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1. Disposições Gerais 

1.1. Este anexo apresenta o Sistema de Mensuração de Desempenho e a metodologia a ser 

utilizada para avaliação da performance da Concessionária durante toda a vigência do 

Contrato.  

1.2. Todos os equipamentos utilizados pela Concessionária na prestação dos serviços 

deverão atender às normas dos órgãos de conformidade, incluindo as normas da 

Associação Brasileira de Normas Técnicas - ABNT, Instituto Nacional de Metrologia, 

Qualidade e Tecnologia - INMETRO, Vigilância Sanitária, Corpo de Bombeiros do 

Estado de Minas Gerais, dentre outros.  

1.3. A Concessionária deverá elaborar e submeter para ciência e análise do Poder 

Concedente, no prazo de 30 (trinta) dias contados da Data de Assunção para cada 

Terminal, o procedimento operacional padrão (POP) para operação do Centro de 

Controle Operacional - CCO.  

1.4. O POP deverá prever os procedimentos que serão seguidos pela Concessionária para 

o registro no CCO das informações relevantes para o acompanhamento e fiscalização 

da Concessão pelo Poder Concedente e para verificação pelo Poder Concedente e pelo 

Verificador Independente das informações relacionadas ao atendimento dos índices de 

desempenho. 

1.5. Os dados necessários para o cálculo da Nota de Desempenho e dos Índices de 

Desempenho serão obtidos com base nas informações dos sistemas da Concessionária, 

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

1.6. Para todos os índices e indicadores cuja mensuração depende de informações 

provenientes do CCO, deverão ser implantados e mantidos pela Concessionária em 

sistemas, protegidos e auditáveis, com previsão de acesso exclusivamente pelo Poder 

Concedente e pelo Verificador Independente, como forma de garantir a idoneidade da 

informação.  

1.7. Tanto a Concessionária quanto o Poder Concedente e o Verificador Independente 

poderão utilizar qualquer método eletrônico disponível ou que venha a ser 

disponibilizado e validado para realizar a aferição dos índices de desempenho.  

1.8. O Poder Concedente, por intermédio dos servidores designados para a fiscalização do 

Contrato, ou de empresa por ele contratada, se for o caso, e o Verificador Independente 

terão livre acesso aos sistemas, instalações, registros, documentos, locais de trabalho, 

dentre outros, da Concessionária, necessários à fiscalização da Concessão e do 

cumprimento dos Índices de desempenho.  

1.9. Os Índices de desempenho que compõem o Sistema de mensuração de desempenho da 

Concessionária são baseados em indicadores relacionados:  

1.10. ao desempenho dos serviços prestados nos Terminais Metropolitanos descritos no 

Contrato e seus Anexos; 
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1.11. às características dos serviços prestados e percebidos pelos usuários. 

1.12. O objetivo do Sistema de Mensuração de Desempenho é estabelecer metodologia de 

acompanhamento da observância das obrigações contratuais pela Concessionária, permitindo 

ao Poder Concedente o monitoramento da qualidade dos serviços da Concessão, bem como a 

atestação de eventos sujeitos a penalidades, na forma prevista no Contrato. 

2. Sistema de Mensuração de Desempenho 

2.1. A mensuração do desempenho técnico-operacional da Concessionária é baseada em índices 

relacionados tanto ao desempenho direto do serviço prestado, como às características dos 

serviços oferecidos e percebidos pelos usuários. Desta forma, a avaliação do serviço é 

composta pela avaliação de quatro índices setoriais: 

a) Índice de Desempenho Operacional (IDO): referente aos aspectos puramente 

operacionais da prestação direta do serviço, sobre os quais a Concessionária tem total 

controle e cujos resultados dependem diretamente de suas ações;  

b) Índice Geral de Segurança (IGS): referente às ocorrências relacionadas com a segurança 

dos usuários do terminal como um todo;  

c) Índice de Avaliação do Usuário (IAU): referente à percepção final do usuário sobre o 

serviço prestado.  

d) Índice de Conformidade do plano de ESG (ESG): referente ao cumprimento das metas 

estabelecidas ao plano de ESG, planejado pela Concessionária e aprovado pelo Poder 

Concedente.  

2.2. Os índices setoriais, seus indicadores específicos, componentes e a formulação de cada Índice 

são apresentados nos itens 3, 4 e 5 e respectivos subitens. 

3. Índice de Desempenho Operacional – IDO  

3.1. O cálculo do Índice de Desempenho Operacional – IDO, leva em conta indicadores de conforto 

e higiene, sendo calculado cada um destes, assim como o próprio IDO, conforme detalhado a 

seguir:  

IDO = 𝐾1 ∗ IC + 𝐾2 ∗ IH + 𝐾3 ∗ IP 

Onde:  

IDO: Índice de Desempenho Operacional  

IC: Indicador de Conforto  

IH: Indicador de Higiene  

IP: Indicador de Plataforma 

K1, K2 e K3: Coeficientes dos índices específicos que compõem o IDO. Valores iniciais de 

ponderação:  

 K1 = 0,33  

 K2 = 0,33 
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 K3 = 0,34 

3.2. Os valores dos coeficientes K1, K2 e K3 foram obtidos da divisão do número 1 (valores entre 

0,1 e 0,5 e que a soma deles deve ser igual a 1,00) pela quantidade de indicadores presentes na 

expressão para o cálculo do Índice de Desempenho Operacional, de forma que o valor inicial 

de ponderação de cada coeficiente proporcione praticamente o mesmo peso para os indicadores 

de conforto (IC) e higiene (IH), no cálculo do IDO.  

3.3. A medição do Índice de Desempenho Operacional (IDO) será mensal e o cálculo anual. A 

seguir são apresentadas as formulações para cada um dos indicadores componentes do IDO. 

a) Indicador de Conforto – IC 

3.4. Este indicador é calculado considerando a relação entre o número de itens de conforto em boas 

condições de uso e o número total destes equipamentos. Para o cálculo do Indicador de 

Conforto (IC) serão considerados como equipamentos de conforto: os elevadores; os bancos e 

assentos destinados aos usuários; os sanitários; os painéis de informações aos usuários.  

3.5. Todos os equipamentos deverão atender às normas dos órgãos de conformidade, 

principalmente as normas da Associação Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), INMETRO, 

Vigilância Sanitária, Corpo de Bombeiros do Estado de Minas Gerais, dentre outros.  

3.6. Especificamente sobre conforto devem ser observadas, no mínimo, as normas enumeradas na 

tabela a seguir. 

Tabela 1 – Normas referenciais de conforto 

Parâmetro Norma 

Conforto higrotérmico  Norma MTE NR 15-Anexo 3 e Norma ABNT NBR 15220 

Índice de Qualidade do Ar Resolução CONAMA 506/24 

Conforto acústico Norma ABNT NBR 10152 e Norma ABNT NBR 12179 

Conforto visual Norma ABNT NBR 5413 

Qualidade do ar Resolução – RE/ANVISA nº 9/2003 

Ergonomia Norma MTE NR 17 e Norma ABNT NBR 9050 

 

3.7. A indisponibilidade de equipamentos será registrada pelo Centro de Controle Operacional – 

CCO e o registro poderá ser realizado diretamente pela equipe da Concessionária, pelos 

usuários e pela fiscalização do Poder Concedente. Será considerado indisponível o 

equipamento que não atender as condições mínimas de uso determinadas no Procedimento 

Operacional Padrão - POP, nas normas de conformidade e integridade do equipamento 

determinadas pelo fabricante ou que estiverem indisponíveis para o uso pelos usuários. 

3.8. O tempo de indisponibilidade dos equipamentos serão medidos em horas, considerando o 

horário de abertura da notificação no CCO e o horário da notificação de reparo emitido pela 

Concessionária. Caso a notificação seja aberta pela própria Concessionária, será permitido 

descontar do tempo de indisponibilidade as horas correspondentes ao tempo de reparo, 

considerando, no máximo, o prazo de reparo previsto no respectivo POP. As notificações que 

se caracterizarem como reincidência ou fechamento inadequado de ocorrência serão 
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contabilizadas em dobro, considerando-se como início o horário de abertura da primeira 

notificação, independentemente da quantidade de reincidências. 

3.9. Os dispositivos que estiverem indisponíveis por paradas técnicas ou manutenções 

programadas, desde que comunicado ao Poder Concedente com antecedência mínima de 03 

(três) dias, não deverão ser considerados para o cálculo do Indicador de Conforto. A 

indisponibilidade de catracas e linhas de bloqueio provenientes do mal funcionamento ou falha 

nos dispositivos validadores do Cartão Ótimo serão expurgados do cálculo, desde que a 

ocorrência seja devidamente registrada e comunicada imediatamente aos responsáveis. 

3.10. As ocorrências registradas incorretamente pelos usuários poderão ser contestadas pela 

Concessionária para expurgo no cálculo do indicador, cabendo a ela o ônus da prova. 

3.11. A disponibilidade será definida por categoria de dispositivo, através da fórmula: 

Nota de Disponibilidade =  (
 (𝑇𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑥 𝐷) −  Σ TInd

𝑇𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑥 𝐷
) 

Onde: 

Ttotal = Tempo referente ao período de aferição (horas)  

D = Quantidade total de dispositivos de cada categoria  

ΣTind = Somatório do tempo de indisponibilidade de cada dispositivo, por categoria, no 

período de aferição (horas) 

3.12. Os equipamentos indisponíveis devem ser imediatamente manutenidos ou substituídos. A 

indisponibilidade mensal dos equipamentos deverá ser medida em relação ao número total dos 

equipamentos existentes e segundo as faixas da Tabela 2. 

Tabela 2 – Padrão de Referência para os equipamentos do Indicador de Conforto (IC) 

FAIXA DE DISPONIBILIDADE  Nota 

100% a 99% 5 

98% a 97% 4 

96% a 95% 3 

94% a 93% 2 

92% a 90% 1 

Abaixo de 90% 0 

 

3.13. O número de equipamentos de conforto em boas condições de uso será obtido pela 

subtração do número total de equipamentos de conforto subtraído pelo somatório das 

ocorrências de indisponibilidade registradas pelo CCO.  

3.14. Para o cálculo do Índice de Conforto será utilizada a seguinte fórmula:  

 

𝐼C = 2 × (
 𝑁𝐷𝐸 + 𝑁𝐷𝐵 + 𝑁𝐷𝑆 + 𝑁𝐷𝑃 + 𝑁𝐷𝑂

5
) 

Onde: 



 

8 
 

IC = Indicador de Conforto;  

NDE = nota de desempenho mensal obtida na medição da disponibilidade dos elevadores;  

NDB = nota de desempenho mensal obtida na medição da disponibilidade dos bancos e 

assentos;  

NDS = nota de desempenho mensal obtida na medição da disponibilidade dos sanitários; 

NDP = nota de desempenho mensal obtida na medição da disponibilidade dos painéis 

informativos; e 

NDO = nota de desempenho mensal obtida na medição de disponibilidade dos demais 

dispositivos. 

3.15. A medição deste indicador será mensal, sendo que, para o cálculo do Índice de Desempenho 

Operacional (IDO) será considerada a média das 12 (doze) últimas medições do Indicador de 

Conforto (IC). As medições mensais serão realizadas com base no número de ocorrências 

registradas no CCO e conforme o POP do CCO. Caso ocorra mais de uma ocorrência de 

indisponibilidade de equipamentos em um mesmo dia, estas serão consideradas como uma 

única ocorrência. Para cada um dos equipamentos, será computada como ocorrência a 

indisponibilidade que perdure por tempo igual ou superior a 60 minutos. 

b) Indicador de Higiene – IH 

3.16. Este indicador é calculado considerando a relação entre o número de áreas que atendem a 

um padrão de limpeza e higiene considerado satisfatório e o número total de áreas consideradas 

nas medições realizadas durante o período de análise.  

3.17. O Indicador de Higiene (IH) será calculado considerando a relação entre o número de áreas 

que atendem plenamente a um padrão de limpeza e higiene considerado satisfatório e o número 

total de áreas consideradas nas medições realizadas durante o período de análise. Para o cálculo 

do Indicador de Higiene (IH) serão consideradas todas as áreas (externas e internas) dos 

Terminais Metropolitanos. 

3.18. A Concessionária deverá elaborar e submeter para a “NÃO OBJEÇÃO” do Poder 

Concedente o procedimento operacional padrão (POP) para atender a medição deste indicador. 

O POP deverá prever, principalmente, as áreas a serem consideradas na medição e o padrão 

mínimo de adequação dos procedimentos de manutenção de cada área ou do conjunto de áreas 

semelhantes. 

3.19. As ocorrências referentes ao não atendimento de padrão de limpeza e higiene deverão ser 

registradas no CCO e o registro poderá ser realizado diretamente pela equipe da 

Concessionária, pelos usuários e pela fiscalização do Poder Concedente. As ocorrências 

registradas incorretamente pelos usuários poderão ser contestadas pela Concessionária para 

expurgo no cálculo do indicador, cabendo a ela o ônus da prova. Serão expurgadas do cálculo 

as ocorrências reincidentes registradas para uma mesma área durante o período de 1 (uma) hora 

a partir da primeira ocorrência válida. 

3.20. Será considerado como padrão de limpeza e higiene satisfatório, sem prejuízo dos padrões 

estabelecidos nos instrumentos de regulação da disciplina, a área que apresentar as seguintes 

condições: sem sujeira aparente (chão, bancos, assentos, sanitários, dispositivos etc.); sem lixo 
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espalhado nas dependências; piso, paredes, vidros e mobiliário limpos;. ausência de odores 

desagradáveis no ambiente. 

3.21. Para o cálculo do Indicador de Higiene será utilizada a seguinte fórmula: 

  

Onde:  

IH = Indicador de Higiene; 

Oc = Número de ocorrências válidas no período de aferição que equivale a 1 (uma) hora de não 

atendimento aos padrões de limpeza (horas);  

n = quantidade de áreas consideradas;  

h = quantidade de horas de funcionamento da área “i” no período de aferição (horas); 

10 = fator de ajuste da nota. 

3.22. A medição deste indicador será mensal, com, no mínimo 01 (uma) vistoria, podendo 

o Poder Concedente realizar quantas julgar necessárias, observado que, para o cálculo 

do Índice de Desempenho Operacional (IDO) será considerada a média das 12 (doze) 

últimas medições do Indicador de Higiene (IH). 

c) Indicador de Plataforma – IP 

3.23. O Indicador de Plataforma – IP objetiva verificar a eficiência da Concessionária em 

disponibilizar aos Operadores de Ônibus plataformas de embarque e desembarque em 

condições e prazos adequados para a realização confortável e segura das atividades de 

embarque e desembarque dos passageiros. 

3.24. A Concessionária deverá elaborar e submeter para ciência e análise do Poder Concedente 

o procedimento operacional padrão (POP) para atender a medição deste indicador. O POP 

deverá prever, principalmente, o procedimento para registro e apuração da quantidade de 

notificações válidas, realizadas pelos Operadores de Ônibus e pela fiscalização do Poder 

Concedente e demais órgãos competentes, e o procedimento para mensuração e apuração do 

total de viagens programadas em cada Terminal Metropolitano. 

3.25. O Indicador de Plataforma – IP será calculado considerando a relação entre o número de 

notificações, referentes à não disponibilização de plataformas de embarque e desembarque em 

condições satisfatórias, registradas pelos Operadores de Ônibus e pela fiscalização do Poder 

Concedente e demais órgãos competentes, e o total de viagens previstas para o período. 

3.26. O não atendimento deverá ser registrado diretamente pela fiscalização do Poder 

Concedente e demais órgãos competentes e pelos Operadores de Ônibus no CCO e em sistema 

a ser implantado e mantido pela Concessionária, com acesso livre e em tempo real para o Poder 

Concedente. 

3.27. Será considerado no cálculo do indicador apenas uma notificação de não atendimento por 

dia e por plataforma. 
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3.28. As notificações registradas incorretamente pelos Operadores de Ônibus poderão ser 

contestadas pela Concessionária para expurgo no cálculo do indicador, cabendo a ela o ônus 

da prova. Notificações que se caracterizem como reincidência serão contabilizadas em dobro, 

considerando-se como reincidência notificações referentes a uma mesma plataforma em dias 

consecutivos. 

3.29. Para o cálculo do Indicador de Plataforma (IP) será utilizada a seguinte fórmula: 

𝐼𝑃 = 10 × 
(𝑁𝑃 × 𝑁𝑉𝑃)

𝑁𝑉𝑀
 

Onde: 

IP = Indicador de Plataforma; 

NM = número de notificações válidas recebidas nos Terminais Metropolitanos; 

NVP = número total de viagens programadas para plataforma no dia da notificação; 

NVM = número total de viagens programadas nos Terminais Metropolitanos no período; 

10 = fator de ajuste da nota. 

4. Índice Geral de Segurança – IGS 

4.1. O índice Geral de Segurança (IGS) será calculado considerando a relação entre o número total 

de registros de ocorrências existentes no CCO referentes à segurança e o total de passageiros 

movimentados (embarque e desembarque) nos Terminais Metropolitanos. 

4.2. Todas as ocorrências deverão ser registradas no CCO e categorizadas em ocorrência de 

segurança de tráfego ou ocorrência de segurança de caráter geral. O sistema do CCO deverá 

permitir o registro de ocorrências por parte da fiscalização do Poder Concedente, pela PMMG 

e/ou por terceiro indicado pelo Poder Concedente, de forma automatizada, por meio, por 

exemplo, da importação de dados. 

4.3. O cálculo do Índice Geral de Segurança, leva em conta indicadores de segurança patrimonial e 

de segurança da infraestrutura, sendo calculado cada um destes, assim como o próprio IGS, 

conforme detalhado a seguir:  

   

Onde:  

IGS = Índice geral de segurança;  

NOs = Número total de ocorrências de segurança registradas no mês;  

NPT = Número total de passageiros que circulam pelo terminal ou estação no mês; 

NOt = Número total de ocorrências de segurança de tráfego relacionadas à acidentes de trânsito 

registradas no período de aferição; 

10, 20.000 e 10.000 = valores de normalização para que o indicador apresente valores entre 0 

e 10.  
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4.4. As ocorrências deverão ser registradas e categorizadas pelo CCO e serão consideradas apenas 

as ocorrências relacionadas e ocorridas no interior das dependências dos  terminais. A 

Concessionária deverá elaborar e submeter para a “não objeção” do Poder Concedente o 

procedimento operacional padrão (POP) para atender a medição deste indicador. O POP deverá 

prever, principalmente, as categorias de ocorrências, os procedimentos que serão seguidos pela 

Concessionária em caso de acidentes nos terminais, o organograma com a indicação pelos 

responsáveis pela tomada de decisão em cada caso, registro de ocorrência, registro de 

indisponibilidade de equipamentos e áreas, a documentação que deverá ser produzida para 

embasar o registro, dentre outros. 

4.5. A norma de procedimento referente à operação do CCO e suas rotinas deverá indicar o 

procedimento de registro das ocorrências, as hipóteses de ocorrências. Após a “não objeção” 

ao POP previsto, será realizada a medição mensal do indicador. 

5. Índice de Avaliação do Usuário – IAU  

5.1. Este índice considera a satisfação informada pelos usuários em pesquisa sobre os serviços 

prestados nos terminais. A Concessionária adotará sistemas físico e eletrônico de atendimento 

ao usuário. Todas as manifestações dos usuários serão registradas.  

5.2. Para o cálculo do Índice de Avaliação do Usuário (IAU) será utilizada a seguinte fórmula: 

IAU = 𝐾1 ∗ ISU + 𝐾2 ∗ IRU 

Onde:  

IAU = Índice de Avaliação do Usuário  

ISU = Indicador de Satisfação do Usuário;  

IRU = Indicador de Reclamações do Usuário;  

K1; K2: Coeficientes dos índices específicos que compõem o IAU. Valores iniciais de 

ponderação:  

 K1 = 0,50  

 K2 = 0,50 

5.3. Os valores dos coeficientes K1 e K2 foram obtidos da divisão do número 1 (valores entre 0,1 

e 0,8 e que a soma deles deve ser igual a 1,00) pela quantidade de indicadores presentes na 

expressão para o cálculo do Índice de Avaliação do Usuário, de forma que o valor inicial de 

ponderação de cada coeficiente proporcione o mesmo peso para os indicadores de Satisfação 

do Usuário e Reclamações do Usuário, no cálculo do IAU.  

d) Indicador de Satisfação do Usuário – ISU  

5.4. Este indicador é calculado a partir da nota (variando entre 0 e 10) que o usuário dos  terminais 

atribui ao serviço que está sendo prestado pela Concessionária. Essa nota é obtida a partir de 

pesquisa de opinião do usuário em que abordará todos os aspectos relacionados a qualidade na 

prestação do serviço, tais como: conforto, cortesia, higiene, segurança, entre outros a serem 

aprovados pelo Poder Concedente.  
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5.5. A metodologia de pesquisa deverá ser proposta pela Concessionária para análise e “não 

objeção” do Poder Concedente antes da sua aplicação.  

5.6. Dessa forma, o Índice de Satisfação do Usuário será obtido a partir da seguinte expressão.  

𝐼𝑆𝑈 =  
∑ 𝑁𝑖

𝑛
 

Onde:  

ISU = Indicador de Satisfação do Usuário 

Ni = Nota atribuída pelo usuário i;  

n = total de usuários entrevistados.  

5.7. A nota da Concessionária será a média aritmética obtida a partir de todas as notas atribuídas 

pelos seus usuários. A medição deste índice será semestral.  

e) Indicador de Reclamação do Usuário – IRU  

5.8. Este indicador representa o nível de conformidade dos serviços dos terminais com as 

necessidades dos usuários. É a relação entre o número de reclamações registradas pelos 

usuários junto aos SAC e ouvidoria e o número de usuários que circulam pelo terminal 

considerado para cada 10.000 usuários. O cálculo do IRU deve ser realizado pelos dados 

recebidos pelo SAC ou pela ouvidoria.  

5.9. O Indicador de Reclamação do Usuário será obtido a partir da seguinte expressão. 

𝐼𝑅𝑈 =  10 −  (10.000 ×  (
𝑁𝑂𝑐

𝑁𝑃𝑇
) 

Onde:  

IRU = Indicador de Reclamação do Usuário.  

NOc = Número total de ocorrências registradas no mês.  

NPT = Número total de usuários que circulam pelos Terminais Metropolitanosno mês.  

10 e 10.000 = valores de normalização para que o indicador apresente valores entre 0 e 10, caso 

o resultado seja negativo o valor será considerado igual a zero .  

5.10. A medição deste indicador será mensal, sendo que, para o cálculo do Indicador de 

Reclamação do Usuário (IRU) será considerada a média das 12 (doze) últimas medições. 

6. Índice de Conformidade do Plano de ESG - ESG 

6.1. Este índice está presente no sistema de mensuração de desempenho no intuito de avaliar a 

conformidade e o atingimento das metas do Plano de ESG apresentado pela Concessionária em 

relação às boas práticas ambientais (environmental), sociais (social) e de governança 

(governance). 
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6.2. Para isso, a Concessionária deve desenvolver um Plano de ESG onde será estabelecido o 

planejamento das metas de boas práticas de ESG. O plano em questão deverá ser previamente 

apresentado pela Concessionária para o Poder Concedente e deve conter, no mínimo, 

campanhas de conscientização socioambiental e combate à discriminação. Este, deverá avaliar 

e aprovar o planejamento anteriormente ao início da operação. 

6.3. A medição deste indicador será semestral, sendo que, para o cálculo do Índice será considerada 

a média das 2 (duas) últimas medições. 

6.4. O Índice de Conformidade do Plano de ESG será obtido a partir da seguinte expressão. 

𝑴𝒆𝒕𝒂𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒂𝒔 =  
∑ 𝒎𝒆𝒕𝒂𝒔 𝒆𝒔𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍𝒆𝒄𝒊𝒅𝒂𝒔

𝒒𝒖𝒂𝒏𝒕𝒊𝒅𝒂𝒅𝒆 𝒅𝒆 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒎𝒆𝒕𝒂𝒔 𝒂𝒕𝒊𝒏𝒈𝒊𝒅𝒂𝒔 ∗
×  𝟏𝟎 

 

6.5. * corresponde à quantidade de metas a serem atingidas, sendo uma para cada temática: gênero, 

etnia e PCDs, totalizando 3. 

7. Periodicidade de Apuração 

7.1. Os indicadores que compõem o Sistema de Mensuração de Desempenho serão calculados e 

mensurados a partir da Data de Assunção. A efetiva apuração e aplicação da Nota de 

Desempenho será anual e terá início no segundo ano após a Data de Assunção. 

7.2. A frequência mínima para a realização dos levantamentos previstos para o monitoramento dos 

parâmetros de desempenho está indicada na Tabela 3. Essa periodicidade, demonstrada pela 

tabela abaixo, será aplicada aos indicadores. 

Tabela 3 – Frequência de monitoramento dos indicadores 

Dimensão Índice ID Indicador 
Periodicidade de 

mensuração 

Periodicidade da 
apuração para 

efeitos de 
aplicação da 

Nota de 
desempenho 

Operacional 

Índice de 
Desempenho 
Operacional 

(IDO) 

IC 
Indicador de 

Conforto 
Mensal 

Anual 
IH 

Indicador de 
Higiene 

Mensal 

IP 
Indicador de 
Plataforma 

Mensal 

Segurança 
Índice Geral 

de Segurança 
(IGS) 

IGS 
Índice Geral 

de Segurança 
Mensal Anual 
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Avaliação do 
usuário 

Índice de 
avaliação de 
usuário (IAU) 

ISU 
Indicador de 
satisfação do 

usuário 
Semestral 

Anual 

IRU 
Indicador de 

reclamação do 
usuário 

Mensal 

ESG 
(Ambiental, 

Social e 
Governança) 

Índice de 
conformidade 
de Plano de 
ESG (ESG) 

ESG 

Índice de 
conformidade 
de Plano de 

ESG  

Anual Anual 

 

 

8. Nota Geral de Desempenho Operacional  

8.1. A Nota De Desempenho é obtida a partir da ponderação dos índices setoriais (IDO, IGS, IAU 

e ESG), conforme a fórmula a seguir: 

ND = K1*IDO + K2*IGS + K3*IAU + K4*ESG 

Onde:  

ND: Nota Geral de Desempenho Operacional  

IDO: Índice de Desempenho Operacional  

IGS: Índice Geral de Segurança  

IAU: Índice de Avaliação do Usuário  

ESG: Índice de Conformidade do Plano de ESG 

K1, K2, K3 e K4; Coeficientes dos Índices específicos (valores entre 0,1 e 0,8 e que a soma 

deve ser igual a 1,00).  

Valores iniciais de ponderação (∑=1):  

K1 = 0,25  

K2 = 0,25  

K3 = 0,25 

K4 = 0,25  

8.2. Os valores dos coeficientes K1, K2, K3 e K4 foram obtidos da divisão do número 1 (a soma 

de todos os coeficientes deve ser igual a 1) pela quantidade de índices presentes na expressão 

para o cálculo da Nota de Desempenho.  

8.3. De acordo com o resultado das medições de desempenho, o Poder Concedente poderá alterar, 

justificadamente, de forma unilateral, a proporção entre os coeficientes para enfatizar um 

determinado Índice de Desempenho, seja para o IDO, IGS, IAU ou ESG. A mudança será 

válida para o período de medição anual seguinte.  

8.4. Após obtida a NOTA DE DESEMPENHO, a CONCESSIONÁRIA será classificada em 

padrões de referência “ótimo”, “bom”, “regular”, “ruim” e “péssimo”, conforme a Tabela 4. 
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Tabela 4 – Padrão de Referência da Nota de Desempenho 

Padrão  Limites de Nota de Desempenho 

Ótimo 9,0 ≤ ND < 10,0 

Bom 7,0 ≤ ND < 9,0 

Regular 6,0 ≤ ND < 7,0 

Ruim 4,0 ≤ ND < 6,0 

Péssimo 0,0 ≤ ND < 4,0 

 

9. Aplicação da Nota de Desempenho  

9.1. A nota de desempenho incide sobre o valor da Contraprestação Pecuniária repassada ao 

Concessionário pelo Poder Concedente, visando penalizar o Concessionário com descontos na 

Contraprestação Máxima, caso as metas estabelecidas no Sistema de Mensuração de 

Desempenho não sejam alcançadas. 

9.2. A Contraprestação é dividida em duas parcelas: uma que remunera o OPEX e outra que 

remunera o CAPEX. A nota dos indicadores irá incidir exclusivamente sobre a parcela da 

Contraprestação destinada ao OPEX. 

9.3. Nesse sentido, a fórmula que deverá definir o valor do pagamento é a seguinte: 

𝐶𝑃𝑝𝑒𝑟í𝑜𝑑𝑜 = 𝐶𝑃𝐶𝐴𝑃𝐸𝑋 + 𝐶𝑃𝑂𝑃𝐸𝑋 ∗ (80% + 20% ∗
𝐼𝐷

10
)  

Onde: 

𝐶𝑃𝑝𝑒𝑟í𝑜𝑑𝑜 = Contraprestação do período; 

𝐶𝑃𝐶𝐴𝑃𝐸𝑋 = Contraprestação máxima referente ao CAPEX; 

𝐹𝐶𝐶𝐴𝑃𝐸𝑋 = Fator de Construção; 

𝐶𝑃𝑂𝑃𝐸𝑋 = Contraprestação máxima referente ao OPEX; 

𝐹𝑂𝑂𝑃𝐸𝑋 = Fator de Operação; 

𝐼𝐷 = Nota geral do desempenho operacional; 

10 = Ajuste para que a nota dos indicadores esteja entre 1 e 0.O Fator de Construção será 
determinado de acordo com o valor adimensional de 0% (zero) ou 100% (cem por cento), sendo 
definido segundo as tabelas abaixo:  

Tabela 5 – Fator de Construção 

Terminais 1º ano 2º ano 3º ano 

Terminal Eldorado 0,0% 0,0% 1,0% 

Terminal Ferrugem 0,0% 18,2% 32,0% 

Terminal Veneza 0,0% 2,5% 12,5% 

Terminal Nova Lima 0,0% 6,6% 20,2% 

Terminal REGAP 0,0% 2,9% 11,2% 
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Terminal São José da Lapa 0,0% 1,3% 7,5% 

Terminal Petrolândia 0,0% 2,6% 8,4% 

Terminal Shopping Lagoa Santa 0,0% 1,7% 5,7% 

Terminal Pedro Leopoldo 0,0% 0,0% 1,6% 

Terminal Santa Luzia 0,0% 0,0% 0,0% 

Terminal Várzea das Flores (Darcy Ribeiro) 0,0% 0,0% 0,0% 

Total 0,0% 35,7% 100,0% 

 

9.4. O Fator de Operação será determinado de acordo com o valor adimensional de 0% (zero) ou 100% (cem 

por cento), sendo definido segundo as tabelas abaixo:  

Tabela 6 – Fator de Operação 

Terminais 1º ano 2º ano 3º ano 

Terminal Eldorado 10,0% 10,0% 10,0% 

Terminal Ferrugem 0,0% 0,3% 10,7% 

Terminal Veneza 0,0% 0,3% 10,0% 

Terminal Nova Lima 0,0% 0,3% 7,9% 

Terminal REGAP 0,0% 0,3% 10,4% 

Terminal São José da Lapa 0,0% 0,3% 10,1% 

Terminal Petrolândia 0,0% 0,3% 8,0% 

Terminal Shopping Lagoa Santa 0,0% 0,3% 8,0% 

Terminal Pedro Leopoldo 8,0% 8,0% 8,0% 

Terminal Santa Luzia 7,2% 7,2% 7,2% 

Terminal Várzea das Flores (Darcy Ribeiro) 9,7% 9,7% 9,7% 

Total 34,9% 36,9% 100,0% 

10. Disposições Finais 

10.1. Eventual revisão do sistema de mensuração de desempenho será processada nas 

Revisões Ordinárias, nos termos previstos no contrato. 

Eventuais controvérsias relacionadas com o sistema de mensuração de desempenho deverão 

ser solucionadas de acordo com os métodos previstos no contrato. 


