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1. DIRETRIZES GERAIS

1.1. Salvo expressa disposicdo em sentido contrario contida neste ANEXO, termos em
letras maiusculas e nao definidos de outra forma terdo os mesmos significados a eles
atribuidos no CONTRATO, de acordo com o ANEXO 14 - GLOSSARIO, aplicando-se

igualmente as disposi¢des definidas a respeito da interpretagao dos termos definidos.

1.2. Os SERVICOS a serem executados pela CONCESSIONARIA ser&o avaliados por
meio dos INDICADORES DE DESEMPENHO com a mensuragao, calculo e aplicacéo
da AVALIACAO DE DESEMPENHO (AD), que auferira NOTA DE DESEMPENHO (ND)
nos termos deste ANEXO.

1.2.1. A NOTA DE DESEMPENHO sera composta do INDICE DE QUALIDADE
SOCIAL (IQS), do INDICE DE QUALIDADE TECNICA (IQT) e do INDICE DE GRAU
DE SATISFACAO (IGS).

1.2.2. ANOTA DE DESEMPENHO sera calculada conforme o item 3. deste ANEXO.

1.2.3. As NOTAS DE DESEMPENHO obtidas no IQS, IQT e IGS estardo situadas em
uma escala de 1 (um) a 5 (cinco), sendo que 1 (um) representa a pior avaliagdo para

o servico e 5 (cinco) representa a melhor avaliagao do servigo.

1.2.4. As NOTAS DE DESEMPENHO serao classificadas da forma indicada na

Tabela 1:
Tabela 1 - Notas para avaliagdo de desempenho.

Nota Descrigcao

5 Desempenho muito bom

4 Desempenho bom

3 Desempenho regular

2 Desempenho ruim

1 Desempenho muito ruim

1.3. A AVALIACAO DE DESEMPENHO tera como fungdo mensurar a aderéncia dos
SERVICOS aos niveis de qualidade exigidos da CONCESSIONARIA, servindo como
componente para célculo da CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA mensal devida a
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CONCESSIONARIA, nos termos definidos no CONTRATO em conjunto com o disposto
neste ANEXO.

CONSIDERAGOES GERAIS

1.4. A CONCESSIONARIA devera auxiliar o VERIFICADOR INDEPENDENTE no
processo de AVALIACAO DE DESEMPENHO, disponibilizando toda a informacéo

necessaria e acesso aos sistemas de controle que utiliza na execu¢ado dos SERVICOS.

1.5. Os INDICADORES DE DESEMPENHO poderao ser revisados ao longo do PRAZO
DA CONCESSAO, conforme Clausula 25 do CONTRATO, observado o equilibrio

economico-financeiro.

1.6. As interrupgdes programadas, comunicadas e acordadas com antecedéncia
minima de 45 (quarenta e cinco) dias corridos, além dos casos fortuitos ou de forca
maior, ndo serdo contabilizadas na AVALIACAO DE DESEMPENHO e, portanto, ndo
impactardo a NOTA DE DESEMPENHO da CONCESSIONARIA, bem como outras
interrupgdes motivadas por eventos caracterizados como riscos alocados ao PODER
CONCEDENTE, nos termos do CONTRATO.

1.7. O inicio da prestagdo dos SERVICOS SOCIAIS acontecera concomitantemente
com o inicio do CONTRATO, e o inicio dos SERVICOS TECNICOS acontecera apds
assinatura da ORDEM DE SERVICO definitiva do CONDOMINIO, conforme disciplinado
no ANEXO 07 — CADERNO DE SERVICOS.

1.7.1. A mensuragao dos respectivos INDICADORES DE DESEMPENHO somente
sera efetiva apds 90 (noventa) dias contados de cada ORDEM DE SERVICO.

1.8.0s IQS e IQT sao INDICES técnicos avaliados pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE, conforme descrito no item 3. deste ANEXO.

1.9. O IGS é um indice obtido por meio de pesquisa de satisfacdo, desempenhada pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE, a ser realizada com condbminos, enquanto
destinatarios dos SERVICOS prestados pela CONCESSIONARIA, gerando uma

avaliagdo qualitativa de desempenho.
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PROCEDIMENTO DE AVALIAGAO

1.10. A AVALIACAO DE DESEMPENHO sera calculada a partir da avaliagdo e
ponderacgao do IQS, do IQT e do IGS, conforme modelo de calculo apresentado no item
3. deste ANEXO.

1.11. Todos os calculos realizados, para fins de obtencdo da NOTA DE DESEMPENHO,
deverao considerar 2 (duas) casas decimais e as regras de arredondamento da norma
da ABNT NBR 5891, devendo a referida norma ser usada na afericao da AD e de todos

os elementos que a compdem.
PERIODO DE MEDIGAO E PRAZOS

1.12. Os INDICES - IQS, IQT e IGS — seréo aferidos e mensurados pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE de forma amostral entre CONDOMINIOS, com periodicidade mensal.

1.12.1. Os valores apurados para um MES DE MENSURACAO serao considerados
para a determinacdo do valor devido & titulo de CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA
mensal no MES DE PAGAMENTO subsequente, ressalvado o periodo inicial em que
nao havera incidéncia de descontos decorrentes da mensuracdo de desempenho,

nos termos descritos no item 1.7 deste ANEXO.

1.13.0 VERIFICADOR INDEPENDENTE devera definir uma amostra de
CONDOMINIOS que permita avaliar, por verificagdo presencial e/ou através de sistemas
(como Helpdesk etc.), todos os SERVICOS prestados pela CONCESSIONARIA.

1.13.1. A amostra correspondera, ao menos, a 1/12 (um doze avos) de todos os
CONDOMINIOS em operagdo e 1/100 (um centésimo) dos respectivos proprietarios
das UHs.

1.13.2. Aamostragem devera considerar a proporcionalidade de UH por TIPOLOGIA

em relagdo ao numero de UHs por TIPOLOGIA em operacéo.

1.13.3. Aamostragem sera preferencialmente realizada mediante sorteio, facultando
ao VERIFICADOR INDEPENDENTE a inclusdo de outros CONDOMINIOS em

operagao que considere necessario.

1.13.4. A cada periodo de 12 (doze) meses, contados do inicio do primeiro MES DE
MENSURACAO da prestacédo de servicos CONCESSAO, todos os CONDOMINIOS
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em operagdo deverdo ter sido incluidos na amostra em no minimo um MES DE
MENSURACAO.

1.14. Fica facultado ao VERIFICADOR INDEPENDENTE realizar mais de uma visita ao
mesmo CONDOMINIO em operacdo no mesmo ANO DE MENSURAGCAO, caso entenda

que ha necessidade de visita complementar ou de confirmacgao.

1.15. O VERIFICADOR INDEPENDENTE elaborara o RELATORIO DE AVALIACAO de
desempenho durante o MES DE MENSURAGCAO e o disponibilizara para as partes até
0 5° (quinto) dia do més subsequente a mensuracdo dos INDICADORES DE
DESEMPENHO.

1.15.1. O RELATORIO DE AVALIACAO devera conter as medicdes e a estimativa do
célculo do valor da CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA mensal.

1.16. O VERIFICADOR INDEPENDENTE n&o substitui ou afasta o poder de fiscalizagao
do PODER CONCEDENTE e da ARSESP no ambito da CONCESSAO, que poderdo
realizar inspecoes, vistorias e outras medidas que julgarem necessarias para verificar o
cumprimento do CONTRATO.

PROCEDIMENTO DE AVALIAGAO DURANTE O PERIODO INICIAL DE OPERAGAO

1.17. O inicio da operagao ocorrera no 1° (primeiro) dia util subsequente a emissao da
ORDEM DE SERVICO de cada CONDOMINIO.

1.18. A partir do terceiro més apds assinatura da ORDEM DE SERVICO, os
INDICADORES DE DESEMPENHO serdo contabilizados para calculo da
CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA mensal.

2. FISCALIZAGAO E RELATORIO DE AVALIAGAO

2.1.0 VERIFICADOR INDEPENDENTE devera elaborar o RELATORIO DE
AVALIACAO durante o MES DE MENSURACAO, com base nos “checklists” e nas

pesquisas de satisfacao.

2.1.1. Os “checklists” deverdo ser elaborados de acordo com as diretrizes definidas
no item 4. deste ANEXO.

2.1.2. As pesquisas de satisfacdo deverdo ser elaboradas de acordo com as
diretrizes definidas no item 5. deste ANEXO.
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2.2. Para fins de AVALIACAO DE DESEMPENHO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE
realizara visitas que ocorrerdo sem agendamento prévio e em dias definidos a seu

exclusivo critério.

2.2.1.A CONCESSIONARIA ndo sera avisada previamente da visita do
VERIFICADOR INDEPENDENTE.

2.2.2. A CONCESSIONARIA é facultado, em qualquer caso, o acompanhamento das

vistorias in loco.
2.3. O RELATORIO DE AVALIACAO devera conter:

a) Informagdes sobre todos os elementos apurados para célculo da AD,
incluindo: fontes de informacéo, data, responsavel pela mensuracao e outras

informacdes pertinentes as contas realizadas;

b) A estimativa do valor da CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA mensal a ser
pago pelo PODER CONCEDENTE a CONCESSIONARIA no MES DE
PAGAMENTO.

2.4.0 formato do RELATORIO DE AVALIACAO devera ser sugerido pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE e disponibilizado ao PODER CONCEDENTE no
prazo maximo de 30 (trinta) dias apés a emissdo da ORDEM DE INICIO do primeiro
CONDOMINIO.

2.4.1. Apresentado o formato do RELATORIO DE AVALIACAO, o PODER
CONCEDENTE tera o prazo maximo de 15 (quinze) dias em comum para aprovagao

e/ou determinacao de ajustes.

2.4.2. Em caso de determinagdo de ajustes, o VERIFICADOR INDEPENDENTE
devera providenciar as alteragbes em até 15 (quinze) dias para nova avaliagao do
PODER CONCEDENTE.

2.4.3. Recebido o formato do RELATORIO DE AVALIACAO com os ajustes
necessarios, 0 PODER CONCEDENTE tera o prazo maximo de 30 (trinta) dias em

comum para manifestar a sua aprovagao final.
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3. INDICADORES DE DESEMPENHO

AVALIAGAO DE DESEMPENHO DOS CONDOMINIOS - AD

3.1. A AVALIACAO DE DESEMPENHO sera calculada a partir da avaliagdo e
ponderacdo de trés INDICES — 1QS, IQT, IGS — conforme os termos deste ANEXO.

3.1.1. Cada um dos 3 (trés) INDICES sera obtido por meio da avaliagdo dos
SUBINDICES e dos INDICADORES componentes, observando a estrutura de calculo

abaixo:

Tabela 2 - Estrutura de Calculo da AVALIACAO DE DESEMPENHO.

I1 - Indicador de disponibilidade das equipes de

0,
atendimento 35,00%
TTS PRE - Subindice |2 - Indicador de reunides orientativas sobre 15.00%
da Qualidade na fase planejamento de mudangas e
pré-ocupagao I3 - Indicador de implementagéo de atividades 30.00%
(peso = 25,00%)  orientativas sobre o projeto e
14 - Indicador de implementagéo de atividades 20.00%
socio educativas were
I5 - Indicador de disponibilidade do plantao social | 15,00%
TTS POS - Subindice 16 - Indicador de integragcao para novos 25.00%
da Qualidade na fase moradores ’
] pOs ocupagado I7 - Indicador de capacitagdo de moradores no 35.00%
IQS - INDICE DE (peso =25,00%)  ambiente condominial e
QUALIDADE DE 18 - Indicador de capacitagdo da sindicancia e
TRABALHO TECNICO ; pacitag o 25,00%
SOCIAL conselheiros em gestdo de condominios
(peso = 30,00%) 19 - Indicador de qualidade em gest&o financeira 50 00%
SGC - Subindice de {40 condominio ’
Qualidade em Gestédo 110 - Indicador de qualidade em cumprimento das 25 00%
Condominial obrigagcdes condominiais mensais minimas e
(peso =25,00%) |11 _ |ndicador de qualidade em cumprimento de o
o . 25,00%
realizacdo de assembleias
I12'— Indicador d_e qualidade no sistema de 20,00%
registro de candidatos
SGM - Subindice de 113 - Indicador de qualidade no acompanhamento 15.00%
Qualidade em Gestao mensal de atendidos e aprovados o
de Mutuarios 114 - Indicador de qualidade de entrega de 30 00%
(peso =25,00%)  documentos dos aprovados ao Poder Concedente e
115 - Indicador de qualidade de sucesso na 35 00%
escolha da melhor linha de crédito wEre
IQT - INDICE DE IQT - indice de 116 - Indicador de qualidade do servigo de 30.00%

QUALIDADE TECNICA

Qualidade Técnica dos

manutenc¢ao predial de areas comuns




(peso = 40,00%)

IGS - INDICE DE GRAU
DE SATISFAGAO
(peso = 30,00%)
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(peso = 100,00%)  manutencéo de elevadores

IGS - indice de Grau de condominial

Servigos aos mutuarios

(peso = 100,00%)

Servigos 117 - Indicador de qualidade do servigo de 15,00%
118 - Indicador de qualidade do servigo de limpeza 30.00%
e conservagao de areas comuns o
119 - Indicador de qualidade do servigo de 10,00%
controle de pragas
_I20 - Indicador de qualidade do servigo de 10,00%
jardinagem
121 - Indicador de qualidade do servico de )

a >C! 5,00%

manutencgdo de seguranca eletrénica

122 - Indicador de satisfagdo com o atendimento 10.00%

pré-ocupacao o

I2’3 - Indicad~or de satisfacdo com o atendimento 10,00%

pds-ocupacgao

124 - Indicador de satisfagdo com o apoio a gestdo 10,00%
Satisfagdo com os 125 - Indicador de satisfacido com o atendimento 10.00%

126 - Indicaildor de satisfagdo com os servigos de 25.00%

manutencao

127 - Indicador de satisfagdo com os servigcos de 25.00%

limpeza e conservagao de areas comuns o

128 - Indicador de satisfacdo com os servigos de 10,00%

jardinagem

3.1.2. A NOTA DE DESEMPENHO sera apurada a partir da ponderacdo dos
seguintes INDICES:

O indice de Qualidade de Trabalho Técnico Social (IQS), com peso de 30%

(trinta por cento);

i. O Indice de Qualidade Técnica (IQT), com peso de 40% (quarenta por

cento); e

iii. O indice de Grau de Satisfagdo (IGS), com peso de 30% (trinta por cento).

3.1.3. ANOTA DE DESEMPENHO sera apurada mediante a aplicacao da seguinte

formula:

ND = (0,30 x IQS) + (0,40 x IQT) + (0,30 x IGS)

Onde:




e 1IQS
e IQT
e IGS
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= INDICE DE QUALIDADE DE TRABALHO TECNICO SOCIAL;
= INDICE DE QUALIDADE TECNICA;

= [NDICE DE GRAU DE SATISFAGAO.

3.1.4.0 IQS e o IQT sdo INDICES técnicos avaliados pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE.

3.1.5. O IGS é um indice de desempenho qualitativo obtido a partir de pesquisa de
satisfacao realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, dirigida a candidatos a
mutudrios, proprietarios e moradores dos CONDOMINIOS, na qualidade de
destinatarios dos SERVICOS prestados pela CONCESSIONARIA.

3.2. O impacto da ND sobre o valor da CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA mensal
sera apurado conforme as regras aplicaveis ao calculo da PARCELA B da
CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA, nos termos previstos no CONTRATO.

MEDIGAO DOS INDICADORES DURANTE A ETAPA DE IMPLANTAGAO

3.3. Excepcionalmente, durante a ETAPA DE IMPLANTACAO, a AVALIACAO DE
DESEMPENHO observara os INDICADORES DE DESEMPENHO previstos na Tabela

3, abaixo:

Tabela 3 - Medigdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO durante a ETAPA DE

IMPLANTAGAO.

11 - Indicador de disponibilidade das equipes de atendimento

12 - Indicador de reunibes orientativas sobre planejamento de mudancgas

I3 - Indicador de implementacéo de atividades orientativas sobre o projeto

l4 - Indicador de implementacéo de atividades socio educativas

ID medidos
durante o

112 - Indicador de qualidade no sistema de registro de candidatos

periodo de
obras

113 - Indicador de qualidade no acompanhamento mensal de atendidos e aprovados

114 - Indicador de qualidade de entrega de documentos dos aprovados ao Poder Concedente

115 - Indicador de qualidade de sucesso na escolha da melhor linha de crédito

122 - Indicador de satisfagdo com o atendimento pré ocupagéo

125 - Indicador de satisfagdo com o atendimento aos mutuarios

10
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3.3.1. Quando, em um dado CONDOMINIO, no MES DE MENSURACAO, nao for
recomendado medir algum indicador de desempenho em virtude das situagbes
listadas neste item, o referido INDICADOR DE DESEMPENHO devera ser

desconsiderado e o seu peso distribuido nos demais indicadores do subindice.

iNDICE DE QUALIDADE DE TRABALHO TECNICO-SOCIAL - 1QS

3.4. 0 1QS sera composto por SUBINDICES DE QUALIDADE, conforme a seguinte

formula:

Onde:

IQS = (0,25 x TTS PRE) + (0,25 x TTS POS) + (0,25 x SGC) + (0,25 x SGM)

IQS = SUBINDICE DE QUALIDADE DE TRABALHO TECNICO SOCIAL;

TS PRE = SUBINDICE DE SERVIGCO TECNICO SOCIAL PRE-OCUPACAO;
TS POS = SUBINDICE DE SERVICO TECNICO SOCIAL POS-OCUPACAOQ;
SGC = SUBINDICE DE GESTAO DE CONDOMINIO;

SGM = SUBINDICE DE GESTAO DE MUTUARIOS.

SUBINDICE DE QUALIDADE DE TRABALHOS TECNICOS SOCIAIS NA FASE
PRE OCUPACAO - TTS PRE

3.4.1. O TTS PRE retrata a qualidade dos servicos de trabalhos técnicos sociais na
fase de pré-ocupacao.

3.4.2. O TTS PRE, que corresponde a um subindice de qualidade psicossocial, sera
apurado quantitativamente por meio de dados relacionados a qualidade dos servigos
para todos os CONDOMINIOS pertencentes @ amostra do MES DE MENSURACAO.

3.4.3.0 TTS PRE sera medido por meio de inspecdes presenciais (in loco) aos
CONDOMINIOS da amostra do MES DE MENSURAGCAO.

3.4.3.1. As inspec¢des presenciais deverao ser realizadas com base nos checklists

que constam no item 4. deste ANEXO.

11
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3.4.4. O TTS PRE, além das visitas presencias (in loco), podera ter seu calculo
complementado com informagées — dos CONDOMINIOS da amostra do MES DE
MENSURAGCAO - obtidas por meio de consulta ao sistema de registro de documento

e ao sistema de Helpdesk, para verificar os chamados, reclamacgdes e/ou denuncias

referentes ao TTS PRE.

3.4.5. Inicialmente sera calculado o valor TTS PRE; — para cada CONDOMINIO; da

amostra — a partir da formula a seguir:

TTS PRE; = (11,x P1 + 12,x P2 + 13, x P3 + 14, x P4)

TTS PRE; = TTS PRE do CONDOMINIO;;

I1; = Nota do indicador de disponibilidade de equipes de atendimento em conformidade
do CONDOMINIOQ;;

P1 = Peso de I1;

I12; = Nota do indicador de realizacao de reunides orientativas sobre planejamento de
mudanca do CONDOMINIO;;

P2 = Peso de 12;

13; = Nota do indicador de implementacao de atividades orientativas sobre o projeto no
CONDOMINIOy;

P3 = Peso de I3;

14, = Nota do indicador de implementagdo de atividades socioeducativas no
CONDOMINIO;;

P4 = Peso de 14;

12
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3.4.5.1. Adescrigdo e composigao do TTS PRE;pode ser vista na Tabela 4, abaixo:

Tabela 4 - Descrigdo do TTS PRE.

Subindice Indicador Peso Racional Forma de Medigao Nota
Disponibilidade em
horas da equipe de Visitas in loco (para
(1) = Indicador de atendimento proposta Verificacio das e %i es) 5 (11;>99,00%);
disponibilidade de | ., _  |pela Concessionéria em consglta s req is‘t’ros 4 (11;> 95,00%);
equipes de 35.00% conformidade com a do sistema de co?ﬂrole 3 (11;>90,00%);
atendimento no e disponibilidade de jornada da 2 (11> 85,00%);
- . - : _ o
COND;j |nformadap2|raewamente CONCESSIONARIA 1 (11; < 80,00%).
CONCESSIONARIA
Visitas in loco (para
12)) = Indicador de 4 verificagdo das reunides
Realizagdo de uma
realizacao de o ¢ . realizadas) e consulta |5 (12; = 100,00%;
¥ reunido de planejamento . ; _ o/,
reunioes P2 = para cada mutudrio cujo aos registros de listas |4 (12> 98,00%);
. orientativas sobre o : de presenca. 3 (12> 95,00%);
TTS PRE = lanei to d 15,00% | processo foi aprovado Consid d 2 (12: > 90 00%):
Subindice de  |° P‘anejamento de pelo PODER CoNGterando o (12;>90,00%);
alidade de mudangas para o CONCEDENTE universo de mutuarios
C'II'URABALHO COND;j aprovados no MES de
TECNICO SOCIAL MEDICAC
pré-ocupacgao da UH;
(13j) = Indicador de
mplg{irzleizg;ad(ézo de Visitas in loco (para 5 (13 = 4);
. . _ Realizar 4 reunides erificagcao das reunides 4 (13;=3);
orientativas sobre P3 = ¢ /
o proieto para os | 30.00% mensais orientativas | realizadas) e consulta 3 (13j=2);
Fc)arididaﬁos a e sobre o projeto aos registros de atas e 2 (13;=1);
mutuarios no listas de presencga. 1(13;=0).
COND;
(14) = Indicador de Visitas in loco (para 5 (14 = 4);
implementagao de P4 = Realizar 4 reunides yerificagdo das reunides| 4 (14;= 3);
atividades 20.00% mensais educativas | realizadas) e consulta 3 (14 =2);
socioeducativas no e sobre o projeto aos registros de atas e 2 (14;=1);
CONDy listas de presencga. 1(14j=0)

3.4.6. O valor do TTS PRE sera obtido a partir da seguinte féormula:

TTS PRE = [Soma do TTS PRE; dos CONDOMINIOS da amostra] / [NGmero

de CONDOMINIOS da amostra]
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SUBINDICE DE QUALIDADE DE TRABALHOS TECNICOS SOCIAIS NA FASE DE
POS OCUPAGAO - TTS POS

3.4.7. O TTS POS retratara a qualidade de TRABALHOS TECNICOS SOCIAIS na
fase pds ocupacao oferecidos pela CONCESSIONARIA as UHs.

3.4.8.0 TTS POS sera medido por meio de inspecdes presenciais (in loco) aos
CONDOMINIOS da amostra do MES DE MENSURAGCAO.

3.4.8.1. As inspecoes presenciais deverao ser realizadas com base nos checklists

que constam no item 4. deste ANEXO.

3.4.9.0 TTS POS, além das visitas presencias (in loco), podera ter seu calculo
complementado com informagées — dos CONDOMINIOS da amostra do MES DE
MENSURACAO - obtidas por meio de consulta ao sistema de controle de
documentos e Helpdesk, para verificar os chamados, reclamagdes e/ou denuncias

referentes aos servigos contemplados no indice em questéo.

3.4.10. Inicialmente sera calculado o valor TTS POSj — para cada CONDOMINIO; da

amostra — a partir da formula a seguir:
TTS POS; = (I5;x P5 + 16;x P6 + 17, x P7 + 18; x P8 + 19; x P9)
Onde:
e TTSPOS;=TTS POS do CONDOMINIO;;
e 15;= Nota do indicador de disponibilidade do plantéo social para 0 CONDOMINIO;
e P5=Pesodel5;

e 16; = Nota do indicador de qualidade da integracdo de novos moradores do
CONDOMINIO;;

e P6 =Pesode l6;

e |7;= Nota do indicador de qualidade da capacitacdo de novos moradores em ambiente
condominial do CONDOMINIO;;

e P7=Pesodel7;
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e 18; = Nota do indicador de qualidade da capacitacdo em gestdo condominial do
CONDOMINIOj;

e P8 =Pesodel§;

3.4.11. A descrigéo e composicgo do TTS POS; pode ser vista na Tabela 5, abaixo:

Tabela 5 - Descricdo do TTS POS.

Subindice Indicador Peso Racional Forma de Medigao Nota
Visitas in loco (para 5 (15j = 8 horas);
(15j) = Indicador de . - verificagdo das equipes)| 4 (I15j > 7 horas);
disponibilidade do PS5 = szlrig%r;llbrlg?rignz e consulta aos registros| 3 (15j > 6 horas);
plantdo social no 15,00% de 8 horas do sistema de controle | 2 (15j > 5 horas);
CONDy de jornada da 1 (15j < 4 horas).
CONCESSIONARIA
. 5 (16j > 99,00%);
(16)) = Indicador de _ | Quantigge de Visitas in loco e 4 (16j > 95,00%);
. integragdo para P6 = novos intSggggos consultas aos sistemas | 3 (16j > 90,00%);
TTS POS; = d 25,00% |versus quantidade ificacso d 2 (16 > 85,00"/ ’
Subindice de novos moradores total de novos (para verificagdo de ( i ,00%);
qualidade de no CONDj moradores listas de presencga) 1 (16j < 85,00%).
TRABALHO
TECNICO
SOCIAL pés (|7j) = Indicador de 5 (|7J = 4),
30 d capacitagdo de - Visitas in loco e 4 (I7) = 3);
ocupagso do moradores no P7 = Realizelipe o consultas aos sistemas 3 (17 =2);
COND; - o, | reunides mensais e - :
ambiente 35,00% de capacitacao (para verificagéo de atas 2 (I7j=1);
condominial no " | elistas de presenca) 1(17j=0).
CONDy
(18j) = Indicador de . 5 (18j = 4);
capacitagéo de P8 = Realizagao de 4 con;/ljlstgisalgslg(i:sotgmas 4 (18j = 3);
sindico e o, | reuniées mensais S 3 (18 =2);
g 25,00% A (para verificagdo de atas . _2r
conselheiros no de capacitacao. ¢ listas de presenca) 2(18j=1);
COND; preseng 1(18j = 0)

3.4.12. O valor do TTS POS sera obtido a partir da seguinte férmula:

CONDOMINIOS da amostral]

SUBINDICE DE QUALIDADE EM GESTAO CONDOMINIAL - SGC

TTS POS = [Soma do TTS POS; dos CONDOMINIOS da amostra] / [Numero de

3.413.0 SGC sera mensurado apos a efetiva implantagdo do respectivo
CONDOMINIO e eleigzo do sindico.
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3.4.14. O SGC retratara a qualidade de trabalhos técnicos para capacitacdo de
sindico e conselheiros em gestdo condominial, realizado pela CONCESSIONARIA
nos CONDOMINIOS.

3.4.15. O SGC sera medido por meio de inspegbes presenciais (in loco) aos
CONDOMINIOS da amostra do MES DE MENSURAGCAO.

3.4.15.1. As inspecdes presenciais deverao ser realizadas com base nos

checklists que constam no item 4. deste ANEXO.

3.4.16. O SGC, além das visitas presencias (in loco), podera ter seu calculo
complementado com informagées — dos CONDOMINIOS da amostra do MES DE
MENSURACAO - obtidas por meio de consulta ao sistema de controle de
documentos e Helpdesk, para verificar os chamados, reclamagdes e/ou denuncias

referentes aos servigos contemplados no indice em questao.

3.4.17. Inicialmente sera calculado o valor SGC; — para cada CONDOMINIO; da

amostra — a partir da formula a seguir:
SGC;=(19;x P9 + 110, x P10 + 111, x P11)
Onde:
e SGC;=SGC do CONDOMINIO;;
e 19; Nota do indicador de qualidade em gestéo financeira do CONDOMINIO;;
e P9 =Pesodel9;

e 111, = Nota do indicador de qualidade no cumprimento das obrigagdes condominiais
minimas no CONDOMINIO;;

e P11=Pesodell1;

e 112, = Nota do indicador de qualidade no cumprimento da execug¢do de assembleias
condominiais obrigatérias no CONDOMiNIO,-;

e P12 =Pesodel12;

3.4.18. A descrigao e composigao do SGC; pode ser vista na Tabela 6, abaixo:
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Tabela 6 - Descricdo do SGC;.

Subindice

SGC; = Subindice
de qualidade em
gestao
condominial do
CONDOMINIO j

Indicador Peso Racional Forma de Medicao Nota
Visitas in loco (para
(19j) = Indicador Cumprimento verificacdo das 5 (19j > 95,00%);
de qualidade em PO = do orcamento equipes) e consulta 4 (19j > 90,00%);
gestéo 50.00% mer?sal de aos registros do 3 (19j > 85,00%);
financeira no v despesas sistema de gestéo de 2 (19j > 80,00%);
COND;j P condominios da 1 (19j £79,99%)
CONCESSIONARIA
(10j) = Cumprimento Visitas in loco (para
Indicador de pdo verificagdo das 5 (110j > 95,00%);
cumprimento P10 = cronograma equipes) e consulta 4 (110j > 90,00%);
das obrigagbes 25,00% mensal aos registros do 3 (110j > 85,00%);
condominiais aorovado de sistema de gestdo de | 2 (110j > 80,00%);
minimas no (?bri acoes condominios da 1 (110 = 79,99%)
COND)j 9a¢ CONCESSIONARIA
(1)) = Visitas in loco (para
Indicacjior de Realizaggo verificagdo das 5 (111j =100 %);
. _ equipes) e consulta 4 (111j > 95,00%);
cumprimento P11 = das . . o/ \r
- % . aos registros do 3 (111j > 90,00%);
das assembleias | 25,00% assembleias . = d o/
N e sistema de gestdo de | 2 (I111j > 85,00%);
obrigatérias no obrigatérias 1

COND;

condominios gia
CONCESSIONARIA

(111] < 84,99%)

3.4.19. O valor do SGC sera obtido a partir da seguinte formula:

SGC = [Soma do SGC; dos CONDOMINIOS da amostra] / [Nimero de CONDOMINIOS da

amostra]

SGC =

3, SGG

SUBINDICE DE QUALIDADE EM GESTAO DE CARTEIRA DE MUTUARIOS -

SGM

3.4.20. O SGM retratara a qualidade da gestao de carteira de mutuarios, aplicado
pela CONCESSIONARIA nos CONDOMINIOS.

3.4.21. O SGM sera medido por meio de inspeg¢des presenciais (in loco) aos
CONDOMINIOS da amostra do MES DE MENSURACAO.
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3.4.21.1. As inspecdes presenciais deverdo ser realizadas com base nos

checklists que constam no item 4. deste ANEXO.

3.4.22. O SGM, além das visitas presencias (in loco), podera ter seu calculo
complementado com informagées — dos CONDOMINIOS da amostra do MES DE
MENSURACAO - obtidas por meio de consulta ao sistema de controle de
documentos e Helpdesk, para verificar os chamados, reclamagdes e/ou denuncias

referentes aos servigos contemplados no indice em questao.

3.4.23. Inicialmente sera calculado o valor SGM; — para cada CONDOMINIO; da

amostra — a partir da formula a seguir:
SGM; = (112, x P12 + 113;x P13 + [14; x P14 + 115; x P15)
Onde:
e SGM, = SGM do CONDOMINIO;;

e 112;= Nota do indicador de qualidade no sistema de gestéo de carteira de mutuarios
da CONCESSIONARIA no CONDOMINIO;;

e P12 =Pesodell12;

e 113, = Nota do indicador de qualidade no acompanhamento mensal de candidatos

atendido e eventuais candidatos aprovados a mutuarios no CONDOMINIO;;
e P13 =Pesode I13;

e |14; = Nota do indicador de qualidade na entrega de documentos dos mutuarios
aprovados ao PODER CONCEDENTE no CONDOMINIO;;

e P14 = Peso de |114;

e [|15; = Nota do indicador de qualidade de sucesso na escolha na melhor linha de
crédito para o mutuario no CONDOMiNIO,—;

e P15 =Pesodel15;

3.4.24. A descricao e composicao do SGM; pode ser vista na Tabela 7, a seguir:
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Tabela 7 - Descricdo do SGM;.

Subindice Indicador Peso Racional Forma de Medigao Nota
N = A Conformidade .
(1M12j) = !nd|cador de om auditoria Visitas in locq e 5 (112) = 100%);
qualidade do consulta aos registros . o/,
. ~ _ mensal no . = 4 (112j > 98,00%);
sistema de gestéo P12 = ) do sistema de gestéo : o/N
: o sistema de : 3 (112) > 95,00%);
de carteira de 20,00% ~ de carteira de d o\
. gestao de L 2 (112j > 90,00%);
mutuarios no carteira de mutuarios dg 1(112) < 89.99%)
COND;j L CONCESSIONARIA ] = ©9,997%).
mutuarios
(113j) = Indicador de Conformidade Visitas in loco e
qualidade no em auditoria . 5 (113j = 100%);
consulta aos registros 3 o/
acompanhamento _ mensal no . ~ 4 (113j > 98,00%);
P13 = ) do sistema de gestao : o/
mensal de 15 00% sistema de de carteira de 3 (113j > 95,00%);
candidatos e e gestdo de - 2 (113 > 90,00%);
aprovados no carteira de mutuarios da 1 (113 = 89,99%)
; ? CONCESSIONARIA - ’
COND;j mutuarios
SGMj =
Subindiée de Conformidade
qualidade de em auditoria nas
estdo de pastas de
c?arteira de (114)) = Indicador de documentos
mutuarios da qualidade na entregues ao Visitas in loco e 5 (114] = 100%):
uGj entrega de PODER consulta aos registros 4 (|14.J> 08 003/ )
documentos de P14 = CONCEDENTE | do sistema de gestao 3 (|14J. S 95‘000/")1
mutuarios 30,00% que auferem o de carteira de > (|14J. S 90‘000/")1
aprovados para o cadastro de mutudrios da 1 (I14J' < 89‘99°/°)‘
Poder Concedente mutuarios junto CONCESSIONARIA 1= 69,997%).
no COND;j ao PODER
CONDENTE e
as instituicbes
financeiras
(115j) = Indicador de Conformidade Visitas in Joco e
qualidade do em auditoria nas . 5 (115j = 100%);
consulta aos registros ; o/,
sucesso na escolha _ pastas de . = 4 (115j > 98,00%);
. P15 = do sistema de gestao : o/ n
da melhor linha de o documentos : 3 (115) > 95,00%);
- 35,00% de carteira de . o/
crédito para entregues ao mutuarios da 2 (115j > 90,00%);
mutuarios no PODER ; 1 (115j < 89,99%).
COND] CONCEDENTE CONCESSIONARIA

3.4.25. O valor do SGM sera obtido a partir da seguinte férmula:

SGM = [Soma do SGM; dos CONDOMINIOS da amostra] / [Niumero de CONDOMINIOS da

amostra]
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iNDICE DE QUALIDADE TECNICA - 1QT

3.5. O IQT sera composto por INDICES DE QUALIDADE TECNICA conforme férmula a

sequir:
IQT; = (116;x P16) + (117;x P17) + (118; x P18) + (119; x P19) + (120, x P20) + (121; x P21)
Onde:
e |QT = INDICE DE QUALIDADE TECNICA;

e 116,= Nota do indicador de qualidade do servigo de manutengéo predial em areas comuns
no CONDOMINIO;;

e P16 =Peso de |16;

e 117, = Nota do indicador de qualidade do servico de manutencdo de elevadores no
CONDOMINIO;;

e P17 =Peso de I117;

e 118; = Nota do indicador de qualidade da limpeza e conservagédo de areas comuns no
CONDOMINIO;;

e P18 =Peso del18;

e 119;= Nota do indicador de qualidade do servi¢o de controle de pragas no CONDOMINIOy;
e P19 =Pesode I19;

e 120; = Nota do indicador de qualidade do servigo de jardinagem no CONDOMINIO;;

e P20 = Peso de 120;

e 121, = Nota do indicador de qualidade do servico de manutengdo de sistemas de
seguranca eletrénica na CONDOMINIO;;

e P21 =Pesodel21.

3.5.1. O 1QT é um subindice que mensura a qualidade técnica dos servigos prestados
pela CONCESSIONARIA nos CONDOMINIOS das respectivas UHS.
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3.5.1.1. Para fins de calculo do IQT, s6 serdao considerados problemas de
indisponibilidade que sejam motivados pelo desgaste natural ou manutengéo dos

equipamentos e areas comuns.

3.5.2. 0 IQT sera medido por meio de inspecbes presenciais (in loco) aos
CONDOMINIOS da amostra do MES DE MENSURAGCAO.

3.5.3.0 IQT, além das visitas presencias (in loco), podera ter seu calculo
complementado com informagdes obtidas por meio de consulta ao sistema de
Helpdesk para verificar os chamados, reclamacdes e/ou denuncias referentes a
qualidade dos servicos prestados pela CONCESSIONARIA nos CONDOMINIOS da
amostra do MES DE MENSURACAO.

3.5.4. Vale ressaltar que cabera ao VERIFICADOR INDEPENDENTE averiguar a
veracidade, e razoabilidade, dos registros relativos a questdes de qualidade técnica

dos servigos prestados.

3.5.5. A descricao e composicao do IQT pode ser vista na Tabela 8, abaixo:

Tabela 8 - Descricdo do IQT.

Subindice Indicador Peso Racional Form_aNde Nota
Medicao
(116j) = Indicador de Proporcéo dos Visitas in locoe | 5 (116j > 90,00%);
qualidade do servigo P16 = itenspdogchecklist consultas aos 4 (116j > 85,00%);
de manutencgéo 30.00% em que N30 se sistemas (para 3 (116j > 80,00%);
predial em areas il consc,]tatou falha verificagao do 2 (116j > 75,00%);
comuns no CONDj checklist) 1 (116j = 70,00%).
Taxa de
(117j) = Indicador de disponibilidade dos | Visitasinlocoe | 5 (117> 99,00%);
qualidade do servigo | P17 = | equipamentos para consultas aos 4 (117j > 98,00%);
1QT; = de manutengao de 15,00% uso, sistemas (para 3 (117) > 97,00%);
Subl’nd{ce 9 elevadores no desconsiderando verificagdo da 2 (117> 96,00%);
qualidade COND;j manutengao disponibilidade) | 1 (117j <95,00%).
técnica do preventiva
CONDOMINIOjf L . )
uc, (118}) = Indicador de Proporgdodos | ViStas oo e | 2 (1181 88,000
qualidade da limpeza | P18 = itens do checklist sistemas (para 3 (|18J' S 75‘000/")1
de areas comuns no |30,00% em que nao se ificach pd 5 |181' S 70‘000° ’
COND;j constatou falha veriicacao do ( ) 00%);
checklist) 1 (118j < 65,00%).
L . o/
(119)) = Indicador de Proporgio dos | Visitasinlocoe | 5 (I19)>85,00%);
d ) _ . . consultas aos 4 (119j > 80,00%);
qualidade do servigo | P19 itens do checklist ; d o
o ~ sistemas (para 3 (119j > 75,00%);
de controle de 10,00% em que nao se ificacso d 2 (1191 > 70.00%)-
pragas no CONDj constatou falha verificagao do ( J. ,00%);
checklist) 1 (19j £ 65,00%)
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Subindice Indicador Peso Racional Form_a~de Nota
Medicao

Visitas in loco e
consultas aos . o/ .
(120j) = Indicador de Proporcéo dos sistemas (para i 838] : 28884";
qualidade do servigo | P20 = itens do checklist verificagao dos 3 (IZOJ' S 75’000/")1
de jardinagem no 10,00% em que nao se chamados > (IZOJ' S 70’000/")1
CONDj j constatou falha relatados e das | % (I20J' - 65,00°/0),
solucdes ) = 99,5U7%).

implementadas)

Taxa de
(121j) = Indicador de disponibilidade dos | Visitasinlocoe | 5 (121j> 99,00%);
qualidade do servigo P21 = equipamentos para consultas aos 4 (121j > 98,00%);
de manutengdo de 5.00% uso, sistemas (para 3 (121j > 97,00%);
seguranca eletrénica w271 desconsiderando verificagdo da 2 (121j > 96,00%);
no CONDj manutengao disponibilidade) | 1 (121j £95,00%).
preventiva

iNDICE DE GRAU DE SATISFAGAO - IGS

3.6. O IGS sera composto diretamente pela avaliagao de cada servigo selecionado.

3.7. O IGS retratara a satisfagdo dos mutuarios, proprietarios e moradores dos
CONDOMINIOS com os SERVICOS SOCIAIS e SERVICOS TECNICOS prestados pela
CONCESSIONARIA.

3.8. O IGS sera medido por meio de pesquisas de satisfagcao, que devem ser aplicadas
a uma amostra representativa de ADQUIRENTES das UH contempladas no MES DE
MENSURACAO.

3.9. As pesquisas de satisfagdo, para mensuracdo do IGS, serdo aplicadas pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE.

3.9.1. A CONCESSIONARIA ¢é facultado, em qualquer caso, o direito ao

acompanhamento das referidas pesquisas de satisfacao.

3.10. Os questionarios das pesquisas de satisfagdo, para mensuracéo do IGS, serao
elaborados de forma a deixar claro aos respondentes das UHs que a avaliagao diz
respeito ao desempenho da CONCESSIONARIA.

3.10.1. As notas dos respondentes sO levardo em consideracdo aspectos do
desempenho dos CONDOMINIOS que estejam dentro do ambito de atuacdo da
CONCESSIONARIA.
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3.11. Inicialmente sera calculado o valor IGS; — para cada ADQUIRENTE, pertencente
a amostra representativa de moradores dos CONDOMINIOS contempladas no MES DE
MENSURACAO - a partir da féormula a seguir:

IGS; = (122, x P22 + 123; x P23 + 124; x P24 + 125; x P25 + 126, x P26 + 127; x P27 + 128; x P28)
Onde:
o IGS;=IGS, referente ao ADQUIRENTE;;

e 122; = Nota que o ADQUIRENTE; atribuiu ao indicador de satisfagdo com o atendimento

pré-ocupacao;
e P22 =Peso de |22;

e 123; = Nota que o ADQUIRENTE;/ atribuiu ao indicador de satisfagdo com o servigo de

atendimento pds ocupagao;
e P23 =Peso de 123;

e 124; = Nota que o ADQUIRENTE;/ atribuiu ao indicador de satisfagdo com o servigo de

gestédo condominial;
o P24 =Peso de 124;

e 125, = Nota que o ADQUIRENTE; atribuiu ao indicador de satisfagdo com o servico de

atendimento aos mutuarios;
e P25 =Peso de I125;

e 126, = Nota que o ADQUIRENTE; atribuiu ao indicador de satisfagdo com o servigo de

manutengao;
e P26 = Peso de 126;

e 127; = Nota que o ADQUIRENTE;/ atribuiu ao indicador de satisfagdo com servico de

limpeza e conservagao;
e P27 =Peso de 127.

e 128; = Nota que o ADQUIRENTE;/ atribuiu ao indicador de satisfagdo com o servigo de
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jardinagem;

e P28 =Peso de 128;

3.12. E facultado ao VERIFICADOR INDEPENDENTE o direito de adotar mais de uma

pergunta para cada indicador que compde o IGS.

3.12.1. Caso o VERIFICADOR INDEPENDENTE opte por adotar mais de uma

pergunta para um indicador, a nota do indicador em questao sera a meédia obtida nas

perguntas referentes a ele.

3.12.2. Na mensuracao do IGS, é facultado ao VERIFICADOR INDEPENDENTE

utilizar questionarios distintos para os ADQUIRENTES de forma a evitar que sejam

abordados temas sobre os quais eles tenham pouco ou nenhum conhecimento.

3.13. A descricao e composigao do IGS; pode ser vista na Tabela 9, abaixo:

Tabela 9 - Descri¢édo do IGS;.

Forma de

indice Indicador Peso Racional s Nota
Medigao
(122)) = \ .
\ ota, que o Pesquisa de _
Indicador de . . ~ 5 (122J = bom);
satisfacao com P22 = '.T;D.QUIRE';T Eé slgtlsc}‘agao 4 (122J = regular);
o atendimento = | atribuiu ao indicador | aplicada junto | 4155 | = jim).
F6-0CUDACE0 10,00% | de satisfagdo com o aos 2 (122J = muito rui’m)'
P pagao, atendimento pré- | ADQUIRENTES “mutto ruim);
referente ao = H 1 (122J = péssimo).
ADQUIRENTE; ocupagao das UHS
(123J) = .
IGS; = indice de |  Indicador de Aggtjié‘éﬁ%. Z‘Z‘Stg‘;f%ge 5 (123J = bom);
grau de satisfacao com P23 = bui indi é licad ¢ 4 (123J = regular);
satisfacao o atendimento = | atn ulu ao Indicador: ) - apiica a junto 3 (123J = ruim);
’ . ~ 10,00% | de satisfagdo com o aos s T
referente ao pos-ocupagao atendimento pos- | ADQUIRENTES 2 (123J = muito ruim);
ADQUIRENTE;/ referente ao op das UHS 1 (123J = péssimo).
ADQUIRENTE; ocupagao as
(124j) =
Indicador de Nota, que o Pesquisa de _ .
satisfagdo com ADQUIRENTE; satisfagdo 452|g42j\]=_rebourra)|i)'
o servigo de P24 = | atribuiu ao indicador | aplicada junto 3 (124J = rﬁim)' ’
gestao 10,00% | de satisfagdo com o aos _ . .
o . ~ 2 (124J = muito ruim);
condominial servigo de gestdo | ADQUIRENTES 1 (124J = péssimo)
referente ao condominial das UHS P ’

ADQUIRENTE/
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indice Indicador Peso Racional Form_a~de Nota
Medicao
(125j) =
\ Nota, que o .
Indicador de ADQUIR(’}ENTEj Pesquisa de 5 (125J = bom);
satisfacdo com e I satisfacdo _ .
: _ | atribuiu ao indicador . ’ 4 (125J = regular);
0 servico de P25 = de satisfagdo com o aplicada junto 3 (125J = ruim);
atendimento aos | 10,00% . aos - . N
mutuarios servigo de ADQUIRENTES 2 (125J = muito ruim);
atendimento aos 1 (125J = péssimo).
referente ao mutuarios das UHS
ADQUIRENTE/
(126j) = :
Indicador de Aggtjigéﬁ%. Pszsti‘i‘]ﬂ:%ge 5 (126J = bom);
satisfagdo com _ A =N E ; ¢ 4 (126J = regular);
. P26 = | atribuiu ao indicador | aplicada junto _e9
o servigo de o . = 3 (126J = ruim);
< 25,00% | de satisfagdo com o aos o T
manutencao servico de ADQUIRENTES 2 (126J = muito ruim);
referente ao g0 de das UHS 1 (126J = péssimo).
ADQUIRENTE; manutengao as
(127j) =
Indicador de Nota, que o Pesquisa de _ .
satisfacdo com ADQUIRENTE; satisfacdo 5 “27‘]__ bom); .
: _ A g ; : 4 (127J = regular);
o servigo de P27 = | atribuiu ao indicador | aplicada junto 3 (127J = ruim);
limpeza e 25,00% | de satisfagdo com o aos 2 (127J = muito rui’m)'
conservagao servigo de limpeza | ADQUIRENTES 1 (127 = péssimo) ’
referente ao e conservagao das UHS P )
ADQUIRENTE;]
(128)) = :
Indicador de AggtSiSEﬁgE' F;Zsti‘;‘;:%ge 5 (128 = bom);
satisfagdo com _ g =N E ; ¢ 4 (128J = regular);
o servigo de P28 = | atribuiu ao indicador | aplicada junto 3 (128J = ruim);

o, i 3 - ’
jardinagem s Sast(lasrf\‘/e;ggc:jgom ° ADQU?F\O’ENTES 2 (128J = muito ruim);
referente ao jardin%gem das UHS 1 (128J = péssimo).

ADQUIRENTE;]j

3.13.1. O valor do IGS sera obtido a partir da seguinte férmula:

IGS = [Soma do IGS; dos ADQUIRENTES incluidos na pesquisa] / [Numero de
ADQUIRENTES incluidos na pesquisa]

4. DIRETRIZES PARA O CHECKLIST DE VERIFICAGAO
DIRETRIZES GERAIS

4.1. Este topico define as diretrizes para elaboracao dos checkilists, que serao utilizados
pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, para avaliagdo das UHs pertencentes a amostra
do MES DE MENSURACAO.
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4.1.1. Os checklists, a serem elaborados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE,
dever&o permitir a AVALIACAO DE DESEMPENHO da CONCESSIONARIA de forma
objetiva.

4.1.2. Os modelos de checklists apresentados neste ANEXO possuem carater
meramente exemplificativo e propositivo, destinando-se unicamente a indicar topicos
relevantes que deverdao ser considerados nas versdes definitivas a serem
efetivamente adotadas pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

4.2. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera enviar a proposta dos checklists para
aprovacdo da CONCESSIONARIA e do PODER CONCEDENTE, em até 30 (trinta) dias
ap6s a emissdo da ORDEM DE INiCIO.

4.2.1. Apresentados os checklists, o PODER CONCEDENTE tera o prazo de até 15

(quinze) dias para aprovagao e/ou determinagao de ajustes.

4.2.2. Em caso de determinacdo de ajustes, o VERIFICADOR INDEPENDENTE
devera providenciar as alteragdes em até 5 (cinco) dias contados da determinacéo
para nova avaliacdo do PODER CONCEDENTE.

4.3. O VERIFICADOR INDEPENDENTE podera propor alteragcbes nos checklists
sempre que essas se revelarem necessarias & adequacdo da AVALIACAO DE
DESEMPENHO da CONCESSIONARIA, observado o procedimento de aprovagdo
pelas PARTES previsto no item 4.2 deste ANEXO.

4.4. O checklist devera permitir que as avaliagdes se enquadrem nas notas, conforme
as tabelas — dos INDICES, SUBINDICES e INDICADORES — que constam no item 3.
deste ANEXO.

4.5. Os itens do checklist deverdo ser verificados presencialmente (in loco) pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE e, quando necessario para complementar as
avaliacdes, por meio de acesso aos sistemas de Helpdesk e outros sistemas de controle
e gestdo da CONCESSIONARIA.

4.6. O VERIFICADOR INDEPENDENTE podera utilizar consultas e relatérios de
sistemas da CONCESSIONARIA para complementar suas analises de desempenho,
tanto para os CONDOMINIOS que fizerem parte da amostragem, como para os demais

CONDOMINIOS a serem monitoradas por meios remotos.
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DIRETRIZES PARA OS CHECKLISTS DE MANUTENGAO

4.7. O Servigo de MANUTENCAO PREDIAL, nos termos do ANEXO 7 - CADERNO DE
SERVICOS, compreende a manutencdo predial e a manutencdo de

equipamentos/mobiliario de areas comuns dos CONDOMINIOS.

4.8. As diretrizes discutidas aqui sdo pertinentes para elaboracdo dos checklists
referentes ao “Indicador de qualidade do servico de manutengcdo predial de areas

comuns”, constante da Tabela 2 (item 3.1.1).

4.9. Nas avaliagbdes presenciais (in loco) o VERIFICADOR INDEPENDENTE devera
monitorar todos os ambientes dos CONDOMINIOS pertencentes & amostra do MES DE
MENSURACAO.

4.9.1. Em cada ambiente deverdo ser analisados apenas os itens do checklist que

sejam pertinentes.

4.10. O checklist de Manutencdo (para o “Indicador de qualidade do servico de
manutencao predial de areas comuns”) deverao abranger itens como os constantes na

Tabela 10, a seguir:

Tabela 10 — Itens para o checklist de manutengéo para o “Indicador de qualidade do servigo de

manutengéo predial de areas comuns”.

# Itens Verificaveis Observagao

01 Rachaduras, infiltragdes ou outro tipo de dano nos pisos, paredes ou
tetos dos ambientes avaliados.

02 Escadas e corrimaos danificados.

03 Pintura com falhas, desgastes, descascando ou de ma qualidade.

04 Vidros e/ou janelas quebrados, trincados, arranhados etc. Auséncia
de vidros e/ou janelas.

05 Calhas com acumulo de detritos

06 Portas em mau estado de conservagao e sem fechaduras e/ou travas
necessarias.

07 Vazamentos e alagamentos.

08 Ferrugens expostas.

09 Mobiliario avariado.

10 Os equipamentos de combate a incéndio ndo se encontram em
quantidade e qualidade desejadas e dentro das datas de validade.
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# Itens Verificaveis Observagao
11 Funcionamento correto dos equipamentos de deteccéo de incéndio
12 Existe obstrugdo nas escadas internas e de emergéncia e rotas de
fuga (corredores e hall)?
13 Porta corta-fogo inexistente ou com abertura contraria ao sentido do
fluxo
14 Sistema de protegéo contra descargas atmosféricas inexistente?
15 Sistema de protegéo contra descargas atmosféricas com aterramento
em descumprimento a norma?
16 O certificado do corpo de bombeiros esta valido (AVCB)? NG a’tendldo,
nota sera 1
17 Caixa D’agua sem limpeza ha mais de 6 (seis) meses.
18 O sistema de iluminagdo nao esta funcionando corretamente.

DIRETRIZES PARA O CHECKLIST DE LIMPEZA E CONSERVAGAO DE AREAS
COMUNS

4.11. O Servigo de Limpeza e Conservagdao contempla todas as areas comuns dos
CONDOMINIOS.

constantes na Tabela 11, a seguir:

Tabela 11 — Itens para o checklist de Limpeza e Conservagao.

# Itens Verificaveis Observagao
Limpeza dos pisos, portas, janelas, paredes, tetos, vidros, mobiliario,

01 equipamentos, luminarias, tatames, corrimaos, aparelhos, bebedouros,
sanitarios e lixeiras.

02 Ambientes limpos, sem sujeira, detritos e odores.

03 Quantidade de lixeiras insuficiente e/ou as lixeiras estao cheias.

04 Ralos entupidos e/ou sujos.

05 Os pisos se encontram secos e/ou devidamente sinalizados, em caso de
limpezal/piso escorregadio.

06 Uso de produtos para limpeza e saneantes em desacordo com as
normas da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéria.

07 Os profissionais se encontram em nimero adequado, devidamente

uniformizados, com cracha e EPI necessarios ao desempenho da fungéo.

4.11.1. O checklist de Limpeza e Conservagdao devera abranger itens como os
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# Itens Verificaveis Observagao

Os residuos e coleta seletiva sdo efetuados dentro das normas e
08 padrdes exigidos e o descarte de residuos e lixo segue as normas e
padrdes exigidos.

DIRETRIZES PARA O CHECKLIST DE JARDINAGEM

4.12. O Servigo de Jardinagem contempla todas as areas externas dos CONDOMINIOS.

4.12.1. O checklist de Jardinagem devera abranger itens como o0s constantes na
Tabela 12, a seguir:

Tabela 12 - Itens para o checklist de Jardinagem.

# Itens Verificaveis Observagao
01 Corte de gramado, poda de arbustos, limpeza de canteiros, adubagéo,
controle de pragas.
02 Aspecto geral, formatagéo de plantas ornamentais, reparagéo de danos
as plantas.
03 Uso de equipamentos adequados, conservagao dos equipamentos e
armazenamento.
04 Uso correto de EPI e sinalizagao
05 Uso correto de produtos quimicos, minimizagéo de defensivos e

descarte correto dos residuos.

06 Cumprimento de cronogramas

DIRETRIZES PARA O CHECKLIST DE ATENDIMENTO SOCIAL

4.13.0 TTS PRE, TTS POS e aos Mutuarios contemplam todos os candidatos,

mutuarios, proprietarios e moradores dos CONDOMINIOS.

4.13.1. O checklist de Atendimento Social itens como os constantes na Tabela 13, a

seqguir:
Tabela 13 - Itens para o checklist de Atendimento Social.
# Itens Verificaveis Observagao
01 Mobilizagéo, organizagéo sociocomunitaria e insergéo social
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# Itens Verificaveis Observagao

02 Fomento as capacidades produtivas.

03 Educacéao sanitaria e ambiental.

04 Educagéao patrimonial.

05 Educacéo financeira.

06 Realizagao de encontros e reunides com as equipes técnicas e familias.

07 Realizacao de agdes socioeducativas.

08 Apoio no planejamento das mudancgas.

09 Execucao de agdes de fortalecimento social.

10 Integragéo de novos moradores no condominio.

11 Langamento de campanhas educativas.

12 Divulgacao de préticas exitosas em meio ambiente.

13 Implantacéo de agbes de conscientizagdo da conduta dos condéminos.

14 Trat'JgIhos de apoio e acompanhamento de financiamento para as
familias.

15 Instituicdo do condominio e seus gestores.

16 Apoio ao sindico nas atividades de rotina do condominio.

17 Promocao de agbes para prevenir a inadimpléncia.

18 Desenvolvimento de agdes de capacitagdo do sindico e conselho.

19 Fornecimgntos de orientagdes sobre gestédo de indicadores do
condominio.

5. ORIENTAGCOES SOBRE A PESQUISA PARA MENSURAGAO DO IGS

5.1. O IGS tem, por objetivo, mensurar a percepgao qualitativa que os ADQUIRENTES
dos CONDOMINIOS pertencentes & amostra do MES DE MENSURACAO tém dos
SERVICOS oferecidos pela CONCESSIONARIA.

5.1.1. O IGS sera medido por meio de pesquisas de satisfagdo a serem conduzidas
pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE com base nas melhores praticas atuais a

propésito de preparagao, conducgéo, analise e tabulagdo de dados.

5.2. O questionario da pesquisa de satisfagao, a definicdo da quantidade da amostra de

respondentes a serem entrevistados e demais aspectos operacionais para realizagao
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da pesquisa, constituem o Planejamento da Pesquisa, e deverdo ser elaborados pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE, e apresentados &8 CONCESSIONARIA e ao PODER
CONCEDENTE, em até 30 (trinta) dias apds a emissdo da ORDEM DE INiCIO.

5.2.1. Apresentado o Planejamento da Pesquisa, o PODER CONCEDENTE tera o

prazo maximo de 15 (quinze) dias para aprovagao e/ou determinagao de ajustes.

5.2.2. Em caso de determinacdo de ajustes, o VERIFICADOR INDEPENDENTE
devera providenciar as alteragdes em até 5 (cinco) dias para nova avaliagdo do
PODER CONCEDENTE.

5.2.3.0 VERIFICADOR INDEPENDENTE podera propor alteragdes no

Planejamento da Pesquisa que, com o passar do tempo, parecam necessarias.

5.2.3.1. As alteragbes propostas pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE no
Planejamento da Pesquisa s6 poderdo ser adotadas mediante aprovagdo do
PODER CONCEDENTE.

5.2.4. O PODER CONCEDENTE podera propor alteragcbes no Planejamento da

Pesquisa que, com o passar do tempo, julgue serem necessarias.

5.2.4.1. O VERIFICADOR INDEPENDENTE tera até 30 (trinta) dias para
apresentar, ao PODER CONCEDENTE, o novo Planejamento da Pesquisa, ja

incorporando as alteragdes propostas.

5.2.4.2. Apresentado o novo Planejamento da Pesquisa, o PODER
CONCEDENTE tera até 15 (quinze) dias para aprova-lo.

5.3. Sa0 aspectos essenciais e indispensaveis das pesquisas os seguintes fatores:

a) Servicos de MANUTENCAO PREDIAL:

i. Adequacdo do estado de conservacdo das areas comuns do
CONDOMINIO;

ii. Tempestividade do atendimento das solicitagées de manutencgao;
b) Servicos de Limpeza e Conservagao:

i. Limpeza e higiene das areas comuns;
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ii. Existéncia e adequagcao de materiais de uso pessoal € insumos nos locais
de uso comum (exemplo: papel higiénico, papel toalha, sabonete liquido, alcool

em gel, lixeiras);
c¢) Servico de Controle de Pragas:
i. Cumprimento do cronograma de visitas;
ii. Correto manuseio de produtos quimicos.
d) Servico de Jardinagem
i. Cumprimento do cronograma de visitas;
ii. Correto manuseio de produtos quimicos.
e) Servicos de Atendimento ao Cliente:

i. Agilidade, tempestividade, gentileza e cortesia dos profissionais da
CONCESSIONARIA ao lidar com o publico do projeto (candidatos, mutuarios,

proprietarios e moradores).
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