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APENDICE D

NIVEIS DE SERVICO OPERACIONAIS

CONCESSAO PATROCINADA DOS SERVICOS PUBLICOS DE CONSTRUGCAO, OPERACAO,
MANUTENGCAO E REALIZACAO DOS INVESTIMENTOS NECESSARIOS PARA A EXPLORACAO
DO TUNEL IMERSO SANTOS-GUARUJA
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1. INTRODUCAO
1.1. Neste APENDICE sdo previstos os niveis de servico ideais a serem atendidos pela

1.1.1.

1.2.

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

1.3.4.

1.3.5.

CONCESSIONARIA. Os niveis de servico aqui indicados tém seu espaco de tolerancia
regrados nos ANEXOS 3 e 11.

Para os niveis de servico sem correspondéncia no APENDICE A, também foram descritos,
qguando aplicavel, os requisitos e as gradacdes de operacionalidade. Caso as gradagfes ndo
sejam aceitaveis do ponto de vista de nivel de servico, estardo expressamente tipificadas no
ANEXO 11 ao CONTRATO.

A CONCESSIONARIA sujeitar-se-a a penalidades pelo descumprimento dos niveis de servico
nos exatos termos dispostos ho ANEXO 11 do CONTRATO, portanto, salienta-se que a
CONCESSIONARIA devera dimensionar e gerir Sseus recursos, por sua conta e risco, a fim de
atender aos niveis de servicos e obrigacfes dispostos em CONTRATO.

Para os fins previstos neste CONTRATO, define-se:

Operacionalidade de um equipamento ou sistema. Capacidade de funcionar
adequadamente, atendendo, integralmente e simultaneamente, a todos os requisitos funcionais
gue constam nos ANEXOS 5, 6 e 7 ao CONTRATO e as regras estabelecidas pelas
especificacdes técnicas apliciveis e vigentes.

Equipamento ou sistema inoperante ou ndo operacional. Aquele que ndo cumpre todos 0s
requisitos de operacionalidade estabelecidos.

Equipamento operacional. Aquele que cumpre todos os requisitos de operacionalidade
estabelecidos.

Inoperancia de equipamentos. Nos casos em que houver inoperancia de equipamentos em
virtude de manutencdo e/ou procedimentos de certificacdo programadas e previamente
comunicadas & AGENCIA REGULADORA, devem ser atendidos os procedimentos, prazos e
demais condicdes formalmente estabelecidas pela AGENCIA REGULADORA e PODER
CONCEDENTE.

Quando for detectado equipamento ou sistema com falhas criticas, complexas e sistémicas
com impacto relevante a operagéo, a CONCESSIONARIA devera, no prazo maximo de 2 (duas)
horas, informar &8 AGENCIA REGULADORA.

NIVEIS DE SERVICO OPERACIONAIS

ESCOPO NIVEL DE SERVICO

Servigo de Guincho 90% (noventa por cento) dos atendimentos; nos 10% (dez por cento)

e Tempo de chegada ao local de atendimento: em até 20 minutos em

restantes ndo podera passar de 60 (sessenta) minutos.

Servico de APH 90% (noventa por cento) dos atendimentos; nos 10% (dez por cento)

e Tempo de chegada ao local de atendimento: em até 10 minutos em

restantes ndo poderéa passar de 20 (vinte) minutos.

Servigo de Socorro

e Tempo de chegada ao local de atendimento: em até 20 minutos em
90% (noventa por cento) dos atendimentos; nos 10% (dez por cento)

Mecanico ~ . :
restantes ndo poderé passar de 60 (sessenta) minutos.

Servico de Apreensdo | ¢ Tempo de chegada ao local de atendimento: em até 40 minutos

de Animais

Servico de Combatea | ¢ Tempo de chegada ao local de atendimento: em até 30 minutos

Incéndio
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Sistema de
Arrecadacéo

O sistema deve apresentar 100% (cem por cento) de
operacionalidade. Para isso, a CONCESSIONARIA deve contar com
equipamentos ou partes vitais dos sistemas de reserva para
substituicdo imediata. Devera, também, existir equipe técnica em
sistema de plantdo 24 (vinte e quatro) horas para proceder a
imediata substituicdo ou reparo de equipamentos com problemas.

Sistema de Controle de
Velocidade

e Manter a certificacdo dos equipamentos de controle de
velocidade e enviar cépias dos Certificados de Verificacao
emitidos pelo 6rgdo competente, nos prazos e condicdes
estipulados pela AGENCIA REGULADORA,;

e Deverdo operar todos os dias da semana, inclusive sabados,
domingos e feriados, 24 (vinte e quatro) horas por dia. Quando
este periodo nao for observado pela CONCESSIONARIA, sera
registrado o periodo de inoperéncia, para fins de calculo do
tempo de inoperéncia mensal. O ponto fixo de controle de
velocidade ndo deve apresentar inoperancia maior que 8 (0ito)
horas durante o periodo de um més;

e Manter indice Mensal de Aproveitamento dos registros de
infracdo acima do limite minimo exigido pelo PODER
CONCEDENTE.

e Manter a regularidade da sequéncia numérica dos registros de
infracdo;

e Inserir informagBes corretas no datacheck e nos nomes dos
arquivos dos registros de infracao

Sistema de Radiofonia

Operacionalidade do Sistema de Radiofonia (Estacbes Fixas,
Méveis e Portateis) deve ser de 97% (noventa e sete por cento), por
equipamento, no periodo de um més.

Operacionalidade do Sistema de Radiofonia (Esta¢c6es Repetidoras)

deve ser de 97% (noventa e sete por cento), por esta¢ao, no periodo
de um més.

Sistema de
Transmissao de Dados

Operacionalidade do Sistema de Transmissdo de Dados deve ser
de 100% (cem por cento).

Quando for detectado equipamento ou sistema com falhas criticas,
complexas e sistémicas com impacto relevante a operagdo, a
CONCESSIONARIA devera, no prazo maximo de 2 (duas) horas,
informar & AGENCIA REGULADORA.

CCO

CCO devera operar 24 (vinte e quatro) horas por dia, todos os dias
da semana, inclusive finais de semana e feriados.

Quando for detectado equipamento ou sistema com falhas criticas,
complexas e sistémicas com impacto relevante a operagdo, a
CONCESSIONARIA devera, no prazo méaximo de 2 (duas) horas,
informar & AGENCIA REGULADORA.

Sistema de Painéis de
Mensagens Variaveis

Cada PMV deve permanecer em operagao por, no minimo, 97% da
quantidade total de horas em um més.

Os PMVs devem permanecer ligados 24 (vinte e quatro) horas por

(PMVs) dia, inclusive fins de semana e feriados, veiculando mensagens de
forma permanente.
Sistema de e Cada equipamento deve permanecer em operacgao por, no minimo,

Balizamento de Faixas

97% da quantidade total de horas em um més.

Sistema de Cancela
Automatica

Cada equipamento deve permanecer em operagao por, no minimo,
97% da quantidade total de horas em um més.
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Sistema de
Comunicacéo de
Emergénciacom o
Usuario

Cada equipamento deve permanecer em operagao por, no minimo,
97% da quantidade total de horas em um més.

Sistema de
Megafonia/Sonorizacdo

Cada equipamento deve permanecer em operagao por, no minimo,
97% da quantidade total de horas em um més.

Sistema de
Comunicagdo com o
Usuério via Rede de

Dados Sem Fio

O indice de Desempenho, nos termos descritos no ANEXO 5, deve
ser igual ou superior a 90% (noventa por cento);

Sistemade
Sensoriamento de
Trafego

Cada sensor de trafego deve permanecer em operagao por, no
minimo, 97% da quantidade total de horas em um més.

Sistema de Controle de
Tempo de Percurso

Cada equipamento de reconhecimento de placa (OCR) deve
permanecer em operagao por, no minimo, 97% da quantidade total
de horas em um més.

Sistema de
Monitoracéo de
Trafego por CFTV

Cada equipamento CFTV (cdmera) deve permanecer em operagao
por, no minimo, 97% da quantidade total de horas em um més.

Equipamentos de
atendimento remoto

Equipamentos em operacdo durante 24 horas por dia, 7 dias por
semana, inclusive sabados, domingos e feriados, com substituicdo
imediata por atendente presencial em caso de falha do equipamento
(por qualquer motivo), ou parada programada.

Sistema de deteccéo e
alarme de incéndio

Operacionalidade do Sistema deve ser de 100% (cem por cento).

Quando for detectado equipamento ou sistema com falhas criticas,
complexas e sistémicas com impacto relevante a operacdo, a
CONCESSIONARIA devera, no prazo maximo de 2 (duas) horas,
informar & AGENCIA REGULADORA.

Sistema de Cancela
Automatica

Cada equipamento deve permanecer em operagao por, no minimo,
97% da quantidade total de horas em um més.

Sistema de ventilacéo

Operacionalidade do Sistema deve ser de 100% (cem por cento).

Quando for detectado equipamento ou sistema com falhas criticas,
complexas e sistémicas com impacto relevante a operacdo, a
CONCESSIONARIA devera, no prazo maximo de 2 (duas) horas,
informar 8 AGENCIA REGULADORA.

Sistema de Superviséao
e Controle

O sistema deve apresentar 100% (cem por cento) de
operacionalidade. Para isso, a CONCESSIONARIA deve contar com
equipamentos ou partes vitais dos sistemas de reserva para
substituicdo imediata. Deverd, também, existir equipe técnica em
sistema de plantdo 24 (vinte e quatro) horas para proceder a
imediata substituicdo ou reparo de equipamentos com problemas.

Sistema de Controle de
Fiscalizacéo

Todos os equipamentos/subsistemas que compdem o sistema
devem apresentar 99,5% (noventa e nove inteiros e cinco décimos
por cento) de operacionalidade.




