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ANEXO 8 — INDICADORES DE DESEMPENHO

CONCESSAO PATROCINADA DOS SERVICOS PUBLICOS DE OPERACAO, MANUTENGCAO
E REALIZAGAO DOS INVESTIMENTOS NECESSARIOS PARA A EXPLORAGAO DO
SISTEMA DE TRANSPORTE AQUAVIARIO DE VEICULOS E PASSAGEIROS DENOMINADO
SISTEMA DE TRAVESSIAS.
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1. INTRODUGAO
1.1. Os INDICADORES DE DESEMPENHO possuem o objetivo de garantir o nivel
de SERVICO ADEQUADO aos usuarios e avaliar os resultados relacionados a
operacgdo e a manutencdo do SERVICO, assegurando que a CONCESSIONARIA
mantera minimamente o nivel de servico prestado pelo DH no inicio da
CONCESSAO, além de promover uma melhoria continua de desempenho ao longo
de todo PRAZO DA CONCESSAO.

1.2. Os INDICADORES DE DESEMPENHO constantes do item 2.2poderdo ser
revistos e alterados no ambito das REVISOES ORDINARIAS ou, satisfeitas as
condicdes aplicaveis, das REVISOES EXTRAORDINARIAS.

1.3. Cada um dos INDICADORES DE DESEMPENHO sera avaliado pela ARTESP,
com o apoio do VERIFICADOR INDEPENDENTE.

1.4. A apuracdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO sera realizada conforme
regramento e periodicidade estabelecidos nas fichas dos indicadores, previstas no
capitulo 9 deste ANEXO.

1.5. Todos os calculos apresentados neste ANEXO deverdao ser realizados
considerando-se apenas duas casas decimais, exceto quando houver outro critério

expressamente previsto, devendo-se seguir a norma ABNT para arredondamento.

2. INDICADORES DE DESEMPENHO
2.1. O desempenho da CONCESSIONARIA sera aferido levando em consideracéo
regramento estabelecido neste ANEXO, bem como aspectos considerados
essenciais como operagdo, manuteng¢ao e seguranga, por meio do atendimento das
condicoes descritas no CONTRATO e seus ANEXOS.

2.2. Para o acompanhamento da performance da CONCESSIONARIA durante a
operacao sao considerados 7 (sete) INDICADORES DE DESEMPENHO, como a

seguir:

¢ Indicador de Cumprimento de Horarios Programados — |IHP;
¢ Indicador de Cumprimento de Intervalos Programados — ITP;

¢ Indicador de Cumprimento das Viagens Programadas — IVP;
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¢ Indicador de Ocupacao das Embarcacgdes — IOE;

¢ Indicador de Disponibilidade da Frota — IDF;
¢ Indicador de Satisfacao do Servigo — ISS;
¢ Indicador de Atendimento a Demanda — IAD.
2.3. A obtencao de informagdes e o respectivo método de calculo devem seguir

diretrizes detalhadas no capitulo 4 deste ANEXO.

2.4. Todos os INDICADORES DE DESEMPENHO séo calculados em dois estagios:
O primeiro estagio é a obtencdo do valor medido, dada a natureza da caracteristica
da operagao a ser acompanhada e, o segundo estagio € a conversao do valor medido

em indicador de valor igual ou maior que 0 (zero) € menor ou igual a 1 (um).

2.41. Para o primeiro estagio, cada INDICADOR DE DESEMPENHO tem
metodologia prevista no capitulo 9 deste ANEXO. Nesse estagio o indicador sera
identificado com as siglas que o definem seguido do subscrito 1, relativo ao estagio

de calculo.

2.4.2. Para o segundo estagio, o método € unificado, e considera 3 (trés) valores
de referéncia:
e Valor Programado ou Meta (“REF”) — Valor de referéncia considerado
como padréo para a operacao plena;

e Limite Operacional 1 ou Limite Amarelo (“LO1”) — Valor limite entre a
operacao plena e a faixa de degradagao do servico;

e Limite Operacional 2 ou Limite Vermelho (“LO2”) — Valor limite entre a
faixa de degradagéao de servigo e a faixa inaceitavel de servigo;
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2.4.2.1. Para os INDICADORES DE DESEMPENHO cujos valores quanto

maiores sao melhores, REF é maior que o Limite Amarelo, que por sua vez é

maior que o Limite Vermelho.

2.4.2.2. Para os INDICADORES DE DESEMPENHO cujos valores quanto
menores melhores, REF é menor que o Limite Amarelo, que por sua vez é

menor que o Limite Vermelho.

2.4.2.3. Como se pode observar na Figura 1 abaixo, os indicadores seréo

classificados da seguinte maneira:

a) Valores entre o Limite Operacional 1 e o Limite Operacional 2 compdem a
faixa de degradacao do servico, intervalo onde o indicador varia entre 0

(zero) e 1 (um).

b) Valores iguais ou superiores ao Limite Operacional 1 compdem a faixa de

operacéao plena e resultardo em indicador igual a 1 (um).

c) Valores iguais ou inferiores ao Limite Operacional 2 compdem a faixa de

operacéao inaceitavel e resultardo em indicador igual a 0 (zero).
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Figura 1 - Exemplo de valores de referéncia e limites operacionais

Faixa de operagéao Faixa de degradagao do Faixa de operagéo
plena servigo inaceitavel
KPI=1 1>KPI>0 KPI =0
| | |
1 ||
T 1 T t T
| | |
1 |
1 1 | .
1 1 I
| | I
1 1 I |
| I
1 1 |
S | | \ |
Q 1 1 1
i ) 1
© 1 1
5 1 1 :
o 1 1 4
S 1 1 !
3 1
k-] 1 1 \ |
2 1 1 \
g | 1 N\ I 7
= 1 1 N\ :
a 1 1 \
s | | \\ 1 i
o 1 | \\ :
a 1 1 . |
1 1 .
1 1 !
1 1 |
1 1
1 1 | 1
1 1 !
1 1 |
1 1 | ]
1 1 |
1 1 !
1 1 !
A A
Observacoes
Valor Limite Limite
Programado Operacional Operacional
ou meta 1 2

2.5. Os valores REF sao unicos para cada INDICADOR DE DESEMPENHO, como

apresentado no capitulo 9.

2.6. Nao deverao ser computadas na apuragao dos INDICADORES DE
DESEMPENHO IHP, ITP, IVP e IAD, as viagens com atraso ou que deixem de ser

realizadas em razido dos eventos listados abaixo:

i. eventos climaticos que comprometam a operagdo normal da
CONCESSIONARIA, como, por exemplo, neblina, ventos fortes e ressaca

maritima;

ii. atrasos decorrentes de necessidade de observancia de normas atinentes
a navegacdo maritima, como, por exemplo, a necessidade de dar
preferéncia para a passagem de embarcagoes;
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iii. avarias provocadas nas EMBARCACOES por detritos e lixo no mar,

inclusive decorrentes de caso fortuito ou forca maior, desde que
devidamente comprovado pela CONCESSIONARIA;

iv. obras de melhoria nos SISTEMAS DE TRAVESSIAS, desde que
previamente comunicadas e com a apresentacdo da devida justificativa

técnica;

v. manutenc¢ao programada de pontes e flutuantes, desde que previamente

comunicada e com a apresentacao de sua devida justificativa técnica; e

vi. demais casos que possam ser considerados fortuitos e ndo gerenciaveis,
a critério da ARTESP e do PODER CONCEDENTE.

2.6.1. Na hipétese de ocorréncia dos casos listados acima, a CONCESSIONARIA
devera comprovar que tais eventos nao poderiam ter sido mitigados ou evitados,
e 0 nexo de causalidade entre o evento ocorrido e o descumprimento verificado,

incluindo, mas sem se limitar, o atraso ou a auséncia de realizagao de viagem.

3. INDICADOR DE QUALIDADE DO SERVICO (1QS)
3.1.0 IQS ¢é baseado nas métricas e padrdes estabelecidos no EDITAL, no
CONTRATO e seus ANEXOS, e compreende a verificagao da qualidade dos servigos
prestados pela CONCESSIONARIA.

3.2. O IQS é composto pelos resultados dos INDICADORES DE DESEMPENHO

medidos no periodo considerado.

3.3. A cada aferigio mensal do 1QS, sera gerado, pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE, um documento que expressa o resultado da fiscalizagao realizada

naquele periodo (“Relatério de Apuracgao do IQS”).

3.4. O IQS correspondera a soma, de forma ponderada pelos pesos distintos, do
valor de cada um dos indicadores aplicaveis, aferidos conforme a periodicidade

definida para cada um deles, nos termos da seguinte formula:
IQS = IVP % 0,20 + (IHP * n; + ITP * n,) * 0,34 + IDF * 0,15 + IAD * 0,30) * FQ

5
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Onde:

¢ |VP = Indicador de Cumprimento das Viagens Programadas;
¢ |HP = Indicador de Cumprimento de Horarios Programados;

e |TP = Indicador de Cumprimento de Intervalos Programados;
¢ |DF = Indicador de Disponibilidade da Frota;

¢ |AD = Indicador de Atendimento & Demanda;

e FQ = Fator Multiplicador da Qualidade;

e n,; = Propor¢cdo de horas de operacdo realizadas em regime de horarios
programados;

e n, = Propor¢do de horas de operacdo realizadas em regime de intervalos
programados;

3.4.1. Para célculo de n, a CONCESSIONARIA deve anotar os periodos em que
0 regime de horarios programados foi utilizado na operagdo, em cada uma das

TRAVESSIAS, conforme formulagéo a seguir:

Nyp

n1 =
Ntotal

e nyp = Horas de operacgao realizadas em regime de horarios programados, por
més;

* n::q1 = Horas de operacgao totais realizadas, por més

3.4.2. A CONCESSIONARIA deve anotar os periodos em que o regime de
intervalos programados foi utilizado na operagcdo, em cada uma das
TRAVESSIAS, gerando um valor de suporte abaixo que sera utilizado no calculo
do IQS:

njp

7’l2 =
Ntotal

e n;p = Horas de operacgao realizadas em regime de intervalo programado, por
més;

o Nn:,:q = HoOras de operacgao totais realizadas, por més.
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3.4.3. Horarios em que as TRAVESSIAS operarem por atendimento a demanda,

isto é, durante a madrugada, nao serao considerados para calculo de IHP ou ITP,

de modo que ndo devem ser considerados para obteng&o de nyp, n;p, NEM Nyorar

3.4.4. O Indicador de Avaliagao do Usuario - IAU sera aferido semestralmente, nos

termos do capitulo 9, compondo o fator multiplicador FQ do IQS.

3.4.5. O Indicador de Reclamacgao do Usuario - IRE sera aferido mensalmente,

nos termos do capitulo 9, compondo o fator multiplicativo FQ do IQS.

3.4.6. O Indicador de Ocupacdo das Embarcacdes - IOE sera aferido
mensalmente e nao ira afetar o IQS, servindo, entretanto, de parametro
operacional para avaliagcdo de desempenho do sistema, sem prejuizo de sua
utilizacao para outros aspectos do CONTRATO, incluindo, mas sem se limitar, ao
calculo da PARCELA VARIAVEL da CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA
EFETIVA.

3.5. Em todos os meses um valor para o IQS sera apurado (/QS;). O valor
considerado para fins de calculo do DESCONTO POR DESEMPENHO sera
calculado pela média aritmética dos ultimos trés meses (média movel), conforme

férmula abaixo, onde n € o més vigente de aferigao:
1QS, = (1QS(-1) + IQS(n-2) + IQSn-3))/3

3.6.A apuragdo do IQS sera continua e independente da ETAPA DE
ACOMPANHAMENTO em que a CONCESSAO se encontra. Ou seja, nos meses
iniciais de uma nova ETAPA DE ACOMPANHAMENTO, combinam-se os meses

aplicaveis da fase vigente com os meses aplicaveis da fase anterior.

3.7. O 1QS sera utilizado para calcular o DESCONTO POR DESEMPENHO, que
incidira na CONTRAPRESTRACAO PECUNIARIA EFETIVA, de acordo com os
termos dispostos no ANEXO 5 e ANEXO 14.

4. APURAGAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO
4.1. Os periodos de apuragao serao constituidos pelo intervalo do primeiro ao ultimo

dia do respectivo més calendario.
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4.2. No capitulo 9, estdo dispostas as fichas dos indicadores, onde constam, por

exemplo, (i) sua definigao, (ii) periodicidade, (iii) férmulas e (iv) valores de referéncia.

4.3. As atividades fiscalizadoras terao como escopo a verificagdo do cumprimento
dos INDICADORES DE DESEMPENHO apresentados no capitulo 2, conforme as

regras estabelecidas neste ANEXO.

4.4. Os INDICADORES DE DESEMPENHO estabelecidos neste ANEXO deverdo ser
cumpridos e serdo medidos considerando seu atendimento em todo o periodo de
operacao das TRAVESSIAS, todos os dias da semana, inclusive sabados, domingos

e feriados.

4.5. Caso por qualquer motivo ndo seja possivel aferir um INDICADOR DE
DESEMPENHO ou indice, por motivo atribuivel 8 CONCESSIONARIA, devidamente
comprovado, conforme detalhamento neste ANEXO, sera atribuida nota 0 (zero) ao
respectivo INDICADOR DE DESEMPENHO no més de apuracéo.

4.6. Caso a mensuragdo do INDICADOR DE DESEMPENHO ou indice (a) ndo seja
possivel devido a motivos imputaveis ao PODER CONCEDENTE, devidamente
comprovados, e (b) ndo possa ser extemporaneamente realizada, seu respectivo
peso, conforme disposto no item 3.4, sera redistribuido de forma proporcional aos
demais INDICADORES DE DESEMPENHO.

4.7. O valor do DESCONTO POR DESEMPENHO sera calculado considerando o

valor atribuido ao 1QS, nos termos estabelecidos no ANEXO 14.

5. MANUAL DE MEDIGAO
5.1. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera elaborar e apresentar o MANUAL
DE MEDICAO dos INDICADORES DE DESEMPENHO a CONCESSIONARIA, a
ARTESP e ao PODER CONCEDENTE em até 1 (um) més apés a DATA DE
ASSINATURA.
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5.2. 0 MANUAL DE MEDICAO devera estabelecer de forma clara, inclusive

graficamente, os Fluxos de Informacbées e Grade de Responsabilidades por
averiguacoes, analises e aprovagdes dos INDICADORES, cuja elaboracao devera

ser realizada com a colaboracdo e anuéncia da ARTESP.

5.3. 0 MANUAL DE MEDICAO devera incluir, de maneira detalhada, as fontes de
informacao, os processos para obtengao de informacgoes, os procedimentos a serem
adotados para a realizagdo das medi¢oes, a metodologia de célculo, a forma de

apresentacgao dos resultados das medic¢des, entre outras informacdes pertinentes.

5.4. ACONCESSIONARIA e a ARTESP poderdo, em até 1 (um) més do recebimento
do MANUAL DE MEDICAO, encaminhar suas consideracdes e sugestdes a respeito
do documento, sem prejuizo a possibilidade de solicitarem reuniées com o
VERIFICADOR INDEPENDENTE e as outras partes para discutir o material.

5.5. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera gerar, em até 10 (dez) dias do fim
do prazo indicado no subitem acima, versdo do MANUAL DE MEDICAO
considerando as ponderagdes eventualmente compartilhadas pela
CONCESSIONARIA e pela ARTESP.

5.6. Apds a emissdo da versdo do MANUAL DE MEDICAO referida no item 5.5, a
ARTESP terd um prazo de 10 (dez) dias para manifestar sua nao-objecédo ao
documento. Caso n&o haja manifestagao dentro desse periodo, o manual entrara em

vigor automaticamente, sem prejuizo a possibilidade de ajustes em versoes futuras.

5.7. O MANUAL DE MEDICAO devera ser atualizado sempre que necessario, como,
por exemplo, por ocasido da operacionalizacdo de novos sistemas, atualizagbes
operacionais, por acordo entre a CONCESSIONARIA e a ARTESP, entre outros.

5.8. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera calcular os resultados de cada um
dos INDICADORES DE DESEMPENHO conforme o conteuddo do MANUAL DE
MEDICAO.
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6. FONTES DE INFORMAC}()ES E APURA(;AO DOS DADOS

6.1. Os INDICADORES DE DESEMPENHO serdo mensurados por meio de
informagdes coletadas em cada viagem executada. A CONCESSIONARIA devera
implementar um Sistema Informatizado de Gestdo da Operacéao (SIGO), de modo a
automatizar o maximo possivel a obtencao dos dados das operagdes no sistema de

travessias.

6.2. As apuracoes deverao considerar a transmissao diaria de dados para o CCO,
com a finalidade de compor os INDICADORES DE DESEMPENHO mensalmente,
cabendo @ CONCESSIONARIA aportar a tecnologia e recursos suficientes para
obtengdo dos dados, que deverdo ser homologados pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE.

6.3. O Sistema Informatizado de Gestao da Operacao (SIGO) deve estar disponivel
para monitorar os eventos afetos a operagao, bem como estar integrados a rede de
comunicacao do sistema de telecomunicagdes até a data de assinatura do TERMO
DE TRANSFERENCIA, sujeito as penalidades dispostas no ANEXO 11.

6.3.1.Para o SISTEMA DE TRAVESSIAS METROPLITANAS, a
CONCESSIONARIA, até a data de assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA
DO SISTEMA DE TRAVESSIAS METROPLITANAS, devera ter realizado as
intervencdes necessarias para realizar a compatibilizacdo com o sistema a que se

refere o item 6.3.

6.4. Caso o Sistema Informatizado de Gestdo da Operagdo (SIGO) néo esteja
disponivel para apuracao dos INDICADORES DE DESEMPENHO no prazo previsto
no ANEXO 3A, ou no caso de falha na sua operagdo, a CONCESSIONARIA podera
obter e realizar a apuragao a partir de anotagbes feitas pelos funcionarios

operacionais em Relatérios de Viagem.

6.4.1. Esta condigdo somente serd admitida se atestada pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE a suficiéncia dos dados para apuracéo dos INDICADORES DE
DESEMPENHO, devendo receber a nao-obje¢cdo da ARTESP, apds manifestagéao
fundamentada da CONCESSIONARIA, justificando o atraso e nova data para

10
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disponibilizacdo dos sistemas correspondentes, ou motivos de falha operacional,

sem prejuizo da aplicagdo de penalidades previstas no ANEXO 11.

6.5. Nao obstante ao disposto acima, caso nao seja possivel extrair dados do SIGO,
seja por sua nao implementagao ou por falta de sua operacionalidade, por motivo
imputavel 8 CONCESSIONARIA, os INDICADORES DE DESEMPENHO, terzo 0

(zero) como resultado.

7. AVALIACAO DOS RESULTADOS E PENALIDADES
7.1. Em até 7 (sete) dias do fim de cada més a partir da emissdao do TERMO DE
TRANSFERENCIA, o VERIFICADOR INDEPENDENTE devera produzir e
compartilhar com a CONCESSIONARIA e com a ARTESP o RELATORIO DE
DESEMPENHO, que devera apresentar o resultado da afericao dos INDICADORES
DE DESEMPENHO no periodo de analise, incluindo as memdérias de calculo, além

dos dados e as evidéncias que suportam referido resultado.

7.1.1. As PARTES poderao se manifestar em até 7 (sete) dias sobre o conteudo
do RELATORIO DE DESEMPENHO, enviando notificagdo substanciada ao
VERIFICADOR INDEPENDENTE.

7.1.2. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera produzir a versao final do
RELATORIO DE DESEMPENHO, considerando as ponderacées da ARTESP e da
CONCESSIONARIA, em até 15 (quinze) dias do fim do prazo de que trata o item

7.1, ou até que elas tenham se manifestado, o que ocorrer primeiro.

7.1.3. A ARTESP devera emitir seu parecer final acerca do resultado dos
INDICADORES DE DESEMPENHO, com as devidas fundamentacoes, em até 5

(cinco) dias do prazo de que trata o item 7.1.2.

11



C ] SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADO

PROCESSO N¢ 378.00000120/2024-87
CONCORRENCIA INTERNACIONAL N2 SP1-005/2025
Concessao do Sistema de Travessias
7.1.3.1. Na auséncia de manifestagdo da ARTESP no prazo de que trata o

subitem acima, considerar-se-ao como validos, a titulo preliminar e precario, os
resultados constantes da verséo final do RELATORIO DE DESEMPENHO de
que trata o item 7.1.2, devendo eventuais efeitos da manifestacdo posterior da
ARTESP, ser refletidas, apds a oitiva das PARTES, na CONTRAPRESTACAO
PECUNIARIA EFETIVA.

7.2. O resultado do 1QS contido no RELATORIO DE DESEMPENHO final, ou no
parecer da ARTESP, conforme o caso, sera considerado para o calculo do
DESCONTO POR DESEMPENHO.

7.2.1. O resultado do IQS mencionado no item anterior sera aplicavel a todo o més
calendario de referéncia, isto é, independentemente do dia em que o resultado for

emitido, seus efeitos se estenderao a todos os dias do respectivo més.

8. ETAPAS DE ACOMPANHAMENTO
8.1. DISPOSIGOES GERAIS

8.1.1. Aapuracao dos INDICADORES DE DESEMPENHO esta dividida em quatro

etapas.

8.1.2. Para cada etapa de acompanhamento, serdao definidos parametros para
cada INDICADOR DE DESEMPENHO que devem seguir a metodologia proposta
nas FICHAS DE INDICADORES apresentadas no item 9deste ANEXO.

8.1.3. A afericdo mensal do IQS sera realizada conforme o estabelecido no
MANUAL DE MEDICAOQ, com base nas informacgdes das fontes de dados vigentes
e fornecidas pelos sistemas de informagcdo assumidos e posteriormente
atualizados ou implantados pela CONCESSIONARIA, nos termos do CONTRATO,
a serem aferidos pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

8.1.4. A CONCESSIONARIA é responsavel por fornecer os insumos para o
VERIFICADOR INDEPENDENTE calcular os INDICADORES DE DESEMPENHO

e para o acompanhamento da operacéo.
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8.1.5. Quando a CONCESSIONARIA realizar intervengdes obrigatérias com

potencial de impacto nos resultados dos INDICADORES DE DESEMPENHO, com
base no cronograma constante do ANEXO 21, devera, com 4 (quatro) meses de
antecedéncia, notificar o VERIFICADOR INDEPENDENTE e a ARTESP,
informando qual é a intervencdo que ira realizar € que inviabilizara referido

atendimento e o periodo durante o qual os respectivos impactos sdo esperados.

8.1.5.1. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deve, no prazo de 1 (um) més,
certificar se a argumentagdo da CONCESSIONARIA é relevante e justificada,
dado o carater da interferéncia, e indicar quais INDICADORES DE
DESEMPENHO serdo afetados, durante o prazo indicado pela
CONCESSIONARIA.

8.1.5.2. AARTESP se manifestara no prazo de até 15 (quinze) dias contados
da avaliagdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE.

8.1.5.3. Comprovada a interferéncia nos INDICADORES DE DESEMPENHO,
deve-se realizar sua apuracdo considerando diretrizes do MANUAL DE
MEDICAO, desconsiderando-se, durante o periodo indicado pela
CONCESSIONARIA, os dados referentes aos locais afetados pelas
intervencgdes, que ndo serdo computados nos parametros utilizados para o

calculo dos indicadores.

8.1.5.3.1. Sem prejuizo do disposto acima, caso a CONCESSIONARIA
atrase a execugao das intervengdes, com base no cronograma constante do
EVTEA, referidos indicadores passarao a incidir a avaliagdo de seu

desempenho.

8.2. PRIMEIRA ETAPA DE ACOMPANHAMENTO

8.2.1. A primeira etapa iniciar-se-a com a assinatura do contrato e encerrar-se-a
com a transferéncia da operacdo para a CONCESSIONARIA, até a data de
assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA, e tera por finalidade a afericao do
desempenho do DH, visando a definigdo dos INDICADORES PRELIMINARES DE
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DESEMPENHO. Nessa etapa a operacdo é executada pelo DH com o

acompanhamento da CONCESSIONARIA.
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8.2.1.1. Os INDICADORES PRELIMINARES DE DESEMPENHO serdao

compostos pelos mesmos INDICADORES DE DESEMPENHO que deverao ser
observados pela CONCESSIONARIA durante a CONCESSAO.

8.2.1.2. Os INDICADORES PRELIMINARES DE DESEMPENHO seréo
aferidos segundo metodologia, valores de referéncia e limites operacionais
descritos para cada INDICADOR DE DESEMPENHO no capitulo 9 deste
ANEXO.

8.2.1.3. Os INDICADORES PRELIMINARES DE DESEMPENHO sao os
valores considerados para a afericdo do desempenho da operacéo na Primeira
etapa de Acompanhamento, e servem de pardmetro para as fases de
acompanhamento seguintes, em que sdo denominados INDICADORES
PRELIMINARES DE DESEMPENHO REFERENCIAIS.

8.2.1.4. As metas que deverdo ser observadas pela CONCESSIONARIA e que
constituirdo os INDICADORES PRELIMINARES DE DESEMPENHO serao
definidas, para cada INDICADOR DE DESEMPENHO, como a mediana dos
resultados mensais obtidos durante as medicbes realizados na FASE DE
TRANSICAO.

8.2.1.5. A aferigdo mensal do IQS sera realizada com base nas informagdes
das fontes de dados vigentes e fornecidas pelos sistemas de informagao
utilizados pelo DH, a serem aferidos pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE,
conforme o estabelecido no MANUAL DE MEDICAO.

8.2.1.6. A ARTESP, a CONCESSIONARIA e o PODER CONCEDENTE
poderao acompanhar o VERIFICADOR INDEPENDENTE durante as medigdes

e aferigcbes.

8.2.1.7. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera enviar a ARTESP e a
CONCESSIONARIA o relatério técnico indicando os INDICADORES
PRELIMINARES DE DESEMPENHO em até 30 (trinta) dias da conclusao da

FASE DE TRANSICAO.
15
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8.2.1.8. AARTESP e a CONCESSIONARIA, no prazo de 15 (quinze) dias apos

o recebimento do relatério técnico mencionado no item anterior, deverdo
apresentar eventuais divergéncias ou pedidos de esclarecimento ao
VERIFICADOR INDEPENDENTE, o qual devera apresentar sua resposta e
relatério consolidado no prazo de 15 (quinze) dias, submetendo-o para
aprovacao final da ARTESP.

8.2.1.9. AARTESP devera emitir a ndo-objecao ou apresentar a versao final
dos resultados dos INDICADORES PRELIMINARES DE DESEMPENHO, em
relatério fundamentado, em até 15 (quinze) dias da apresentacao do relatério

consolidado de que trata o item 8.2.1.8.

8.2.1.9.1. Na auséncia de manifestagdo da ARTESP no prazo de que trata
o subitem acima, considerar-se-do0 como validos os resultados constantes
da versao constante do relatério consolidado de que trata o item 8.2.1.8,
sem prejuizo de manifestacdo posterior que deverd ser observada na

medi¢do do desempenho.

8.2.1.9.2. Em caso de discordancia, a CONCESSIONARIA podera recorrer

aos mecanismos previstos no ANEXO 19.

8.2.1.9.3. Eventuais divergéncias, duvidas ou questionamentos acerca dos
INDICADORES PRELIMINARES DE DESEMPENHO né&o impedirdo sua
utilizacdo na Segunda Etapa de Acompanhamento enquanto ndo houver

decisao vinculante que reforme seu conteudo.

8.2.1.10. Os parametros estabelecidos como REF nestes indices deverao ser
reavaliados pela ARTESP anualmente, a fim de averiguar se os limites e

parametros estabelecidos estdo compativeis com os resultados observados.

8.3. SEGUNDA ETAPA DE ACOMPANHAMENTO

8.3.1. A segunda etapa iniciar-se-a com o inicio da FASE DE OPERACAO, apds
assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA, com o inicio da operagéo pela
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CONCESSIONARIA, que sera assistida pelo DH, contemplando a ETAPA DE

OPERACAO ASSISTIDA.

8.3.1.1. Nesta fase, os resultados do IQS ndo impactardo a
CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA EFETIVA, sendo excecdes as condicdes

que se aplicam penalidades, como descritos no ANEXO 11.

8.3.1.2. Os resultados dos INDICADORES DE DESEMPENHO apurados nesta
fase serdao comparados com os respectivos INDICADORES PRELIMINARES
DE DESEMPENHO REFERENCIAIS.

8.3.1.2.1. Caso o resultado de um INDICADOR DE DESEMPENHO seja
melhor que o mesmo INDICADOR PRELIMINAR DE DESEMPENHO
REFERENCIAL, a nota do respectivo indicador sera 1 (um).

8.3.1.2.2. Caso o resultado de um INDICADOR DE DESEMPENHO seja pior
qgue o mesmo INDICADOR PRELIMINAR DE DESEMPENHO
REFERENCIAL, mantém-se o resultado aferido.

8.4. TERCEIRA ETAPA DE ACOMPANHAMENTO

8.4.1. A terceira etapa iniciar-se-a com a retirada da operacéao assistida pelo DH,
ao final da Segunda Etapa de Acompanhamento, passando a CONCESSIONARIA
a operar integralmente os servigos de travessia e encerrar-se-a com a concluséo

da etapa de obras e melhoramentos previstos.
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8.4.1.1. Iniciar-se-4 no primeiro dia do més calendario subsequente a

conclusdo da ETAPA DE OPERACAO ASSISTIDA, estendendo-se até a
conclusdo dos INVESTIMENTOS em EMBARCACOES e outros
INVESTIMENTOS relativos a plena operacdo das EMBARCACOES, previstos
no CONTRATO, observado os prazos previstos no EVTEA, nos termos do
ANEXO 21. Afinalizacao da Terceira Etapa de Acompanhamento acontece de
forma independente para cada uma das TRAVESSIAS, de acordo com
cronograma de INVESTIMENTOS previsto no CONTRATO e ANEXO 3B.

8.4.1.2. Nesta fase, os resultados do IQS passardo a impactar a
CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA EFETIVA.

8.4.1.3. Os resultados dos INDICADORES DE DESEMPENHO obtidos serao
comparados com os respectivos INDICADORES PRELIMINARES DE
DESEMPENHO REFERENCIAIS.

8.4.1.3.1. Caso o resultado de um INDICADOR DE DESEMPENHO seja
melhor que o mesmo INDICADOR PRELIMINAR DE DESEMPENHO, a nota

do respectivo indicador sera 1 (um).

8.4.1.3.2. Caso o resultado de um INDICADOR DE DESEMPENHO seja pior
que o mesmo INDICADOR PRELIMINARES DE DESEMPENHO, mantém-

se o resultado aferido.

8.5. QUARTA ETAPA DE ACOMPANHAMENTO

8.5.1. A quarta etapa iniciar-se-a ap6s a conclusao, pela CONCESSIONARIA, das
obras e melhoramentos previstos, passando o desempenho da
CONCESSIONARIA a ser avaliado nos termos do capitulo 9, mantido o impacto
no calculo do DESCONTO POR DESEMPENHO. O inicio dessa etapa sera
diferenciado para cada travessia em particular, dependendo do cronograma
previsto para a implantagao de obras e melhorias de determinada travessia, como
descrito nos ANEXOS 3B e 3C.
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9. FICHAS DE INDICADORES DE DESEMPENHO

9.1. INDICADOR DE CUMPRIMENTO DAS VIAGENS PROGRAMADAS - IVP
Definigcao

9.1.1. O IVP mede a relagao entre o nimero de viagens efetivamente realizadas

€ 0 numero de viagens programadas.
Aplicabilidade

9.1.2.0 IVP ¢ aplicavel as TRAVESSIAS LITORANEAS E TRAVESSIAS
METROPOLITANAS.

Periodicidade

9.1.3. A apuracgéo do indice deve ser mensal e de forma discriminada para cada
TRAVESSIA, com base em dados apurados diariamente, relativos a cada uma das
viagens realizadas, de acordo com PROGRAMACAO OPERACIONAL e
PROGRAMACAO OPERACIONAL EXCEPCIONAL, de acordo com diretrizes
apresentadas no ANEXO 3A, ao longo de todo o PRAZO DA CONCESSAO.

Procedimento de Calculo

9.1.4. No primeiro estagio, de obtencao do valor medido, o IVP é calculado por
meio da divisdo do numero de viagens efetivamente realizadas (NVR) pelo
nuamero de viagens programadas (NVP) no més de apuragdo, com a seguinte

expressao matematica:

¢ NVR = Numero de viagens realizadas

e NVP = Numero de viagens programadas

9.1.5. Para a apuracdo do NVR, sdo consideradas como viagens nao realizadas
quaisquer viagens com atraso de mais de 15 minutos e viagens que, de fato, nao

venham a acontecer.

9.1.6. Utilizando o valor medido, o Indicador IVP é calculado considerando-se a

seguinte formula:
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__IVP;-LO2
IVP = To1-Loz’ cOM 0<IVP <1

9.1.7. O banco de dados com os registros necessarios para a apuragao desse
indice devera conter ao menos os mesmos componentes daquele empregado

para o calculo do IHP, descrito anteriormente.

9.1.8. O indice tem variagdo de 0 (zero) a 1 (hum), sendo tanto melhor quanto

maior o percentual alcangado.

9.1.9. As metas estabelecidas para este INDICADOR DE DESEMPENHO foram

definidas com base na operacéao atual e seguirao os seguintes valores:

Tabela 1 — Metas do Indicador de Cumprimento das Viagens Programadas — IVP

Periodo de REF - Valor LO1 - Limite LO2 - Limite

Apuragao programado Operacional 1 Operacional
Etapas 1,2e 3 0,90 0,75 0,60
Etapa 4 0,98 0,85 0,75

(1) Nos periodos previstos em que os intervalos de partida forem inferiores aos valores
maximos estabelecidos para o atendimento a demanda, o numero de viagens realizadas
sera igual ao numero de viagens programadas.

9.2. INDICADOR DE CUMPRIMENTO DE HORARIOS PROGRAMADOS - IHP
Definigcao

9.2.1. O IHP mede o cumprimento do quadro de horarios disponibilizado aos
USUARIOS do SISTEMA DE TRAVESSIAS, no que tange & pontualidade das

viagens programadas.

9.2.2. O banco de dados relativo ao IHP devera conter, minimamente, os seguintes

componentes:

¢ |dentificacdo do(s) agente(s) responsavel(is) pela apuragéao;
e Local da apuracao (TRAVESSIA e TERMINAL);

¢ Dia, més e ano da apuragao;
20
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¢ |dentificagdo da embarcacao utilizada na viagem;

e Sentido da viagem;

e Horario programado (hora e minuto) para a realizagdo da viagem
conforme PROGRAMACAO OPERACIONAL autorizada pela ARTESP; e

e Horario efetivo (hora e minuto) de realizagéo da viagem.
Aplicabilidade

9.2.3. Esse indicador ¢é aplicavel as TRAVESSIAS nos periodos do dia em que
esteja indicado na PROGRAMACAO OPERACIONAL horarios fixos de partida,
conforme definicdo constante do ANEXO 3A, operando conforme a
PROGRAMACAO OPERACIONAL.

Periodicidade

9.2.4. Aapuracao do indicador deve ser mensal e de forma discriminada para cada
TRAVESSIA, com base em dados apurados diariamente, relativos a cada uma das
viagens realizadas, ao longo do PRAZO DA CONCESSAO.

Procedimento de Calculo

9.2.5. No primeiro estagio de calculo, para obten¢do do valor medido, o IHP é
calculado por meio da divisdo do numero de viagens realizadas no horario
programado (NVHP) pelo nimero viagens programadas (NVP) no més de

apuragao, com a seguinte expressao matematica:

¢ NVHP = Numero de viagens realizadas no horario programado

e NVP = Numero de viagens programadas

9.2.6. Para a apuracdo de NVHP devem ser consideradas como viagens
realizadas no horario aquelas que partem entre 2 (dois) minutos antes e 5 (cinco)

minutos depois do horario programado.

9.2.7. Utilizando o valor medido, o Indicador IHP é calculado considerando-se a

seguinte formula:
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__IHP;-LO2
[HP = To1-Loz’ com O<IHP =1

9.2.8. O indicador tem variacéo de 0 (zero) a 1 (hum), sendo tanto melhor quanto

maior o valor alcancado.

9.2.9. As metas estabelecidas para este INDICADOR DE DESEMPENHO

seguirdo os seguintes valores:

Tabela 2 - Metas do Indicador de Cumprimento de Horarios Programados — IHP

Periodo de REF - Valor LO1 - Limite LO2 - Limite

Apuragao programado Operacional 1 Operacional
Etapas1,2e 3 0,90 0,75 0,60
Etapa 4 0,99 0,85 0,70

9.3. INDICADOR DE CUMPRIMENTO DE INTERVALOS PROGRAMADOS - ITP
Definigcao
9.3.1. O ITP mede a variagdo na frequéncia das viagens, ou seja, a regularidade
do intervalo (ou headway) entre duas partidas consecutivas.

Aplicabilidade

9.3.2. O ITP é aplicavel as TRAVESSIAS nos periodos do dia em que a
PROGRAMACAO OPERACIONAL seja estabelecida com base em intervalo e ndo
em quadro de horarios, conforme definicdo constante no ANEXO 3A, operando
conforme a PROGRAMACAO OPERACIONAL.

Periodicidade

9.3.3. A apuragao do indicador deve ser mensal, de forma discriminada para cada
TRAVESSIA, com base em dados apurados diariamente, relativos a cada uma das
viagens realizadas, ao longo de todo o PRAZO DA CONCESSAO.

9.3.4. O indicador mensal sera consolidado com base nos valores apurados
diariamente para cada TRAVESSIA, utilizando-se para tal a técnica média
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ponderada pela tarifa. Ou seja, onde ha fator tarifario de 150% aos finais de

semana, este sera o peso atribuido a esse tipo de dia.

9.3.5. Para fins de acompanhamento, o calculo diario do indicador também ser
disponibilizado, bem como sua consolidacdo semanal, segregada para dias Uteis

e finais de semana.

Procedimento de Calculo

9.3.6. O valor medido para o ITP € adimensional e deve ser calculado com base
na metodologia preconizada no Transit Capacity and Quality of Service Manual
(Transportation Research Board — TRB, 2013):

DPI

ITP, = ——
1™ IMH

e |TP1 = Indicador de variabilidade no cumprimento de intervalos programados;
o DPI = Desvio padrao do intervalo no periodo ou na hora de apuracéo;

¢ |IMH = Intervalo médio programado medido no periodo ou na hora de apuragao;

9.3.7. Caso sejam realizadas viagens adicionais ao programado, o indicador de
variabilidade sera minorado para permitir uma maior variabilidade de intervalos,
conforme a seguinte formula:

NVP

ITP, = ITP,  ———0
2 1* NVR

, sujeito a NVP/NVR = 1

e ITP, = Indicador ajustado de variabilidade no cumprimento de intervalos
programados;

¢ NVP = Numero de viagens originalmente programadas; e

¢ NVR = Numero de viagens realizadas.

9.3.8. Utilizando o valor medido, o Indicador ITP é calculado considerando-se a

seguinte formula:

_ LO2-1ITP,

ITP = To7-L01" comO0<ITP <1
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9.3.9. O banco de dados com os registros necessarios para a apuragao desse

indice devera conter ao menos os mesmos componentes daquele empregado

para o calculo do IHP, descrito anteriormente.

9.3.10. O indice tem variacdo de 0 (zero) a 1 (HUM), sendo tanto melhor quanto

menor o0 percentual alcancado.

9.3.11. As metas estabelecidas para este INDICADOR DE DESEMPENHO

seguirdo os seguintes valores:

Tabela 3 - Metas do Indicador de Cumprimento de Intervalos Programados — ITP

Periodo de REF - Valor LO1 - Limite LO2 - Limite

Apuragao programado Operacional 1 Operacional
Etapas 1,2e 3 0,40 0,46 0,52
Etapa 4 0,30 0,34 0,38

9.4. INDICADOR DE OCUPAGAO DAS EMBARCAGOES - IOE

Definigao

9.4.1. O IOE mede o efetivo aproveitamento da capacidade de transporte ofertada.

Aplicabilidade

9.4.2. O IOE é aplicavel a todas as TRAVESSIAS.

Periodicidade

9.4.3. A apuragéo do indicador deve ser mensal, de forma discriminada para cada
TRAVESSIA, com base em dados apurados diariamente, relativos a cada uma das
viagens realizadas, ao longo de todo o PRAZO DA CONCESSAO.

9.4.4. O indicador diario sera consolidado para o formato mensal para cada
TRAVESSIA, utilizando-se para tal a técnica média ponderada pela tarifa. Ou seja,
onde ha fator tarifario de 150% aos finais de semana, este sera o peso atribuido

a esse tipo de dia.
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9.4.5. Para fins de acompanhamento, o calculo diario do indicador também ser

disponibilizado, bem como sua consolidagdo semanal, segregada para dias uteis

e finais de semana.

Procedimento de Calculo

9.4.6. A capacidade de transporte diaria em veiculos equivalentes (CTd) e a
quantidade de veiculos equivalentes ou pedestres transportados por dia (QTd) sdo

calculadas pelas seguintes equagdes:

cTd= ) ¢ (1)
QTdi = ) (Qu * Feqy) 2)
Qrd = )" Q1 3)
o CTd = Capacidade de transporte por dia, em veiculos equivalentes

e C; = Capacidade de cada embarcagcao em veiculos equivalentes

e Q. = Quantidade de veiculos transportados por tipo de veiculo em cada
embarcacéao

¢ QTdi = Quantidade de veiculos equivalentes transportada por dia em cada
embarcacéao

¢ QTd = Quantidade de veiculos equivalentes transportada por dia
o Feq, = Fator de equivaléncia veicular:
o 1 para automodveis

o 0,33 para motos

o

1,5 para VUCs, Ambulancias, Carros-fortes

2,5 para 6nibus e para caminhdes

o

o 1 pra bicicletas em lanchas, 0,17 para bicicletas em balsas
1 para pedestres em lanchas, 0 para pedestres em balsas

o

9.4.7. O valor medido do IOE é calculado, em termos percentuais, por meio da
divisdo da quantidade de passageiros ou veiculos equivalentes transportados por

dia (QTd) pela capacidade de transporte por dia (CTd),

I0E = Qtd 100
~ CTd
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e QTd = Quantidade de passageiros ou veiculos equivalentes transportados por
dia

o CTd = Capacidade de transporte de passageiros ou veiculos ofertada por dia

9.4.8. O banco de dados com os registros necessarios para a apuragao desse
indice devera conter os mesmos componentes empregados para o calculo dos
indices descritos anteriormente, acrescentando-se os seguintes registros a cada
viagem realizada:
e Capacidade legal da EMBARCACAO para o transporte de veiculos,
conforme Certificado de Seguranca da Navegacao (CSN);

e Capacidade legal da EMBARCACAO para o transporte de passageiros,
conforme CSN;

¢ Quantidade de veiculos transportados na viagem apurada; e

¢ Quantidade de passageiros transportados na viagem apurada.

9.4.9. As viagens realizadas com veiculos que por determinacgao legal devem ser
transportados individualmente (transporte de valores, inflamaveis e lixo) néo

devem ser computadas para efeito do calculo do IOE.

9.4.10. O indicador tem variacao de 0% (zero por cento) a 100% (cem por cento),
sendo tanto melhor quanto maior o percentual alcangado, mas sem ultrapassar o
limite superior, 0 que significaria exceder a capacidade legal de transporte da
EMBARCACAO, definida no seu CSN, emitido pela Autoridade Maritima.

9.4.11. O Indicador de Ocupacao das Embarcacbes — IOE nao sera utilizado para
efeito do calculo do INDICADOR DE QUALIDADE DO SERVICO - IQS da
CONCESSIONARIA, sendo empregado para andlise de desempenho das
operacdes, observando-se que taxas de ocupacgdo no limite da capacidade
operacional da EMBARCACAO ou muito aquém desta indicam a necessidade de

revisao das frequéncias programadas.

9.5. INDICADOR DE DISPONIBILIDADE DA FROTA - IDF

Definigcao
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9.5.1. O IDF mede a efetiva disponibilidade das EMBARCACOES para que sejam

incluidas nas programacdes operacionais normais ou excepcional.
Aplicabilidade

9.5.2. Aplicabilidade: O IDF é aplicavel a todas as TRAVESSIAS.

Periodicidade

9.5.3. A periodicidade de apuragdo do indice deve ser mensal, discriminado para

cada TRAVESSIA, com base na média simples dos dados apurados diariamente.

9.5.4. A apuracao desse indicador exige que a CONCESSIONARIA mantenha, em
meio digital, registro do numero de dias que cada EMBARCACAO esteve
indisponivel para o servico e o motivo, em local e formato faciimente acessivel

pelos agentes de fiscalizagdo da ARTESP.

Procedimento de Calculo

9.5.5. O valor medido do IDF é calculado por meio da divisdo do numero total de
dias efetivamente em que as EMBARCACOES estiveram disponiveis com o

numero de dias do més.

9.5.6. Deverédo ser considerados indisponiveis os dias em que as embarcacdes
estejam em atividades como manutengao, reparo, reforma, translado e vistoria,

sendo

e IDF, =
e Numero de dias efetivamente a disposicao = DED

e Numero total de dias no més = DM

9.5.7. A quantidade de dias das embarcagdes a disposi¢cao incluem os periodos
em que a embarcacéo esteve em operagao ou parada a disposigdo do operador,

estando em condi¢des de entrar em operagéo a qualquer momento.
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9.5.8. Utilizando o valor medido, o Indicador IDF é calculado considerando-se a

seguinte férmula:

_ IDF;-L02

IDF = To1-Loz’ coM 0 <IDF=s1

9.5.9. O indicador tem variacéo de 0 (zero) a 1 (hum), sendo tanto melhor quanto

mais proximo de 1.

9.5.10. As metas estabelecidas para este INDICADOR DE DESEMPENHO

seguirdo os seguintes valores:

Tabela 4 — Metas do Indicador de Disponibilidade da Frota — IDF

Periodo de REF - Valor LO1 - Limite LO2 - Limite

Apuragao programado Operacional 1 Operacional
Etapas1,2e 3 0,80 0,65 0,50
Etapa 4 0,90 0,78 0,65

9.6. INDICADOR DE ATENDIMENTO A DEMANDA - IAD
Definigao

9.6.1. O IAD mede a eficiéncia do transporte no que se refere ao atendimento a
demanda, dentro das caracteristicas especificadas para a sua operagao e
consideradas as probabilidades de flutuacdo da demanda dentro dos intervalos

horarios.
Aplicabilidade

9.6.2. O IAD ¢ aplicavel as TRAVESSIAS relacionadas na tabela 5, discriminados

os servigos de veiculos e passageiros.

Periodicidade

9.6.1. A apuragao do indicador deve ser mensal, de forma discriminada para cada
TRAVESSIA, com base em dados apurados diariamente, relativos a cada uma das
viagens realizadas, ao longo de todo o PRAZO DA CONCESSAO.
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9.6.2. O indicador diario sera consolidado para o formato mensal para cada

TRAVESSIA, utilizando-se para tal a técnica média ponderada pela tarifa. Ou seja,
onde ha fator tarifario de 150% aos finais de semana, este sera o peso atribuido

a esse tipo de dia.

9.6.3. Para fins de acompanhamento, o calculo diario do indicador também ser
disponibilizado, bem como sua consolidagdo semanal, segregada para dias Uteis

e finais de semana.

Procedimento de Calculo

9.6.4. Para o calculo do Indicador de Atendimento a Demanda — IAD a
CONCESSIONARIA devera dispor de um sistema que registre o tempo de fila
observado, considerado como sendo o tempo em que o usuario de veiculo alinha
na fila até o momento do embarque ou o usuario de lancha para pedestres e

ciclistas que cruzarem a barreira de controle do terminal de embarque.

9.6.4.1. Amedicao de tempo de fila de veiculos devera ser realizada em carater
amostral, registando placas dos veiculos no momento de chegada a fila e
momento de embarque, ou com metodologia equivalente a ser validada pelo
DH.

9.6.4.2. A medicao do tempo de fila para pedestres podera ser realizada por
meio de estimativa do numero de passageiros em fila, confrontando esse
numero com a capacidade das embarcagbes e seu horario programado,
estimando-se assim o tempo de fila como um fator multiplicativo do intervalo

entre viagens.

9.6.5. O Indicador de Atendimento a Demanda — IAD sera calculado através da

seguinte equacao:

IAD, = 1 HPF
- HOC

e HOC = Horas de Operagao Comercial mensais, considerando operagao
somente operacao entre 6h e 22h todos os dias do més;
e HPF = Horas Ponderadas de Fila;
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9.6.1. Para o calculo do HPF deve ser considerado o valor de referéncia para
tempo de espera em cada TRAVESSIA, bem como o valor de tolerancia, conforme

discriminado na Tabela 5.

9.6.2. Para cada hora de operacdo comercial é aferido um tempo médio de fila,

com base na amostra de usuarios que alinharam na fila dentro da hora medida.
9.6.3. O numero de horas ponderadas de fila sera obtido pela seguinte equacao:

HPF:H0*0,5+ H1*1+H2*2,5+ H3*5

. Hy = Quantidade de horas em que a fila alcanga de um intervalo médio de
operacao superior ao valor de tolerancia, mas inferior ao igual valor de
referéncia;

. H; =Quantidade de horas em que a fila alcanga de uma até duas vezes o valor
de referéncia;

. H, = Quantidade de horas em que a fila alcanga de duas até trés vezes o valor
de referéncia;

e H; = Quantidade de horas em que a fila é de trés ou mais vezes o valor de
referéncia.

9.6.3.1. Os valores Ho, H1, H2 € Hz serdo considerados independentemente para

cada um dos sentidos, apenas no periodo compreendido entre 6h e 22h.

9.6.3.2. Nas TRAVESSIAS onde ndo ha valor de tolerancia, considera-se o

valor de H, igual a O (zero).

Tabela 5 - Valores de referéncia para tempo de filas nas travessias

Travessia Modalidade Valor dfe tolerancia | Valor dt.e referéncia
(minutos) (minutos)
SAO SEBASTIAO-ILHABELA Veiculos 15 60
SAO SEBASTIAO-ILHABELA Passageiros 15 30
SANTOS-GUARUJA (GAVETAS) Veiculos 10 30
SANTOS-V DE CARVALHO Passageiros NA 20
BERTIOGA-GUARUJA Veiculos 20 30
CANANEIA-ILHA COMPRIDA Veiculos NA 30
IGUAPE-JUREIA Veiculos 20 30
CANANEIA-CONTINENTE Veiculos NA 30
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. . Valor de tolerancia | Valor de referéncia
Travessia Modalidade . N
(minutos) (minutos)

JOAO BASSO / RIACHO ,

GRANDE Veiculos 20 30
TAQUACETUBA / BORORE Veiculos NA 25
BORORE / GRAJAU Veiculos 20 30
COMERCIO / VARGINHA Veiculos NA 45
CAPIM D’ANGOLA / RIBEIRAO ,

BRANCO Veiculos NA 40
NATIVIDADE DA SERRA/ ,

POUSO ALTO / BAIRRO ALTO Veiculos NA 40

9.6.4. Utilizando o valor medido, o Indicador IAD é calculado considerando-se a

seguinte férmula:

IAD; -LO2
IAD = ———
LO1-LO2

,comO0=<IAD <1

9.6.5. Independente da categoria de USUARIOS ou a forma de controle do IAD, o
acompanhamento de sua apuragao devera permitir a fiscalizagao a distancia pela
ARTESP, seja pela disponibilizagao de imagens em tempo real, seja pelo envio de

sinais de alerta eletronico.

9.6.6. As

automatizados, de controle de embarque, para registrar e armazenar os tempos

travessias deverdo contar com sistemas, preferencialmente

de filas.

9.6.7. As metas estabelecidas para este INDICADOR DE DESEMPENHO

seguirdo os seguintes valores:

Tabela 6 — Metas do indice de Atendimento & Demanda — IAD

Periodo de REF - Valor LO1 - Limite LO2 - Limite

Apuracgao programado Operacional 1 Operacional
Etapas 1,2e 3 0,980 0,950 0,850
Etapa 4 0,999 0,985 0,925

31




C ] SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADO

PROCESSO N2 378.00000120/2024-87
CONCORRENCIA INTERNACIONAL N2 SPI-005/2025

Concessao do Sistema de Travessias
9.7. INDICADORES DE SATISFA(;AO DO SERVICO - ISS

Definigcao

9.7.1. A satisfacdo do usuario com relacédo a qualidade do servigco prestado sera
avaliada com base em dois subitens, a saber: Indicador de Avaliagdo do Usuario

— lAU e Indicador de Reclamacgdes dos Usuarios — IRE.

9.7.2. O IAU mede a percepcdo dos USUARIOS quanto a qualidade do servico
prestado pela CONCESSIONARIA e o IRE devera ter um carater permanente e
interativo com os usudrios. A futura CONCESSIONARIA devera estruturar e
manter um canal direto e interativo com os usuarios das travessias em que os

mesmos possam registrar eventuais reclamacdes ou sugestdes.
Aplicabilidade

9.7.3. Ambos os indicadores, o IAU e o IRE, sido aplicaveis a todas as
TRAVESSIAS.

Periodicidade

9.7.4. A periodicidade de apuracdo do INDICADOR DE AVALIACAO DO
USUARIO - IAU deve ser semestral e de forma discriminada para cada
TRAVESSIA. Ja a apuracao do Indicador de Reclamacgbes dos Usuarios — IRE

deve ser mensal.

Procedimento de Calculo

9.7.5. O IAU é determinado com base em dados apurados em pesquisa de
satisfacgo dos USUARIOS. Para a realizagdo dessa pesquisa a
CONCESSIONARIA devera contratar e manter em vigor contrato com instituto de
pesquisas especializado e independente. O instituto de pesquisa a ser contratado
sera designado pela ARTESP, a partir de uma lista com pelo menos trés nomes,
fornecida pela CONCESSIONARIA.

9.7.6. O IAU devera ser implementado pelo instituto responsavel pela execugao
da pesquisa, com base em metodologia empregada na avaliagdo de servigos

semelhantes ao objeto da CONCESSAO. O planejamento e forma de execucgéo
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da pesquisa de satisfacdo dos USUARIOS devera ser previamente submetido &

aprovagao da ARTESP.

9.7.7. A pontuacao do IAU variara entre 0 (zero) e 1 (hum) sendo do tipo tanto

melhor quanto maior e seus parametros estio descritos neste anexo.
9.7.8. As pontuacodes do IAU serao calculadas com 2 (duas) casas decimais.

9.7.9. A pesquisa devera colher a percepcdo dos USUARIOS sobre aspectos

gerais da operagao, abordando, dentre outros, minimamente os seguintes temas:
e Condigbes de higiene e conforto das EMBARCACOES e dos
TERMINAIS;

e Condicdes de seguranca e iluminacdo das EMBARCACOES e dos
TERMINAIS;

e Presenca de sinalizagéo e disponibilizagéo de informagdes ao USUARIO
nas EMBARCACOES e TERMINAIS;

e Urbanidade dos funcionarios no trato com os USUARIOS;

e Cumprimento de concessdo de gratuidades e de tratamento prioritario
conforme legislacao vigente;

¢ Organizagao das operagdes de embarque e desembarque;

e Tempo de espera para embarque;

e Cumprimento dos horarios/intervalos programados; e

e Estado geral de manutengédo das EMBARCACOES e terminais.
9.7.10. O Indicador de Avaliacdo dos Usuarios - IAU sera calculado com base na
média aritmética dos nove indices que o compdem, conforme a seguinte formula:

ICHC % 2 + ICSI + IPSI + IUFU + ICCG + IOED + ITEE + ICHP + IEGM

AU, =
1 10

e |AUs representa o Indicador de Avaliacdo dos Usuarios calculado
semestralmente;

e ICHC é o indice das Condigdes de Higiene e Conforto;

e ICSI é o indice das Condigdes de Seguranga e lluminagéo;

e IPSI é o indice da Qualidade de Sinalizagéo e Disponibilizacéo de Informagdes;
e IUFU é o indice de Urbanidade dos Funcionarios no Trato com os Usuarios;

e ICCG é o indice do Cumprimento de Concessdo de Gratuidades e Tratamento

Prioritario;
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e IOED é o indice da Organizacgéo das Operagdes de Embarque e Desembarque;

e ITEE é o indice do Tempo de Espera para Embarque;
e ICHP é o indice do Cumprimento dos Horarios/Intervalos Programados;

e IEGM é o indice do Estado Geral de Manutenco.

9.7.11. O indice das condigdes de higiene e conforto das EMBARCACOES e dos
TERMINAIS (ICHC), deve variar de 0 (zero) a 1 (hum) e sera calculado conforme
a seguinte formula:

B1 + B2 + B3

ICHC = ST B2+ B3+ B4+ 85

e ICHC: indice das condicdes de higiene e conforto das EMBARCACOES e dos
TERMINAIS;

¢ B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;
¢ B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;

e B3: Numero total mensal de registros de grau “Regular”;

¢ B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”, e

¢ B5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.

9.7.12. O indice das condigbes de seguranca e iluminagcdo das EMBARCACOES
e dos TERMINAIS (ICSI), deve variar de 0 (zero) a 1 (hum) e sera calculado
conforme a seguinte formula:

B1 + B2 + B3

oSl = BT+ B2+ B3+ B4+ 85

e ICSI: indice das condigdes de seguranca e iluminagdo das EMBARCACOES e
dos TERMINAIS;

e B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;
e B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;

¢ B3: Numero total mensal de registros de grau “Regular”;

¢ B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”, e

¢ B5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.
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9.7.13. O indice referente & presenca de sinalizagdo e disponibilizagdo de

informagées ao USUARIO nas EMBARCACOES e TERMINAIS (IPSI), deve variar
de 0 (zero) a 1 (hum) e sera calculado conforme a seguinte féormula:

B1 + B2 + B3

Sl = BT B2+ B3+ B4+ 85

e IPSI: indice referente a presenga de sinalizagdo e disponibilizagdo de
informagdes ao USUARIO nas EMBARCACOES e dos TERMINAIS;

¢ B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;
e B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom?”;

¢ B3: Numero total mensal de registros de grau “Regular”;

¢ B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”, e

¢ B5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.

9.7.14. O indice referente a urbanidade dos funcionarios no trato com os
USUARIOS (IUFU), deve variar de 0 (zero) a 1 (hum) e sera calculado conforme
a seguinte formula:

B1 + B2 + B3
B1+ B2+ B3 + B4 + B5

IUFU =

. IUFU; indice referente a urbanidade dos funciondrios no trato com os
USUARIOS;

¢ B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;
e B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;

e B3: Numero total mensal de registros de grau “Regular”;

¢ B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”, e

¢ B5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.

9.7.15. O indice referente ao cumprimento de concessdo de gratuidades e de
tratamento prioritario conforme legislacao vigente (ICCG), deve variar de 0 (zero)
a 1 (hum) e sera calculado conforme a seguinte férmula:

B1 + B2 + B3

ICCC = gT T B2+ B3+ B4+ BS
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e ICCG: Indice referente ao cumprimento de concessdo de gratuidades e de
tratamento prioritario conforme legislagao vigente;

¢ B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;
e B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom?”;

e B3: Numero total mensal de registros de grau “Regular”;

e B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”, e

¢ B5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.

9.7.16. O indice referente & organizagdo das operagbes de embarque e
desembarque (IOED), deve variar de 0 (zero) a 1 (hum) e sera calculado conforme

a seguinte formula:

B1 + B2 + B3

I0ED = 51 B2+ B3+ B4+ B5

e IOED: indice referente & organizacdo das operacdes de embarque e
desembarque;

¢ B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;
e B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;

¢ B3: Numero total mensal de registros de grau “Regular”;

e B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”, e

e B5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.

9.7.17. O indice referente ao tempo de espera para embarque (ITEE), deve variar
de 0 (zero) a 1 (hum) e sera calculado conforme a seguinte férmula:

B1 + B2 + B3

ITEE =
B1 + B2+ B3 + B4 + B5

e ITEE: indice referente ao tempo de espera para embarque;
¢ B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;
e B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;

¢ B3: Numero total mensal de registros de grau “Regular”;

e B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”, e

e BS5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.
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9.7.18. O Indice referente ao cumprimento dos horarios/intervalos programados

(ICHP), deve variar de 0 (zero) a 1 (hum) e sera calculado conforme a seguinte

formula:

B1 + B2 + B3
B1 + B2 + B3 + B4 + B5

ICHP =

e ICHP: indice referente cumprimento dos horarios/intervalos programados;
¢ B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;

e B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;

¢ B3: Numero total mensal de registros de grau “Regular”;

¢ B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”, e

¢ B5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.

9.7.19. O indice referente ao estado geral de manutengdo das EMBARCACOES
e TERMINAIS (IEGM), deve variar de 0 (zero) a 1 (hum) e sera calculado conforme
a seguinte formula:

B1 + B2 + B3

[EGM =
G B1+ B2+ B3 + B4 + B5

e |IEGM: indice referente ao estado geral de manutengdo das EMBARCACOES
e TERMINAIS;

¢ B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;
e B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;

e B3: Numero total mensal de registros de grau “Regular”;

e B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”, e

e BS5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.

9.7.20. Utilizando o valor medido, o Indicador IAU é calculado considerando-se a

seguinte formula:

_IAU;-LO2

IAU = To1-Loz’ OM 0<IAU <1,

9.7.21. As metas estabelecidas para o indicador IAU seguirdo os seguintes

valores:

37



C ] SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADO

PROCESSO N2 378.00000120/2024-87
CONCORRENCIA INTERNACIONAL N2 SPI-005/2025

Concessao do Sistema de Travessias
Tabela 6 - Metas do indicador IAU

Periodo de REF - Valor LO1 - Limite LO2 - Limite

Apuracao programado Operacional 1 Operacional
Etapas1,2e 3 0,80 0,70 0,40
Etapa 4 0,90 0,80 0,60

9.7.22. O indice de Reclamacdes dos Usuarios — IRE sera apurado através da
seguinte férmula:

Tt_ Tr

IRE; =
1 T,

e IRE;: indice de Reclamagdes dos Usuario;
e T,: Total de pessoas ou veiculos transportados (dependendo da travessia);

e T.: Quantidade de registros de reclamagdes x 10.000.

9.7.23. Utilizando o valor medido, o Indicador IRE calculado considerando-se a

seguinte formula:

IRE, — LO2

IRE = 151 -102

,com0 < IRE < 1

9.7.24. As metas estabelecidas para o indicador IRE seguirdo os seguintes

valores:
Tabela 7 - Metas do indicador IRE
Periodo de REF - Valor LO1 - Limite LO2 - Limite
Apuracao programado Operacional 1 Operacional
Etapas 1,2e 3 0,75 0,65 0,45
Etapa 4 0,85 0,70 0,50

9.7.25. Fator multiplicador da qualidade - FQ
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9.7.25.1. Define-se como FQ, o fator multiplicador da qualidade que sera

aplicado ao 1QS, calculado conforme férmula a seguir:
FQ:=0,8*1AU + 0,2 * IRE

9.7.25.1.1. O impacto do FQ na mensuracéo do IQS se dara a partir da
NOTIFICACAO DE PAGAMENTO subsequente a emisséo da verso final
do Relatdrio de Pesquisa pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e sera

valido até que o resultado da nova pesquisa seja divulgado.

9.7.25.2. O fator multiplicador da qualidade FQ impactara no valor final
atribuido ao 1QS nos termos da tabela a seguir, funcionando como fator de

bonificacdo por meio da multiplicagdo do valor nominal do IQS.

9.7.25.3. Utilizando o valor medido, o FATOR MULTIPLICADOR - FQ sera

estabelecido conforme a seguinte tabela:

Tabela 8 — Valor do Fator Multiplicador - FQ

Valor do FQ (igual | Bonus (multiplicador ndo cumulativo
ou maior que) sobre o valor final do 1QS) - FQ
0,80 1,05
0,85 1,1
0,90 1,13
0,95 até 1 1,15

9.7.25.4. Caso a aplicagdao do FATOR MULTIPLICADOR - FQ na apuragao do
valor final do INDICADOR DE QUALIDADE DO SERVICO - 1QS, conforme
férmula expressa no item 3.4deste anexo, resulte em valor nominal superior a
1 (HUM), considerar-se-a o IQS como igual a 1 (HUM).
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