga no quarto ano fiscal, a contar da
assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA DE BENS REVERSIVEIS, e considerara as
mensuragdes do ano fiscal anterior, conforme previsto no CONTRATO.

9. DISPOSICOES FINAIS

9.1. Eventual reviséo do SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO sera processada nas
REVISOES ORDINARIAS, nos termos previstos no CONTRATO.

9.2. Eventuais controvérsias relacionadas com o SISTEMA DE MENSURACAO DE
DESEMPENHO deveréo ser solucionadas de acordo com os métodos previstos no CONTRATO.
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