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1 DEFINICOES

Para fins deste anexo, os termos abaixo definidos terdo o significado apresentado na Tabela 1-1.

Tabela 1-1 Defini¢des

Companbhia Brasileira de Trens Urbanos - Superintendéncia de Trens Urbanos de Belo

CBTU-BH Horizonte

cco Centro de Controle Operacional

CMD¢ Coeficiente de Mensuragdo de Desempenho da Concessdo
DTT Indicador de Disponibilidade Técnica de Trens nos picos
EST Indicador de Disponibilidade das EstagGes

IAL Indicador de Acidentes com Passageiros na Linha

IAS Indicador Geral de Avaliagdo da Satisfagdo do Usudrio

ICO Indicador de Cumprimento da Oferta Programada

ID Indicador-Chave de Desempenho

IDG Indicador de Desempenho Geral por linha

IDM Indicador Geral de Desempenho da Manutengdo

IDO Indicador Geral de Desempenho da Operagao

IoL Indicador de Incidentes

IRG indice de Reclamagdes Gerais da Linha

ISP Indicador Geral de Satisfagdo dos Passageiros (ISP)

ITAP Indicador do Tempo Gasto no Acesso a Area Paga

KPI Key Performance Indicators (Indicadores-Chave de Desempenho)
LIN Indicador de Disponibilidade dos Sistemas de Linha

MKBF Mean Kilometer Between Failures (Quilometragem Média entre Falhas)
MRO Indicador de Confiabilidade do Material Rodante

O&M Operag¢do e Manutenc¢do

PNE Portador de Necessidades Especiais

POT Programa de Oferta de Trens

SPDA Sistema de Protegdo contra Descargas Atmosféricas

TMP Indicador de Tempo Médio de Percurso nos picos

Elaboragdo: Consorcio GPO-SYSTRA-CESCON-RHEIN, 2021.
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2 OBIJETIVOS

Este anexo apresenta o conjunto de Indicadores-Chave de Desempenho (IDs ou KPIs - Key
Performance Indicators) técnicos relacionados a exploracdo das Linhas 1 e 2 da CBTU-BH, para
gue se possa mensurar o desempenho da futura Concessiondria durante todo o prazo de
concessao.

Esta devera prover um servico adequado, de acordo com o art. 62 § 12 da Lei Federal 8.987/95:
“...servico que satisfaz as condi¢cbes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca,
atualidade, generalidade, cortesia na sua prestagdo e modicidade das tarifas.”

O desempenho da Concessiondria serd avaliado por meio da medicdo de indicadores de servico,
KPls, conforme exposto neste documento.

Para cada indicador, indica-se a formulacdo de cdlculo, a periodicidade de medicdo, os valores
objetivo e as tolerancias.

A documentacdo inicial, bem como as descri¢cbes e definicdes, encontram-se no Anexo 1 do
Caderno de Encargos.
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3 CONCEITO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

Cada um dos indicadores de desempenho descritos neste anexo tem como objetivo medir o
desempenho da concessiondria durante todo o prazo da concessao. Inicialmente, as medi¢des
poderdo ser realizadas manualmente, até que se implantem sistemas de controle e medicdes
automaticos, como o SCADA - Supervisory Control And Data Acquisition (Sistema de Supervisdo
e Aquisicdo de Dados). A partir da homologagdo desses sistemas, o processo de mensuracdo
deve ser automatizado. Nos casos em que as informagdes provenham do CCO, estas devem ser
auditdveis.

Como tradicionalmente usados nos contratos de concessao metroferrovidrios, estes indicadores
serdo aplicados sobre uma férmula ponderada para rebaixamento da receita da concessionaria
por perda de desempenho.

Para cada indicador, foram estabelecidos um desempenho minimo aceitavel e uma meta de
desempenho adequado®. Caso o desempenho minimo n3o seja atingido, o indicador tera valor
atribuido 0,0. Caso a meta de desempenho seja atingida ou superada, o indicador terd valor
atribuido 1,0. Quando o desempenho estiver entre o minimo e a meta, uma férmula permitird
calcular um valor ao indicador entre 0,0 e 1,0.

Quando, por motivo ndo imputavel a Concessionaria, for manifestamente impossivel promover
a avaliacdo de um ou mais indicadores, o(s) peso(s) correspondente(s) ao(s) indicador(es) que
ndo puder(am) ser aferido(s) sera(ao) redistribuido(s) de forma proporcional aos demais que
puderem ser avaliados, para efeito de incidéncia dos indicadores de desempenho na receita
tarifaria. Caso a impossibilidade de avaliacdo decorrer de motivo imputdvel a Concessionaria,
o(s) indicador(es) sera(do) considerado(s) como 0 (zero).

Assim, todos os indicadores serdo somados, de forma ponderada com pesos distintos,
construindo um Indicador geral de Desempenho da Operagdo (IDO), um da Manutengéo (IDM),
e um de Avaliagdo do Servigo pelos usuarios (IAS), para cada linha, para finalmente constituir o
indicador de desempenho geral por linha (IDG). Os indicadores de desempenho geral por linha
serdo somados, de forma ponderada pela quantidade de passageiros de cada linha, para
constituir o Coeficiente de Mensuracdo de Desempenho da Concessiondria (CMDC).

Este coeficiente serd aplicado ao percentual de 5% da receita tarifaria da Concessiondria. Desta
forma, em caso de todos os indicadores verificarem um desempenho abaixo do minimo, de
forma reincidente, a concessionadria terd até 5% de sua receita penalizada. Por outro lado, caso
a concessiondria atinja todas as metas, ou as supere, ndo terd nenhum desconto em sua
remuneracao.

1 0 desempenho minimo aceitavel e a meta de desempenho adequado foram estabelecidos com base no
benchmarking apresentado no RT04 - Proposicdo de Parametros Regulatdrios de Referéncia para a
Concessao.
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'.“ BNDES ¢ CBTU - Estudo de Outorga de Concess&o do Transporte Ferroviario -

4 INDICADORES DE DESEMPENHO OPERACIONAL

Os 4 (quatro) indicadores de desempenho de operagdo recomendados sdo:
e |Dop1 para medir o desvio do tempo de viagem médio (atraso em tempo);
o  |Dop; para aferir o cumprimento da oferta programada;
e |Dgp3 para monitorar os acidentes com usuarios; e
IDopa para medir os atrasos em quantidade de ocorréncias e as interrupgdes de servigos.

4.1 1Dop1: TEMPO MEDIO DE PERCURSO NOS Picos (TMP)

Definigdo: Tempo de percurso é o tempo que o trem leva para deslocar-se entre as esta¢des
terminais da linha, considerando para a medicdo o inicio da viagem na estacdo inicial até o
momento em que as portas do trem ficam totalmente abertas na estacao final.

Objetivo: Monitorar a rapidez de deslocamento dos passageiros.

Procedimento de célculo: O indicador de desempenho serd apurado diariamente (D™), e por
cada linha, por meio da relagdo entre a média aritmética das medicdes dos tempos de percurso
dos trens (real) e o tempo de percurso dos trens (programado), e serd calculado com 4 (quatro)
casas decimais.

Os periodos para célculo deste indicador serdo determinados pelos intervalos de 60 (sessenta)
minutos de maior demanda de passageiros, tanto no pico da manha, como no pico da tarde, nos
dias Uteis, excluindo sabados, domingos, feriados e pontes de feriados (dias de baixa demanda),
cujo tempo de percurso sera determinado pela média aritmética dos valores medidos nos picos,
por més civil. Por feriados entendem-se os Federais e Estaduais de Minas Gerais. Por “pontes de
feriados” entendem-se as segundas-feiras e sextas-feiras imediatamente anteriores ou
posteriores a tais feriados.

A medicdo por trem e o tempo médio didrio sdo calculados como:

tempo de percurso do trem (real)

TremI?P =
n tempo de percurso do trem (programado)

Tremn TP
ZTrem 1 Tremn

DTP =
! N trens medidos (n)

Onde:
e Trem!P: medicio por cada trem contemplado dentro dos 120 minutos diarios de
medicdo do tempo de percurso para “n” viagens;
e DIP:é amédia didria do indicador de TremX? no dia “i".
Mensalmente (més civil) devera ser calculada a média aritmética dos indicadores obtidos
diariamente, com arredondamento de duas casas decimais (M™), cujo valor resultante, que é a

média mensal, devera ser utilizado para obtengao do valor de TMP, segundo a equacao:

Ndu
Dr?

MTP —

n
T du

Onde:
e MTP:éamédia mensal do indicador DI¥;
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® ng,:quantidade de dias uteis do més de referéncia.

O TMP, por sua vez, sera dado por:

_ (1,05—M™)

— < TP <
TMP 105101 ,paral,01 < M"" < 1,05

Sendo:
e TMP =0,0 paraM™ > 1,05
e TMP=1,0paraM™ < 1,01

4.2 1Dop2: CUMPRIMENTO DA OFERTA PROGRAMADA (ICO)
Definigdo: Analisa as viagens realizadas frente as programadas.

Objetivo: Monitorar o cumprimento da programacao de oferta de viagens nos horarios de pico
e de vale.

Procedimento de calculo: Como ponto de partida, este indicador de desempenho sera apurado
diariamente por meio de uma relagdo entre o numero de viagens realizadas e o nimero de
viagens programadas, sendo calculado com 2 (duas) casas decimais.

Para fins deste indicador de desempenho, considera-se:

(i) periodos de pico: os hordrios correspondentes aos 120 (cento e vinte) minutos com
maior demanda de cada linha pelo periodo da manha dos dias Uteis e 120 (cento e vinte)
minutos com maior demanda de cada linha pelo periodo da tarde dos dias Uteis. Os
periodos de pico terao seu hordrio de inicio e término aferidos mensalmente com base
no carregamento do més anterior.

(i) periodos de vale: todo o horario operacional nao classificado como periodo de pico ao
longo do dia.

Os periodos de pico e de vale dos sete dias da semana serao analisados independentemente,
conforme férmulas a seguir.

Para pico:

Numero de viagens realizadas em pico

Ico¥ = 100
a " Numero de viagens programadas em pico

Para vale:

Ndmero de viagens realizadas em vale
ICOE = 100 =

Numero de viagens programadas em vale

Viagens extras realizadas fora dos periodos de pico ndo devem ser contabilizadas como viagens
realizadas. Excetuam-se também os intervalos para manutencdo programada, desde que
previamente justificados.

Mensalmente (més civil) devera ser calculada a média aritmética dos indicadores obtidos
diariamente, calculando, separadamente, periodo de pico e periodo de vale, com
arredondamento de 2 (duas) casas decimais, denominando-se M!€°" e M'¢®” cujos valores
resultantes deverdo ser utilizados para obtenc¢do do ICO (mensal), segundo as equacgdes:
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MIcoP — sz ICOp
n

yICO” — T 1C0%
n

Sendo “di” o dia de inicio e “df” o dia de fim da medicdo; com “n” o total de dias do més (28, 29,
30 ou 31 dias). O Indicador de Desempenho sera calculado com a seguinte formulagao:

Periodos de pico:

M€0" — 0,95 .
ICOP =100 ¥ ————, 0,95 < M'¢%" < 0,99
*70,99 — 0,95 P4
Periodos de vale:
1COY = 100 MI” — 095 0,95 < M€0" < 0,99
= ¥ —
0,99 — 0,95 'P¥4Y =5

Sendo:
e ICOP = 0,0 para < 0,95
e [ICOP = 1,0 para > 0,99
e [ICOY=0,0para <095
e [ICOY =1,0para > 0,99
Serdo obtidos valores mensais do ICO para periodo de pico e para periodo de vale e, igualmente,

por cada linha (ICO},, ICOY,, ICOY,e ICOY,, respectivamente). Para cada linha, o indicador de
desempenho ICO serd obtido a partir da seguinte ponderagao:

ICOppa = 0,6 x1COP

linha

+ 0,4+ 1CO%nna

4.3 |Dop3: ACIDENTES COM PASSAGEIROS NA LINHA (IAL)

Definigao: Estabelece a relacdo entre o nimero de passageiros acidentados e o total mensal (em
milhGes) de entradas de passageiros transportados na linha.

Objetivo: Monitorar o nivel de seguranca operacional da linha ao qual o passageiro esta
submetido, levando em consideracao eventos repentinos, indesejados ou intencionais.

Os acidentes que podem ser considerados para esse indice se enquadram nas seguintes
categorias:

e Colisbes;

e Descarrilhamentos;

e Acidentes na via, em qualquer passagem de nivel ou por invasdo de faixa de dominio;

e Incéndios reais (ndo apenas fumaga).

Os suicidios ndo serdo considerados acidentes.

Igualmente, deverdo ser considerados todos os acidentes que provocam lesdes ou escoriacdes
a passageiros nos seguintes locais, exemplificadamente:
e Acessos; e Bloqueios;
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e Elevadores; e Plataformas;

e Escadas fixas e rolantes; e Portas dos trens;

e Esteiras rolantes; e Sanitarios publicos;
e [nterior dos trens; e Trens; e

e Mezaninos; e Vaosevia.

O total mensal (em milhdes) de passageiros transportados por cada linha (a divisdo mensal por
um 1 milhdo) devera ser utilizado para célculo do total no més, com duas casas.

Procedimento de calculo: O indicador serd apurado mensalmente (més civil) por meio da
relacdo entre o numero de acidentados e o total mensal (em milhGes) de passageiros
transportados na linha. Mensalmente (més civil) também deverd ser calculada a média
aritmética dos 12 ultimos meses (AL), cujo valor obtido devera ser utilizado para obtencado do
valor de IAL, segundo as seguintes equacgdes para cada uma das linhas:

total mensal de nimero de acidentados

m
Zm—ll total mensal (em milhdes) de passageiros transportados

12

ALjinha =

Sendo “m” o ultimo més concluido e o més para o qual se calcula o indicador.

O IAL, por sua vez, serd calculado da seguinte forma:

[ALjinha = 2,0 — ALjjpna,para 1,0 < ALjjpna < 2,0

Sendo:
[ IALlinha = 0,0 para ALlinha = 2,0
e  [ALjjnna = 1,0 para ALjjppa < 1,0

4.4 1Dopa: INCIDENTES (IOL)

Definigao: Analisa o nimero de incidéncias na linha por quilémetro de via. Tais incidentes estdo
associados aquelas situagdes que ndo sdo configuradas como acidentes com passageiros, mas
que afetam a prestacdo do servico, gerando atrasos ou interrup¢des das viagens.

Objetivo: Monitorar o nivel de seguranca operacional da linha, levando em consideracao
eventos repentinos, indesejados ou intencionais.

Dentro dos incidentes, quatro tipos especiais de ocorréncias serdo avaliados, com a seguinte
classificagdo:
e Atraso Leve: qualquer ocorréncia que implique atraso na viagem entre 100% e 300% do
intervalo programado para o hordrio;
e Atraso Grave: qualquer ocorréncia que implique atraso na viagem maior que 300% do
intervalo programado para o hordrio;
¢ Interrupcao de Servigo em Plataforma: qualquer ocorréncia que implique interrupgao
imediata da viagem, com a evacuacdo de trem na plataforma; e
e Interrupcao Urgente de Servico: qualquer ocorréncia que implique interrupgao
imediata da viagem, com a evacuacdao do trem na via e, portanto, suspensdo da
circulacao de trens no local.

Nao serdo computados neste indicador incidentes cuja causa seja exclusivamente por eventos
de seguranca publica (por exemplo: a¢Ges criminosas, suicidios etc.) ou por agentes externos
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(por exemplo: inundagdo da area de Concessdo por evento de chuvas torrenciais, quedas de
arvores ou obras de fora para dentro da faixa de dominio). O fato de ndo serem computados
neste indicador ndo isentara a concessiondria da obrigacdo de atuar para mitigar suas
ocorréncias ou agir com prontiddao nestes eventos.

Procedimento de calculo: cada incidente sera valorado por sua classificacdo:
e Atraso Leve - conta como meio incidente (0,5);
e Atraso Grave - conta como um incidente (1,0);
¢ Interrupgdo de Servigo em Plataforma - conta como dois incidentes (2,0); e
¢ Interrupg¢ao Urgente de Servigo - conta como quatro incidentes (4,0).

Sendo assim, o indicador de incidentes do més sera dado por:

Inc,, = 0,5 * AtL + 1,0 * AtG + 2,0 * InP + 4,0 x InV

Onde:

Incy,: Indicador de incidentes do més “m”;

AtL: quantidade de incidentes classificados como Atraso Leve;

AtG: quantidade de incidentes classificados como Atraso Grave;

InP: quantidade de incidentes classificados como Interrupc¢do de Servico em Plataforma; e
InV: quantidade de incidentes classificados como Interrupcao Urgente de Servico.

O limite maximo admissivel serd de 1 incidente mensal a cada 10 quildmetros de via,
arredondado para cima:

extensao da L1 B 28,15

limitey,, = 10 =0 " 3 incidentes
o extensaoda L2 10,50 o
limite,, , = 10 =0 = 2 incidentes

E o IOL de cada linha, por fim, é dado por:

e [0Lp,, =0,0paralnc, > 3
e [0Lp,, =10paralnc, < 3
e [0Ly,, = 0,0parainc, > 2

e [0Ly,, =1,0paralnc, < 2
Sendo:

I0OL,,: indicador de desempenho IOL no més “m”; e

Inc,,: indicador de incidentes do més “m”.
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5 INDICADORES DE DESEMPENHO DE MANUTENCAO

Os 4 (quatro) indicadores de desempenho de manuteng¢do recomendados sao:
®  |Dmn1 para aferir a confiabilidade do material rodante;
e |Dmnz para medir a quantidade de trens disponiveis para cumprir a programacao;
e |Dmn3 para monitorar a disponibilidade das estacbes; e
® |Dmng para aferir a disponibilidade dos sistemas.

Neste capitulo, apresenta-se a descricdo, o objetivo, a métrica (formula de calculo) e os demais
atributos dos indicadores selecionados para essas aferi¢cées.

5.1 IDwn1: CONFIABILIDADE DO MATERIAL RODANTE (MRO)

Descrigao: A confiabilidade do material rodante sera medida a partir da quilometragem média
percorrida por carro de trem entre falhas (MKBF - Mean Kilometer Between Failures). Considera-
se como falha quaisquer incidentes de material rodante que resultem em uma ocorréncia de
operacdo (indisponibilidade de trem devido a perda da condi¢do de trem regular)?.

Objetivo: Monitorar a confiabilidade dos trens disponiveis para operacao.

Procedimento de calculo: O indicador de desempenho MRO serd apurado mensalmente,
podendo variar de 0 (zero) a 1 (um), com notacdo cientifica de 2 casas decimais, segundo as
equacdes abaixo:

Yiremn quilometragem percorrida por trem no més x n° de carros por trem
MKBF = =
n° total de falhas de carros no més
MRO = MKBF — 40.000 40.000 < MKBF < 60.000
= 20000 PR '
Sendo:

e MRO =1,0para MKBF = 60.000
e MRO = 0,0 para MKBF < 40.000

5.2 IDwn2: DISPONIBILIDADE TECNICA DE TRENS NOS Picos (DTT)

Descrigdo: A quantidade e trens disponiveis sera medida a partir da disponibilidade de trens em
situacdo regular para atendimento do Programa de Oferta de Trens (POT) nos picos da manha e
da tarde.

Objetivo: Monitorar a disponibilidade técnica de trens nos periodos de pico.

Procedimento de calculo: A disponibilidade técnica de trens para atendimento do POT nos picos
(DISPMRO) deve ser apurada mensalmente e pode variar de 0 (zero) a 1 (um), com notac3o
cientifica de 2 (duas) casas decimais, segundo a equacao:

Z(QT™ +QT")

DISPMRO = 1
S 00+ s porm + PoTH

20 desenvolvimento da andlise do indicador MRO foi complementada com a descri¢do da tipologia de
trem regular e se julgou adequado nao incluir falhas que ndo indisponibilizem a operacao do trem.
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Sendo:
e  (QT™:Quantidade de trens regulares no periodo de pico da manha (nimero < POT™);
e QT%:Quantidade de trens regulares no periodo de pico da tarde (nimero < POT!);
e  POT™: Quantidade de trens necessarios para atendimento do POT no periodo de
pico da manh3;
e POT!:Quantidade de trens necessarios para atendimento do POT no periodo de pico
da tarde.

Para fins deste indicador de desempenho, considera-se periodos de pico os hordarios
correspondentes aos 120 (cento e vinte) minutos com maior demanda de cada linha pelo
periodo da manha dos dias Uteis e 120 (cento e vinte) minutos com maior demanda de cada
linha pelo periodo da tarde dos dias Uteis. Os periodos de pico terdo seu horario de inicio e
término aferidos mensalmente com base no carregamento do més anterior.

Na definicdo da quantidade de trens necessarios para atendimento do POT, deve-se levar em
consideracdo que a lotacdo ndo poderd exceder a 6 passageiros em pé por metro quadrado e
deverd atender também o intervalo maximo entre trens para cada linha, para o trecho mais
carregado nos horarios de pico em dias Uteis. Nesta apuracdo devera ser considerada a reserva
técnica de trens obrigatéria, dentro do quantitativo previsto para a frota.

Os requisitos para que um trem seja considerado regular estdo descritos no quadro a seguir.

Trem Regular

E aquele que ndo possui ocorréncia urgente aberta que impeca sua movimentagdo segura, que nio
interfira na circulagdo dos demais trens, ndo degrade o conforto do passageiro e que n3o possua
irregularidades de maneira geral que possam afetar a imagem do servico.
Os sintomas abaixo, relacionados a equipamentos, controles e instrumentos deverao ser reportados
pelos maquinistas ao Centro de Controle Operacional (CCO), que por sua vez providenciara relatério
mensal discriminadamente para cada trem, de maneira a possibilitar a identificagdo dos sintomas
relacionados.
N3do sera considerado Trem Regular caso este apresente qualquer um dos sintomas abaixo:

(i) Abre portas com velocidade superior a 3 km/h;

(ii) Abre portas indevidamente;

(iii) Folha de porta ndo trava fechada;

(iv) Folhas de porta ndo abrem ou ndo fecham;

(v) Uma ou mais folhas de porta sem sinalizagdo luminosa e/ou sonora de fechamento

iminente;

(vi) Mau funcionamento do sistema de controle de velocidade;

(vii) Controles inoperantes;

(viii) Instrumentos inoperantes;

(ix) Cheiro de queimado;

(x) Fogo ou fumacga;

(xi) Ruidos anormais sob a caixa;

(xii) Anormalidades que impegam o acesso aos controles do trem;

(xiii) Janelas quebradas ou riscadas, quando oferecerem riscos aos passageiros;

(xiv) Para-brisa quebrado, quando o dano estiver dentro da area de varredura da palheta dos

limpadores ou com risco a integridade dos maquinistas;

(xv) Equipamento de Audicdo Publica inoperante;

(xvi) Equipamento de Radio Comunicagdo Terra-Trem inoperante;

(xvii) Falhas nos engates que impegam o acoplamento e desacoplamento com outro trem;

(xwviii) Engates intermediarios danificados;

(xix) Falhas no carregamento da tubulac¢do de freio;

(xx) Falhas na aplicagdo e alivio de freio;
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Trem Regular

(xxi)
(xxii)
(xxiii)
(xxiv)
(xxv)
(xxvi)
(xxwvii)
(xxwviii)
(xxix)
(xxx)

(xxxi)
(xxxii)
(xxxiii)

(xxxiv)
(xxxv)
(xxxvi)
(xxxvii)
(xxxwviii)

(xxxix)
(xI)
(x1i)

Falhas de suprimento elétrico;

Falhas na aplicagdo e remocdo de freio de emergéncia e freio de estacionamento;

Mais que um compressor inoperante ou vazamentos de ar sob a caixa;

Duas ou mais luminarias de emergéncia apagadas no mesmo carro;

Anormalidades de tragdo como trancos em frenagem ou aceleragao;

Indisponibilidade do sistema de tragdo em mais de um carro;

Baixa propulsdo decorrente de anormalidade do sistema de tragdo do trem;

Ultrapassa 25 km/h em modalidade manual;

Sem tragdo em alguma modalidade de controle;

Calo acentuado em rodeiros (é um desgaste significativo na roda, causado por
deslizamento, patinagdo ou ovalizagdo da mesma, cujas consequéncias impactam no
conforto dos passageiros e nos requisitos de seguranca);

TrepidagGes e ruidos anormais;

Ar-condicionado ou ventilagdo do carro inoperante;

Falta de um extintor de incéndio, extintor descarregado, fora da validade, sem lacre ou
que apresente qualquer outro aspecto que implique ndo atendimento a legislagdo
vigente;

Indisponibilidade do sistema de detecg¢do de incéndio;

Pichagdo interna ou externa;

Falta de bancos, painéis de acabamento ou corrimaos;

Numero de bancos destinados a uso preferencial inferior ao exigido pela legislagao;
Bancos destinados a uso preferencial com pintura em desacordo com as normas vigentes
e falta de sinalizagdo;

Mais de 10% da area de um carro com piso danificado ou solto;

Saliéncias ou falhas de acabamento que oferegam risco de acidente com passageiros; e
Deterioragdo acentuada dos aspectos de acabamento e pintura de painéis, bancos e
consoles.

O indicador de desempenho DTT serd calculado segundo a equacdo abaixo:

B DISPMRO _ 99 00

550 ,para 99,00 < DISPMRO < 99,50

Sendo:

e DTT = 0,0 para DISPMRO < 99,00
e DTT = 1,0 para DISPMRO > 99,50

5.3 IDwn3: DISPONIBILIDADE DAS ESTAGOES (EST)

Descrigao: A disponibilidade das esta¢des serd medida a partir da avaliagdo da regularidade de
cada estacdo. A condi¢do de estacdo regular sera definida, por sua vez, com base no estado de
conservagao das edificagOes e dos equipamentos e ativos instalados nelas.

Objetivo: Monitorar a conservacao civil das estacdes e a manutencgdo dos ativos instalados, bem
como padrées minimos de operacionalidade.

Procedimento de célculo: O estado de regularidade das estacdes (REG®™') serd apurado
mensalmente, podendo variar de 0 (zero) a 1 (um), com notacdo cientifica de 2 casas decimais,
segundo a equacdo:
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n° de equipamentos) * (n2 horas operacionais por dia) * (n° dias do més) — (n° horas indisponiveis no més
REGW=( quip ) ( p p ) ( ) —( p )*100

(n° de equipamentos) * (n? horas operacionais por dia) * (n° dias do més)

Sendo:
e N° de equipamentos: quantificacdo dos equipamentos (escadas rolantes, elevadores,
bombas, megafonia, sistema PCl e catracas, por exemplo) em toda a linha.
e N° horas indisponiveis no més: obtida a partir da somatdria de horas indisponiveis dos
equipamentos de todas as estacGes em operagdo que ndo atenderam ao requisito de
estacdo regular.

Os requisitos para que uma estagao seja considerada regular estdo descrito no quadro a seguir.

Estacao Regular

E aquela que n3o possui ocorréncias urgentes abertas que impecam a entrada de passageiros e
condugdo plena até o embarque nos trens e que permitam sua saida segura ao término de sua viagem.
Desse modo, todos os sistemas, equipamentos e instalagdes da estacdo deverdo oferecer condigcGes
minimas de funcionamento, além de nao apresentar quaisquer irregularidades que possam afetar a
imagem do servigo prestado.

N3do sera considerada Estacdo Regular, caso esta apresente qualquer uma das condigdes abaixo:

(i) Mais de 10% das dareas de circulagdo de passageiros sem iluminagdo;

(i)  Falta ou inoperdncia de equipamentos obrigatérios para Portadores de Necessidades
Especiais (PNEs);

(iii)  Mais de uma escada rolante parada por falha ou manutengdo programada, descontadas as
escadas em revisdo geral;

(iv)  Sistema de detecgdo de incéndio inoperante;

(v)  Falta de um extintor de incéndio, extintor descarregado, fora da validade, sem lacre ou que
apresente qualquer outro aspecto que implique ndo atendimento a legislagdo vigente;

(vi)  Areas de circulagdo de passageiros com irregularidades, oferecendo risco de acidentes;

(vii) Mais de um equipamento de arrecadacdo de passagens (bloqueio) inoperante
simultaneamente para estagcdes com até 15 bloqueios. Mais que 2 bloqueios inoperantes
simultaneamente para estagbes com 16 a 19 bloqueios. Mais que 10% dos bloqueios
inoperantes simultaneamente para estagdes com mais de 20 bloqueios;

(viii) Com ocorréncias no sistema de bombas que possam provocar transbordo em pogos de
qualquer natureza ou falta de dgua na estagao; e

(ix)  As seguintes ocorréncias de natureza de conservagdo civil serdo admitidas, desde que no
minimo em 75% das ocorréncias sejam respeitados os respectivos prazos de liberagdo:

A . Prazo de
Ocorréncia urgente Escopo . -
liberagao
Lavatdrios, vasos sanitarios, mictérios, ralos,
Instalagoes e canaletas, torneiras, registros e tubulacées 24 horas
equipamentos hidraulicos com vazamento ou entupimento e goteiras,
em areas de acesso e/ou utilizagdo publica
Portas, portdes, cancelas .
. P ’ ’ Elementos danificados 48 horas
torniquetes e catracas
g Bancos, lixeiras, cinzeiros e porta-maca
Mobilidrios . ’ P 48 horas
danificados.
Pisos Pisos, degraus, tampos e grelhas danificados 48 horas
Corrimdos e Guarda Corpo Elementos danificados 24 horas
Revestimentos Revestimentos de parede e teto danificados 48 horas
Estrutura, suporte, pintura de placas
s danificados, faixas de limite (ambulantes, fila
Comunicagao Visual . 72 horas
de embarque, borda de plataforma e cadeira
de rodas) e marcos luminosos danificados.
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Estagcdo Regular

PichagOes, exceto para pichacdo

com conteudo vexatdrio, que Em equipamentos ou instalagGes localizados

devera ser removida em até 24 em areas publicas de acesso, circulagdo ou 72 horas
horas, independentemente da permanéncia de passageiros.

localizagao

O indicador de desempenho EST sera calculado segundo a equacgao abaixo:

REGEST — 97,00
EST = T,para 97,00 < REGET < 99,00

Sendo:
e EST =1,0 para REGEST > 99,00
e EST = 0,0 para REGEST < 97,00

5.4 1Dwna: DISPONIBILIDADE DOS SISTEMAS DE LINHA (LIN)

Descrigdo: A disponibilidade dos sistemas sera obtida a partir da avaliacdo de trés sistemas,
Sinalizacdo, Rede Aérea e Via Permanente. Essa avaliacdo consiste em averiguar, para cada um
deles, quantas ocorréncias de linha nao regular sdo verificadas ao longo da operagao.

Objetivo: Monitorar a conservacao e a disponibilidade de via para circulagdo de trens.

Procedimento de célculo: A regularidade do Sistema de Sinaliza¢do (REG®N) é medida conforme
a equacao abaixo:

o ; oh : : ; o J; &s) — (n° h tadi Fa— a
REGSN = (n° de equipamentos) * (n? horas operacionais por dia) * (n° dias do més) — (n° horas indisponiveis no més) £ 100

(n° de equipamentos) * (n? horas operacionais por dia) * (n° dias do més)

Sendo:
e N°horasindisponiveis no més: totalizagdo mensal de horas de indisponibilidade de cada
equipamento de sinalizacdo, compreendida desde a ocorréncia urgente ® até a
manutencdo e liberagao da linha.

A regularidade da Rede Aérea e da Via Permanente (REGf*'?) é medida conforme a seguir:

(km de via) * (n® horas operacionais por dia) * (n° dias do més) — (n° horas indisponiveis no més)
*

REGRAVP = 100

(km de via) * (n® horas operacionais por dia) * (n° dias do més)

e N°horasindisponiveis no més: totalizacdo mensal de horas de indisponibilidade da Rede
Aérea e ou Via Permanente compreendida desde a passagem da ocorréncia urgente até
a manutencao e liberagao da linha.

3 Ocorréncia urgente é toda e qualquer ocorréncia que provoque interferéncia na opera¢io comercial e
que implique perda da condigdo de linha regular, levando a necessidade de atendimento imediato da
manutencdo para reestabelecer a operacionalidade do sistema.
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A partir dos indicadores acima, a Regularidade Geral da Via (REG®* V") deve ser calculada
segundo a equacgao abaixo:

REGSIN + REGRA—VP

REGGERALVIA —
2

Os requisitos para que a linha seja considerada regular estdo descritos no quadro a seguir.

Linha Regular

E aquela via que n3o possui ocorréncias urgentes abertas que comprometam a circulacio dos trens em
velocidade comercial maxima admitida, para o trecho em questdo, incluindo a rede aérea, que
prejudiquem a disponibilidade ou afetem os niveis de seguranga do sistema de sinalizagdo, ou ainda
que comprometam de alguma forma a seguranga operacional, bem como ocorréncia de invasdo de
faixa de dominio por animais e/ou pessoas n3o autorizadas.

Ndo sdo considerados eventos de for¢a maior ou casos fortuitos aqueles em que exista previsdo de
mitigacdo por parte da concessiondria, tais como: limpeza de canaletas, manutengdo do sistema de
drenagem existente, manutengdo dos sistemas elétricos e manutenc¢do do sistema SPDA (Sistema de
Protecdo contra Descargas Atmosféricas).

O indicador de desempenho LIN sera calculado segundo a equagdo abaixo:

REGGERAL VIA __ 99'00
LIN = 550 ,para 99,00 < REGCERALVIA < 99 50

Sendo:
e LIN = 1,0 para REGCERALVIA > 99 5()
e LIN = 0,0 para REGYERALVIA < 99 00
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6 INDICADORES DE AVALIAGAO DA SATISFACAO DO USUARIO

6.1 IDsy1: INDICE DE RECLAMACOES GERAIS DA LINHA (IRG)
Definigao: NUmero de reclamagdes por milhdo de passageiros.

Objetivo: Monitorar as manifestacGes espontaneas dos usudrios sobre insatisfacdes com o
servico prestado.

Procedimento de cdlculo: O indice serd apurado anualmente, e independentemente para cada
linha, estabelecendo a relagdo entre o numero total de reclamacdes gerais e o total anual (em
milhGes) de passageiros transportados na linha. Entende-se por “passageiros transportados” a
soma do total de entradas nas linhas de bloqueios das estacdes metrovidrias.

Serdo consideradas reclamacGes sobre os seguintes assuntos, dentre outros:

(i) desrespeito ao uso de assentos preferenciais;

(i) excesso de lotagdo nos trens;

(iii) excesso de tempo para aquisicdo de bilhetes nas bilheterias;

(iv) falta de troco nas bilheterias;

(v) lentid3o, dificuldade ou falta de informacdo para acesso a area paga;
(vi) circulagdo de trens;

(vii) defeito em equipamento interno ao trem;

(viii) informacdo e atendimento ao passageiro e a comunidade;

(ix) atendimento a pessoa com deficiéncia, idoso ou pessoa com restricdo de mobilidade;
(x) limpeza de trens, estacGes, terminais e sanitarios publicos;

(xi) defeitos em equipamentos alocados nas estacles e terminais; e

(xii) atendimento ao passageiro pelo prestador de servicos e locatarios.

A quantidade anual de reclamacdes dirigidas a futura estacdo que atenderd as linhas 1 e 2,
estacdo Nova Suissa, deverd, para efeito de calculo do indicador por linha, ser ponderada de
acordo com a quantidade anual de passageiros transportados em cada linha.

Nr
~ milhao de Pt
IRG = 0,0, para RG > 6,00
IRG =1,0, para RG < 6,00

RG

Em que:

(i) Nr: nimero de reclamagGes registradas nas caixas de coleta de sugestGes, em
telefonemas, e-mails, sms ou outro meio eletrénico de comunicacdo, ao ente gestor ou
a concessiondria, no periodo de medicao.

(i) Pt: quantidade total de passageiros transportados (em milhdes), pagos e gratuitos, no
periodo de medicdo.

(iii) IRG: indicador de reclamacdes gerais dos usudrios relativamente ao sistema metroviario,
com valor final compreendido entre 0,0 (zero) e 1,0 (um), expresso em até duas casas
decimais.

6.2 IDsy2: INDICADOR GERAL DE SATISFACAO DOS PASSAGEIROS (ISP)

Definigao: Pesquisa realizada por uma empresa externa (instituicdo independente) para medir
o grau de satisfacdo do passageiro em varios aspectos do servico.

Objetivo: Monitorar o grau de satisfacao dos passageiros mediante pesquisa de qualidade
do servigo.
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Contratagao: A contratacdo e o pagamento dos servicos de pesquisa para coleta da opinido dos
usudrios serdo de responsabilidade da Concessiondria.

A realizacdo da pesquisa de qualidade do servico deverd ser realizada pelo verificador
independente contratado pela Concessionaria apds aprovacao pelo Poder Concedente.

Escopo da pesquisa: A pesquisa medird os atributos tradicionalmente utilizados para avaliar a
gualidade do servico do transporte e aqueles especificos do sistema metroviario, quais sejam:

(i) rapidez;

(ii) conforto;

(iii) confiabilidade;

(iv) seguranca operacional;
(v) seguranca publica;

(vi) atendimento; e

(vii) informacdo ao passageiro.

A avaliacdo dos atributos é obtida apds afericdo dos indicadores do servigo relacionados a cada
um deles.

A coleta de informacdes sera realizada por meio de levantamentos anuais, a partir do inicio da
operacdo plena de cada linha.

Metodologia da Pesquisa: O modelo a ser adotado inclui uma etapa de levantamento de
dados qualitativos, feita anualmente, que orientara a pesquisa quantitativa. Esse levantamento
de dados deverd ser realizado pela mesma instituicdo aprovada para a realizacdao da pesquisa
de qualidade do servigo.

A pesquisa de qualidade do servigo sera realizada junto aos passageiros no momento da viagem,
nos trens ou nas estagoes.

A Concessionaria realizard a pesquisa com amostra minima de 1.000 pessoas pesquisadas por
linha.

Coleta de dados: Nos questionarios serdo abordados todos os atributos do servigo ja
mencionados, e os seus respectivos indicadores (Tabela 6-2).

A avaliagdo inicia-se com o passageiro refletindo sobre os indicadores do servico e termina com
a sua opinido sobre o atributo geral relacionado a estes indicadores. Em seguida, é feita
a priorizacdo dos atributos gerais de acordo com a importancia dada pelo passageiro, durante
sua viagem, a cada um deles.

Para medir os atributos e os indicadores sera utilizada a escala de Likert de 5 pontos, com
variagOes que vao de “péssimo” a “excelente”, conforme indicado na Tabela 6-1.

Tabela 6-1 Escala de Likert

Conceito Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

Qualificagao 1 2 3 4 5

Tratamento dos dados: A avaliacdo dos atributos e dos indicadores do servico resulta em
proporgdes para cada ponto da escala que possibilitam gerar indices, quais sejam:

() Indices de Avaliagdo dos Indicadores (lAl;) e dos Atributos (IAAj): expressa o nivel de
satisfacdo em relagdo aos indicadores e atributos pesquisados dentro de uma faixa de
0 a 100. Esse indice é o resultado da soma das propor¢des positivas (bom e excelente).
(i) indice Geral de Satisfagdo do Usudrio (IGS): expressa o grau de aprovagdo do usudrio
em relac3o a qualidade geral de servico da linha de metrd. E o resultado da ponderacdo
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dos atributos gerais, como conforto e rapidez, pelo grau de importancia. Os pesos
relativos ao grau de priorizacdo, para cédlculo do IGS, da maior para a menor prioridade
sdo: P1=0,25; P2 =0,20; P3=0,15; P4=0,15; P5 =0,10; P6 = 0,10; e P7 = 0,05.

Tabela 6-2 Atributos da Pesquisa de Satisfagdao do Usuario

ATRIBUTOS iNDICES DE AVALIACAO DOS INDICADORES INDICE DE AVALIACAO
GERAIS (1A1) DOS ATRIBUTOS
GERAIS (IAA)
Tempo gasto na viagem dentro do trem I1Aly
N
w
[a) Tempo gasto na ultrapassagem dos bloqueios 1Al
z ’ YnztIAL,
< T1AA1 =
-5 Tempo gasto na espera do trem na plataforma 1Al 4
-
Tempo gasto na compra de bilhetes 1Al
CondigGes de embarque e desembarque 1Als
o Iluminagdo das estacdes IAlg
'—
[ .
Limpeza dos trens e das estagdes 1Al
g : : 7 1AA2 = Zns 1AL
8 Quantidade de pessoas nas plataformas 1Alg 6
h Quantidade de pessoas nos trens 1Alg
Temperatura ambiente nos trens e nas estagGes 1Al1o
Funcionamento das escadas rolantes 1Al11
E Tempo de espera entre um trem e outro 1Al12
<
2 Quantidade de paradas dos trens durante a viagem 1Al13
@ Yhsit 1AL,
E Facilidade para aquisigdo de bilhetes 1Al14 IAA3 = nf
2
8 Manutengao e conservagao dos carros 1Al1s
)
Agilidade para colocar o trem em funcionamento em Al
casos de paradas 1
Acdo da Concessionaria na prevengado de acidentes nos Al
trens v
<
"Z)' <2r' Disponibilidade de equipamentos de seguranca em Al
< O situagOes de emergéncia 1
S 3 : : 1aas = 2= 140
9 o« Acdo da Concessiondria na prevengdo de acidentes em Al -4
w % escadas rolantes, portas dos trens etc. 9
<
Acgdes de responsabilidade da Concessionaria em casos Al
de acidentes com usudrio 20
Acdo da Concessionaria na prevencgdo de assaltos e Al
presenga de marginais 2
<
'2" < Acgdo da Concessionaria na prevengdo de furtos nos Al
g 9 trens ” n=24
S = TAAS = Yn=a1 1Al
0 O Acdo de vigilancia através de cameras de circuito de - 4
w o 1AlL3
v TV
n
Presenga de agentes de seguranga para fiscalizar e Al
atuar em casos de furtos etc. 2
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ATRIBUTOS iNDICES DE AVALIACAO DOS INDICADORES INDICE DE AVALIACAO
GERAIS (1A1) DOS ATRIBUTOS
GERAIS (IAA)
o Preparo e cortesia dos empregados 1Al,s
E o
i r~ Atendimento aos usuarios portadores de deficiéncia 1Al
S < _
S 5 S : . . n=28 1 4]
0 & Disponibilidade de canais de relacionamento usuario x _ 4Lm=25 n
2 > L 1Aly7 TAA6 = —
wog Concessiondria 4
< < .
. Presenca de empregados para atender o usuario em
[t . 1AlLs
caso de necessidade
Compreensao e quantidade de placas para se orientar Al
nas estacoes »
<O: Disponibilidade de informagdes sobre o metro, Al
19): o sistemas integrados e arredores 0
U\ —
< & i =33
g < Mensegens sobre anormalidades nos trens e nas 1AL, B ZZ:zg IAIn
£ 2 estagdes T1AA7 = E-—
o O
"Z‘ Campanhas/orientacdes sobre uso do sistema e Al
: situagBes de emergéncia 3
Informagdes sobre tipos de bilhete e locais de Al
aquisicao 33

Tabela 6-3 Avaliag¢do do indice Geral de Satisfagdo

AT iNDICE DE AVALIAGAO DO PRIORIZAGAO DOS iNDICE GERAL DE
ATRIBUTO ATRIBUTOS SATISFACAO

Rapidez IAA1 P1=0,10

Conforto IAA2 P2 =0,20

Confiabilidade IAA3 P3=0,20 7
Seguranga operacionais I1AA4 P4 =0,10 IGS = Z 1AA; - P;
Seguranga Publica 1AA3 P5=0,15 !
Atendimento ao passageiro I1AA6 P6=0,10

Informagdo ao passageiro IAA7 P7=0,10

Procedimento de calculo:

(IGS — 60)

ISP =1,0,para IGS > 75
ISP =0,0,para IGS < 60
Em que:

(i) IGS: indice Geral de Satisfacdo, calculado como disposto na Tabela 6-3, com valor final
compreendido entre 0 (zero) e 100 (cem), expresso em até duas casas decimais.

(ii) ISP: Indicador Geral de Satisfagcdo do Passageiro, com valor final compreendido entre
0,0 (zero) e 1,0 (um), expresso em até duas casas decimais.
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7 COEFICIENTE DE MENSURACAO DE DESEMPENHO DA CONCESSAO
(cMD¢)

A regra geral de afericdo e aplicacdo dos IDs prevé um periodo caréncia de 6 (seis) meses para
cada ID, para que, apds este prazo de caréncia, sua aplicagdo possa produzir efeitos no célculo
da remuneracdo da concessiondria, como performance da prestacao do servigo concedido.

Desta forma, cada indicador de manutencdo deve ter sua afericdo iniciada no momento de
assuncao operacional dos equipamentos, sistemas ou instalagdes e, no caso dos indicadores de
qgualidade da operacdo e de avaliacado da satisfacdo dos usuarios, no inicio da operacao comercial
por parte da concessionaria. Contudo, os IDs serdo considerados plenamente atendidos (iguais
a 1,0) nos 6 (seis) primeiros meses apds o inicio da opera¢do comercial por parte da
concessiondria.

O Indicador Geral de Desempenho de cada linha (IDG.; e IDGy,) serd calculado segundo descrito
no quadro a seguir. O calculo do IDG sera anual. No caso dos indicadores que forem apurados
mensalmente ou com frequéncia diferente de anual, serd considerada a média do valor dos
indicadores apurados durante o periodo considerado para calculo do IDG.

IDO,, = 0,10 x TMP,; + 0,30 % [CO,; + 0,30 * IALy, + 0,30 * [OL,,
IDO,, = 0,10 x TMP,, + 0,30 * ICO,, + 0,30 * IAL;, + 0,30 * IOL,,

IDML]_ = 0,25 * MROL]_ + 0,25 * DTTLl + 0,25 * ESTL]_ + 0,25 * LINLl
IDM,, = 0,25 + MRO,, + 0,25 % DTT;, + 0,25 * EST,, + 0,25 * LIN,

IAS;; = 0,50 * IRG,; + 0,50 * ISP,
IAS;, = 0,50 * IRG,, + 0,50 * ISP,

IDG,,
IDG,,

0,4*IDOL1 +0,4‘ *IDMLl + 0,2 *IASLl
0,4*IDOLZ +0,4’ *IDMLZ + 0,2 *IASLZ

Decorridos 6 (seis) meses do inicio da operagdo comercial, os indicadores IDG,; e IDG, serdo
aplicados no calculo do Coeficiente de Mensuracdo de Desempenho da Concessdo (CMD), que
serd obtido pela ponderacdao dos indicadores obtidos separadamente para as linhas 1 e 2,
conforme as seguintes equagdes:

passageiros transportados na Linha 1 no ano t

FPI =
t passageiros transportados nas linhas 1 e 2no ano t

passageiros transportados na Linha 2 no ano t

FP}? =
t passageiros transportados nas linhas 1 e 2no ano t

Em que:

e FP‘!: fator de ponderacdo para a Linha 1;
e FP{% fator de ponderac3o para a Linha 2.

CMD{ = FP!' « IDG!! + FP}? « IDGY?

O CMDC terd o valor minimo de 0,0 (zero) e maximo de 1,0 (um).
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8 DEDUGOES NA REMUNERAGAO DA CONCESSIONARIA

A parcela da remuneragdo da concessionaria correspondente a soma da Tarifa de Remuneragado
estara sujeita a dedugdes conforme a seguinte férmula:

PARCELA REMrg = (RECEITATARIFARIA,) % [95,0 + 5,0 « (CMD{)]

Onde:

e RECEITA TARIFARIA : montante da compensacdo anual (ano t) a ser auferida pela
Concessionaria, correspondente a soma da Tarifa de Remuneracao;

e CMD:": Coeficiente de Mensuragdo de Desempenho da Concessdo no ano t (valor entre
0,0e1,0);e

e t:ano de apuracdo dos indicadores.

A receita tarifaria (ano t), sobre a qual incidird a deducdo do percentual apurado nos termos do
da férmula acima, devera necessariamente corresponder ao mesmo ano de apuragao do CMD
(ano t).

A afericdo dos indices do CMD sera anual, de acordo com os procedimentos previstos neste
Anexo e sua aplicacdo ocorrera durante o ano imediatamente posterior ao ano da apuragdo (ano
t+1).
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