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INTRODUGCAO

Os INDICADORES DE DESEMPENHO possuem o objetivo de garantir o nivel de servico adequado
aos passageiros e avaliar os resultados relacionados a operac¢do e a manutenc¢ao do SERVICO.

Os INDICADORES DE DESEMPENHO serdao avaliados conjuntamente pela ARTESP e pela
CONCESSIONARIA e poderdo ser revistos e alterados no ambito das REVISOES ORDINARIAS ou,
satisfeitas as condices aplicaveis, das REVISOES EXTRAORDINARIAS.

Cada um dos INDICADORES DE DESEMPENHO serd medido pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE,
que avaliard o desempenho da CONCESSIONARIA e emitira relatdrios para a ARTESP, o PODER
CONCEDENTE e a CONCESSIONARIA.

A apuragdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO e, quando aplicaveis, dos respectivos indices, sera
realizada conforme regramento e periodicidade estabelecidos nas FICHAS DOS INDICADORES DE
DESEMPENHO.

Todos os cdlculos apresentados neste ANEXO deverao ser realizados considerando-se apenas duas
casas decimais, exceto quando houver outro critério expressamente previsto, devendo-se seguir
a norma ABNT para arredondamento.

INDICADORES DE DESEMPENHO

O desempenho da CONCESSIONARIA serd aferido levando em consideragdo regramento
estabelecido neste ANEXO, bem como aspectos considerados essenciais como operacgdo,
manutencao e seguranca, por meio do atendimento das condi¢des descritas no CONTRATO e seus
ANEXOS especialmente, nos ANEXOS ILE, IIlLA e IX.

Para o acompanhamento da performance da CONCESSIONARIA durante a operagdo sdo
considerados 7 (sete) INDICADORES DE DESEMPENHO, como a seguir:

IMT - Intervalo Médio entre Trens;

e  UTS - Uptime de Servico;

e  MRO - Disponibilidade de Material Rodante;
e  EST — Disponibilidade de Estacao;

e ISP —Iindice de Sinistros com Passageiros;

IGS — indice Geral de Satisfacdo de Usudrio;
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e FC-Fator de Confiabilidade.

2.3. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO possui uma de duas possiveis polaridades:

(i) Polaridade 1 - Quanto maior o valor aferido, melhor a performance: UTS, MRO, EST, IGS e
FC,;
(ii) Polaridade 2 — Quanto menor o valor aferido, melhor a performance: IMT e ISP.

2.4, A obtencdo de informacdes e o respectivo método de cdlculo devem seguir diretrizes detalhadas
no item 5 deste ANEXO.

2.5. Todos os INDICADORES DE DESEMPENHO sdo calculados em duas etapas: (i) obtencdo do valor
medido, dada a natureza da caracteristica da operagdo a ser acompanhada e (ii) conversao do

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

2.5.1. Paraaprimeiraetapa, cada INDICADOR DE DESEMPENHO tem metodologia distinta, como
explanado no item 11 deste ANEXO.

2.5.2. Paraasegunda etapa, o método é unificado, e considera 3 (trés) valores de referéncia:

e  Valor Programado ou Meta (“REF”): Valor de referéncia considerado como padrado
para a operagao plena;

e Limite Operacional 1 ou Limite Amarelo (“LO1”): Valor limite entre a operagdo plena
e a faixa de degradacdo do servico;

e Limite Operacional 2 ou Limite Vermelho (“LO2”): Valor limite entre a faixa de
degradacdo de servigo e a faixa inaceitavel de servigo;

2.5.2.1. Para os INDICADORES DE DESEMPENHO com Polaridade 1, REF é maior que o
Limite Amarelo, que, por sua vez, € maior que o Limite Vermelho.

2.5.2.2. Para os INDICADORES DE DESEMPENHO com Polaridade 2, REF é menor que o
Limite Amarelo, que, por sua vez, € menor que o Limite Vermelho.

2.5.2.3.Como se pode observar na Figura 1 abaixo, os indices serdo classificados da
seguinte maneira:

(a) Valores entre o Limite Operacional 1 e o Limite Operacional 2 compdem a
faixa de degradacédo do servico, intervalo onde o indice varia entre 0 (zero)
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el (um).

(b) Valores iguais ou superiores ao Limite Operacional 1 compdem a faixa de
operagdo plena e resultardo em indice igual a 1 (um).

(c) Valores iguais ou inferiores ao Limite Operacional 2 compdem a faixa de
operagado inaceitavel e resultardo em indice igual a O (zero).

Figura 1 — Exemplo de valores de referéncia e limites operacionais — Indicador com polaridade 2
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2.6. Os valores REF sdo Unicos para cada INDICADOR DE DESEMPENHO e podem variar a depender da
fase de acompanhamento, como apresentado no item 11.

3. INDICADOR DE QUALIDADE DO SERVICO (IQS)

3.1. O 1QS é baseado nas métricas e padrdes estabelecidos no EDITAL, no CONTRATO e seus ANEXOS,
e compreende a verificacdo da qualidade dos servicos prestados pela CONCESSIONARIA.

3.2. O 1QS é composto pelos resultados dos INDICADORES DE DESEMPENHO medidos no periodo
considerado.
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3.3. A cada afericdo mensal do 1QS sera gerado, pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, um documento
gue expressa o resultado da fiscalizacdo realizada naquele periodo (“Relatério de Apuracdo do
1QS”).

3.4. O 1QS correspondera a multiplicacdo do Fator de Confiabilidade dos Dados (“FC”) pela soma, de
forma ponderada pelos pesos distintos, do valor de cada um dos INDICADORES DE DESEMPENHO
aplicaveis aferidos conforme a periodicidade definida para cada um deles, nos termos da seguinte
féormula:

1QS =FC = [(IMT *0,30) + (UTS = 0,20) + (MRO * 0,20) + (EST * 0,15) + (ISP * 0,15)]
Onde:
e FC = Fator Multiplicativo de Confiabilidade de Dados;
e |[MT = Intervalo Médio entre Trens;
e UTS = Uptime do Servigo;
e MRO = Indicador de Confiabilidade de Material Rodante;

e EST = Disponibilidade de Equipamentos nas Estagdes;

e ISP = indice de Sinistros com Passageiros.

3.5. O IGS sera aferido semestralmente, nos termos do item 12, e podera afetar o IQS, nos termos do
item 12.23.
3.6. Em todos os meses um valor para o IQS sera apurado (/QSn). O valor considerado para fins das

deducdes da CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA serd calculado pela média aritmética dos Gltimos
trés meses (média movel), conforme férmula abaixo, onde n é o més vigente de afericdo:

1QS, = (1QS(n-1) + 1QS(n-2) + 1QS(n-3))/3

3.7. A apuracdo do IQS serd continua e independente da fase de acompanhamento em que a
CONCESSAO se encontra. Assim, nos meses iniciais de uma nova fase de acompanhamento, exceto
na primeira fase de acompanhamento, os resultados dos ultimos trés meses serdo considerados,
combinando os meses aplicaveis da fase vigente com os meses aplicaveis da fase anterior.

4. APURAGAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO
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Os periodos de apuracgao serdo constituidos pelo intervalo do primeiro ao ultimo dia do respectivo
meés calendario.

Cada INDICADOR DE DESEMPENHO e, quando aplicdvel, cada indice correspondente, esta
diretamente ligado aos termos e exigéncias descritas no CONTRATO e nos ANEXOS.

No item 11, estdo dispostas as FICHAS DOS INDICADORES, onde sdo dispostos, por exemplo, (i)
sua composicao e fonte de informacao, (ii) periodicidade, (iii) férmulas e (iv) valores de referéncia.

As atividades fiscalizadoras terdo como escopo a verificacgdo do cumprimento dos INDICADORES
DE DESEMPENHO apresentados no quadro expresso no item 2, conforme as regras estabelecidas
neste ANEXO.

Os INDICADORES DE DESEMPENHO estabelecidos neste ANEXO deverdo ser cumpridos e serdo
medidos considerando seu atendimento em todo o periodo de operacdo da LINHA 16, todos os
dias da semana, inclusive sabados, domingos e feriados.

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

Caso a mensuracdo do INDICADOR DE DESEMPENHO ou Indice (a) ndo seja possivel devido a
motivos imputdveis ao PODER CONCEDENTE ou a ARTESP e (b) ndo possa ser extemporaneamente
realizada, seu respectivo peso, conforme disposto no item 3.4, serd redistribuido de forma
proporcional aos demais INDICADORES DE DESEMPENHO no célculo do IQS, como descrito no item
3.

4.7.1. Aimpossibilidade de mensuracdo de INDICADOR DE DESEMPENHO ou indice por motivos
imputaveis ao PODER CONCEDENTE ou a ARTESP sera comprovada por meio de processo
administrativo proprio, a ser instaurado pela ARTESP, mediante a solicitagdo do
VERIFICADOR INDEPENDENTE ou da CONCESSIONARIA.

O valor da CONTRAPRESTAGCAO PECUNIARIA serd calculado considerando o valor atribuido ao 1QS,
nos termos estabelecidos no ANEXO IX.

MANUAL DE MEDIGAO
O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera elaborar e apresentar o MANUAL DE MEDICAO dos
INDICADORES DE DESEPENHO & CONCESSIONARIA, 3 ARTESP e ao PODER CONCEDENTE em até 1

(um) més apds o inicio da FASE DE OPERACAO.

O MANUAL DE MEDICAO deverd incluir, de maneira detalhada, as fontes de informacg3o, os
processos para obtencao de informacdes, os procedimentos a serem adotados para a realizacao
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das medicdes, a metodologia de cdlculo, a forma de apresentacdo dos resultados das medicdes,
entre outras informagdes pertinentes.

A CONCESSIONARIA e a ARTESP poderdo, em até 1 (um) més apds o fim do prazo indicado no item
5.1, encaminhar suas considera¢des e sugestdes a respeito do MANUAL DE MEDICAO, sem
prejuizo a possibilidade de solicitarem reunides com o VERIFICADOR INDEPENDENTE e as outras
partes para discutir o material.

O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera gerar, em até 10 (dez) dias do fim do prazo indicado no
subitem acima, vers3io do MANUAL DE MEDICAO considerando as pondera¢des eventualmente
compartilhadas pela CONCESSIONARIA e pela ARTESP.

Apds a emissdo da versio do MANUAL DE MEDICAO referida no item 5.4, a ARTESP terd um prazo
de 10 (dez) dias para manifestar sua ndo-objecdo ao documento. Caso ndo haja manifestacdo
dentro desse periodo, o manual entrard em vigor automaticamente, sem prejuizo a possibilidade
de ajustes em versdes futuras.

O MANUAL DE MEDICAO devera ser atualizado sempre que necessario, como, por exemplo, por
ocasido da operacionalizacdo de novos sistemas, atualizacdes operacionais, entre outros.

O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera calcular os resultados de cada um dos INDICADORES DE
DESEMPENHO conforme o contetido do MANUAL DE MEDICAO.

FONTES DE INFORMAGOES E APURAGAO DOS DADOS

Os INDICADORES DE DESEMPENHO serdo mensurados por meio do Sistema Informatizado de
Gestdo da Operagdo (SIGO) e do Sistema Informatizado de Gestdo da Manutengdo (CMMS),
conforme descrito no ANEXO II.C.

As apurag¢des deverdo considerar a transmissdo diaria de dados para o CMMS ou SIGO, com a
finalidade de compor os INDICADORES DE DESEMPENHO mensalmente, cabendo a
CONCESSIONARIA aportar a tecnologia e recursos suficientes para obtencdo dos dados, que
deverdo ser homologados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

Os dados operacionais sobre a oferta programada serdo extraidos do PLANO DE OFERTA DE
LUGARES elaborado pela CONCESSIONARIA.

Os SISTEMAS DE GESTAO devem estar disponiveis para monitorar os eventos de manutengdo e
afetos a operagdo, bem como estar integrados a rede de comunicagdo do sistema de
telecomunicagdes até o fim da FASE DE CONSTRUCAO, sujeito as penalidades dispostas no ANEXO
V.

Caso os SISTEMAS DE GESTAO ndo estejam disponiveis para apuracdo dos INDICADORES DE
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DESEMPENHO no prazo previsto no ANEXO II.C, desde que obtida a ndo-objecdo da ARTESP, a
CONCESSIONARIA podera obter e realizar a apuragdo a partir de consultas as seguintes fontes,
conforme aplicavel:

(i) Relatérios mensais de Inspecdo das Estacdes e Trens;

(ii) Sistemas existentes como os Sistemas Supervisérios (SCAP e SCADA);
(iii) Registros dos Sistemas de Gestao da Manutencao e Operacao;

(iv) Informacgdes extraidas do Diario Operacional;

(v) Registros de Reclamacgdes dos SERVICOS.

(vi) Outros sistemas instalados e utilizados pela CONCESSIONARIA enquanto fonte de consulta
para apuracao de dados relacionados em caso de indisponibilidade do Sistema de Gestao.

6.5.1. Esta condigdo somente serd admitida se atestada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE a
suficiéncia dos dados para apuragdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO, devendo
receber a ndo-objecdo da ARTESP, apds manifestacdo fundamentada da
CONCESSIONARIA, justificando o atraso e nova data para disponibilizacdo dos sistemas
correspondentes, sem prejuizo da aplicacdo de penalidades previstas no ANEXO V.

6.6. Os INDICADORES DE DESEMPENHO cujos dados nao possam ser extraidos do CMMS e SIGO, caso
nao estejam disponibilizados e certificados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE apds o inicio da
ETAPA DE OPERACAO ASSISTIDA terdo O (zero) como resultado.

7. AVALIAGAO DOS RESULTADOS E PENALIDADES

7.1. Em até 7 (sete) dias do fim de cada més a partir do inicio da ETAPA DE OPERACAO COMERCIAL, o
VERIFICADOR INDEPENDENTE devera produzir e compartilhar com a CONCESSIONARIA e com a
ARTESP o RELATORIO DE DESEMPENHO, que deverd apresentar o resultado da afericdo dos
INDICADORES DE DESEMPENHO e do I1QS no periodo de analise, incluindo as memérias de célculo,
além dos dados e as evidéncias que suportam referido resultado.

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

7.1.2. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera produzir a versdo final do RELATORIO DE
DESEMPENHO, considerando as ponderacdes da ARTESP e da CONCESSIONARIA, em até
15 (dez) dias do fim do prazo de que trata o item 7.1, ou até que elas tenham se
manifestado, o que ocorrer primeiro.
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7.1.3. A ARTESP devera emitir seu parecer final acerca do resultado dos INDICADORES DE
DESEMPENHO e do 1QS, com as devidas fundamentacdes, em até 5 (cinco) dias do prazo
de que trata o item 7.1.2.

7.1.3.1. Na auséncia de manifestacdo da ARTESP no prazo de que trata o subitem acima,
considerar-se-ao provisoriamente como validos os resultados constantes da
versdo final do RELATORIO DE DESEMPENHO de que trata o item 7.1.2, sem
prejuizo de posterior decisdo da ARTESP a respeito do tema, nos termos do item
7.3.

7.2. A CONCESSIONARIA podera recorrer aos mecanismos descritos no CAPITULO XXIIl do CONTRATO
caso, por qualquer motivo, discorde do resultado exarado pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE ou
da ARTESP, nos termos do item acima.

7.3. O resultado do 1QS contido no RELATORIO DE DESEMPENHO final, ou no parecer da ARTESP,
conforme o caso, serd valido e, portanto, sera considerado no célculo da CONTRAPRESTACAO
PECUNIARIA, a partir da publicacdo de referido relatério e até que (a) seja emitida decisdo por
meio mecanismos descritos no CAPITULO XlIl do CONTRATO com um novo resultado, ou (b) um
novo IQS seja calculado e definido, seguindo os procedimentos descritos neste ANEXO.

7.3.1. O resultado do IQS mencionado no item anterior serd aplicdvel a todo o més calendario
de referéncia para o calculo da CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA, isto &,
independentemente do dia em que o resultado for emitido, seus efeitos se estenderao a
todos os dias do respectivo més.

7.4, A CONCESSIONARIA estard sujeita a penalidades, nos termos das infragdes 87 a 89 do ANEXO V,
em caso de ndo atingir o nivel de desempenho minimo, entendido como a materializagdo de
guaisquer das hipdteses abaixo:

(i) For atribuida nota 0,0 para um determinado INDICADOR DE DESEMPENHO em 3 (trés)
meses sequenciais;

(ii) For atribuida nota 0,0 em um determinado INDICADOR DE DESEMPENHO por 6 (seis)
meses, ainda que ndo consecutivos, durante os ultimos 12 (doze) meses;

(iii) Em qualquer més que for atribuida nota 0,0 a mais de 50% (cinquenta por cento) dos
INDICADORES DE DESEMPENHO, em qualquer dos SERVICOS;

(iv) Houver postergacdao do registro de falhas das ocorréncias de qualquer natureza,
comprometendo as apurag¢des dos INDICADORES DE DESEMPENHO.

7.5. A ARTESP deverd informar, nos termos do ANEXO IX, ao BANCO DEPOSITARIO o valor da
CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA considerando o QS vigente, inclusive no que se refere a
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eventuais ajustes necessdrios em decorréncia de alteragao do valor do IQS em virtude de
resultados reformados.

FASES DE ACOMPANHAMENTO

O monitoralmento mensal e apuragao dos INDICADORES DE DESEMPENHO serd realizada em 3
(trés) fases de acompanhamento distintas, de acordo com os parametros e metodologia
propostos nas FICHAS DE INDICADORES apresentadas no item 11 deste ANEXO.

A aferigdo mensal do QS sera realizada conforme o estabelecido no MANUAL DE MEDICAO, com
base nas informacdes das fontes de dados vigentes e fornecidas pelos sistemas de informacao
assumidos e posteriormente atualizados ou implantados pela CONCESSIONARIA, nos termos do
CONTRATO, a serem aferidos pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

A CONCESSIONARIA é responsavel por fornecer os insumos para o VERIFICADOR INDEPENDENTE
calcular os INDICADORES DE DESEMPENHO e para o acompanhamento da operagao.

A ARTESP, a CONCESSIONARIA e o PODER CONCEDENTE poderdo acompanhar o VERIFICADOR
INDEPENDENTE durante as medicbes e afericdes, desde que ndo interfiram em seus
procedimentos, cdlculos e apuragdes.

Quando a CONCESSIONARIA realizar intervencdes com potencial de impacto nos resultados dos
INDICADORES DE DESEMPENHO, deverd, com 4 (quatro) meses de antecedéncia, notificar o
VERIFICADOR INDEPENDENTE, informando qual é a intervengdo que ird realizar e que inviabilizara
referido atendimento e o periodo durante o qual os respectivos impactos sdo esperados.

8.5.1. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deve, no prazo de 1 (um) més, verificar a procedéncia da
fundamentagdo técnica apresentada pela CONCESSIONARIA, dado o eventual carater da
interferéncia, e indicar, a partir destes elementos técnicos, quais INDICADORES DE
DESEMPENHO ser3o afetados ou ndo, durante o periodo indicado pela CONCESSIONARIA,

8.5.2. Apods andlise e decisdo pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE em relacdo a fundamentacao
aludida no item acima, serd realizada afericdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO
considerando as diretrizes do MANUAL DE MEDICAO, com exclusio de medi¢do no
periodo e dos locais afetados pelas obras que possuam eventual interferéncia, conforme
determinacdo apresentada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, sendo sua afericdo ndo
computada para cdlculo do valores aferidos enquanto perdurar a repercussdo destas
interferéncias.

8.5.3. A CONCESSIONARIA deve se planejar para que o impacto das obras no indicador IMT seja
minimizado em PERIODOS DE PICO, conforme disposto no ANEXO lIl.A.

8.5.4. A notificacdo devera ter o planejamento da intervencdo, evidenciando os esfor¢os para
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limitar os impactos na LINHA 16.

8.5.5. A CONCESSIONARIA deverd publicizar com antecedéncia minima de 1 (um) més as
intervenc¢des que afetam a normalidade da LINHA 16, especialmente nos trechos/esta¢es
afetadas, por meio de canais de comunicacdo publicos, tais como painéis e displays nas
estacdes, anuncios no sistema de audio, sites e aplicativos mdveis, midias sociais,
sinalizacdo temporaria e outros meios disponiveis.

8.6. Primeira Fase de Acompanhamento

8.6.1. A Primeira Fase de Acompanhamento iniciar-se-d no primeiro dia do més calendario
subsequente ao inicio da ETAPA DE OPERACAO ASSISTIDA e encerrar-se-a com o término
da ETAPA DE OPERACAO ASSISTIDA.

8.6.1.1. Durante a Primeira Fase de Acompanhamento, serdo realizados os testes finais de
desempenho em todos os sistemas e equipamentos essenciais a operacao da VIA
PERMANENTE, do MATERIAL RODANTE, dos PATIOS e das ESTACOES, sendo
previstas:

i. a abertura gradual das ESTACOES; e

ii. a reducdo gradual dos itnervalos entre trens até os niveis que deverao sre
praticados nas fases de acompanhamento seguintes.

8.6.2. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deverd elaborar e apresentar o MANUAL DE MEDICAO
dos INDICADORES DE DESEMPENHO a CONCESSIONARIA, & ARTESP e ao PODER
CONCEDENTE, nos termos do item 5 deste ANEXO, em até 1 (um) més apds o inicio da
Primeira Fase de Acompanhamento, incluindo todos os INDICADORES DE DESEMPENHO
que deverao ser observados pela CONCESSIONARIA ao longo da CONCESSAO.

8.6.3. Ao longo da Primeira Fase de Acompanhamento, o VERIFICADOR INDEPENDENTE devera
calcular, mensalmente e nos termos do MANUAL DE MEDICAO, apenas os INDICADORES
DE DESEMPENHO relacionados a seguranca e acessibilidade, ambos definidos no item 2.2
deste ANEXO:

i. Disponibilidade de Estagdo (EST); e
ii. indice de Sinistros com Passageiros (ISP).
8.6.4. Nesta fase de acompanhamento, os limites operacionais dispostos nas FICHAS DOS
INDICADORES DE DESEMPENHO, item 12 deste ANEXO, serdo observados apenas para os

INDICADORES DE DESEMPENHO supracitados, sem impacto nas NOTIFICACOES DE
PAGAMENTO e na CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA.
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8.7. Segunda Fase de Acompanhamento

8.7.1.

8.7.2.

8.7.3.

8.7.4.

8.7.5.

A Segunda Fase de Acompanhamento iniciar-se-d no primeiro dia do més calendario
subsequente a conclusdo da ETAPA DE OPERACAO ASSISTIDA, nos termos do ANEXO 111.B,
encerrando-se com (i) o atingimento da nota 1 (um) para todos os INDICADORES DE
DESEMPENHO observados, seguindo as disposi¢cdes do MANUAL DE MEDICAO e das
FICHAS DE INDICADORES DE DESEMPENHO; ou (ii) em 6 (seis) meses do inicio da ETAPA
DE OPERACAO COMERCIAL, o que ocorrer primeiro.

Nessa fase, a CONCESSIONARIA e o VERIFICADOR INDEPENDENTE deverdo aferir
mensalmente todos os INDICADORES DE DESEMPENHO mencionados no item 2.2 deste
ANEXO nos termos do MANUAL DE MEDICAO, calculando as respectivas notas nos termos
das FICHAS DOS INDICADORES DE DESEMPENHO.

A apuragdao mensal do IQS sera realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE nos termos
do MANUAL DE MEDICAO e do CONTRATO, com base nas fontes e dados e sistemas de
informacdo dispostos no item 6 deste ANEXO, ainda sem impacto nas NOTIFICACOES DE
PAGAMENTO e na CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA.

A afericdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO segue o mesmo rito considerado na
Primeira Fase de Acompanhamento. A CONCESSIONARIA sera responsavel por fornecer
insumos para o VERIFICADOR INDEPENDENTE para que realize os calculos dos
INDICADORES DE DESEMPENHO e acompanhamento da operacdo.

No caso de atividades oriundas de obras obrigatdrias previstas em CONTRATO, que
interfiram na aferigdo ou nos resultados dos INDICADORES DE DESEMPENHO, a
CONCESSIONARIA deve informar ao PODER CONCEDENTE, com pelo menos 30 (trinta) dias
de antecedéncia, a drea de intervengdo e os respectivos prazos para conclusdo destas
atividades que sofram interferéncias, bem como especificar quais INDICADORES DE
DESEMPENHO ou Iindices a CONCESSIONARIA espera que sejam afetados, seguido da
respectiva fundamentacgao técnica.

8.8. Terceira Fase de Acompanhamento

8.8.1.

8.8.2.

ATerceira Fase de Acompanhamento iniciar-se-a no primeiro dia subsequente a conclusdo
da Segunda Fase de Acompanhamento e encerrar-se-a quando da extingdo do CONTRATO.

Os INDICADORES DE DESEMPENHO continuardo a ser avaliados por meio dos respectivos
Limites Operacionais dispostos nas FICHAS DOS INDICADORES DE DESEMPENHO, item 12
deste ANEXO, com impacto nas NOTIFICACOES DE PAGAMENTO e na CONTRAPRESTACAO
PECUNIARIA.
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8.8.3. A apuragdo mensal do IQS sera realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE nos termos

do MANUAL DE MEDICAO e do CONTRATO, com base nas fontes de dados e sistemas de
informacao dispostos no item 6 deste ANEXO..

OPERACAO NORMAL

A OPERACAO NORMAL é um conceito basico nos termos deste ANEXO definida como o estado de
funcionamento da operagdo metroviaria de transporte de passageiros no qual todas as atividades

ocorrem em conformidade com as condi¢des pré-estabelecidas para eficiéncia, seguranca e

conforto e, portanto, atendendo as seguintes condicdes:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

A operacdo se da sem necessidade de paradas fora da plataforma, ainda que de tempo
diminuto;

A operacdo se dd sem reducdes de velocidade de mais do que 10% da velocidade
operacional estabelecida por trecho da via (avaliado a partir de ocorréncias urgentes e
falhas Nivel A e Nivel B;

A operacdo se da sem falhas ou ocorréncias urgentes que paralisem ou prejudiquem a
operacdo, por meio de interrup¢des ou restricdo de velocidade (avaliado a partir de
ocorréncias urgentes e falhas Nivel A e Nivel B); e

Na hipdtese de ocorréncia de interrupgcées temporarias da VIA PERMANENTE ou das
plataformas, apenas quando de maneira restrita as planejadas e comunicadas
previamente a ARTESP, bem como comunicadas aos USUARIOS por meio de dispositivos
disponiveis nas estacGes, sites, aplicativos e outros meios eletrénicos, nos termos do
ANEXO IIL.A.

Qualquer intervalo entre (a) uma interrupgdo nio planejada, motivada pela CONCESSIONARIA ou,

de qualquer forma, sob sua responsabilidade, e (b) a liberagdo do trecho ou da interrupgdo, ndo
sera considerado na contabilizacio do tempo de OPERACAO NORMAL.

O tempo de OPERACAO NORMAL podera ser menor ou igual ao tempo de operac¢do programada,

definido conforme as diretrizes operacionais do ANEXO IlI.A.

FATOR MULTIPLICATIVO DE CONFIABILIDADE DE DADOS (FC)

O FATOR DE CONFIABILIDADE tem como objetivo medir a confiabilidade dos dados obtidos para
os célculos dos INDICADORES DE DESEMPENHO fornecidos pela CONCESSIONARIA.

O FATOR DE CONFIABILIDADE sera apurado mensalmente, podendo variar de 0 (zero) a 1 (um),
com 2 (duas) casas decimais, nos termos da seguinte férmula:
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(N = Nyo + 1)

FC =
(N +COP + 1)

Onde:

e N é o numero de visitas de inspecdo ou de auditoria no més, a critério da ARTESP, sendo
somadas as visitas a estag¢des e trens em servigo;

e NNOK é o numero de visitas onde se constatar que:

(a) O trem em operacdo n3o atendia aos critérios de Trem Regular; e/ou
(b) A estacdo em operagdo ndo atendia aos critérios de Estacdo Regular; e/ou
(c) Ha ou houve ocorréncia que contribuiu para perda da condi¢do de Trem Regular

ou Estacdo Regular e que ndo teve seu registro efetuado nos dados de gestdo da
manutencado fornecidos pela CONCESSIONARIA como Ocorréncia Urgente; e/ou

(d) O PLANO DE OFERTA DE LUGARES ndo for cumprido ou sofreu alteragdes
temporarias sem aviso prévio a ARTESP; e/ou

(e) Ocorrerem Incidentes Notdveis ndo informados, conforme definido no ANEXO
ILA.

e COP é o numero de visitas onde se constatar que houve ocorréncia classificada como COPESE,
ou seja, com comprometimento da seguranca operacional, sem que a ARTESP tenha sido
comunicado, esteja a ocorréncia registrada nos dados de gestéio da manutengdo fornecidos
pela CONCESSIONARIA ou nédo. Nesta situagdo, a ARTESP avaliard a situagdo e tomard as
providéncias necessdrias e suficientes para resguardar a integridade fisica dos PASSAGEIROS,
empregados, equipamentos e instalacbes conforme procedimentos da Norma
Implementadora — Comissdo Permanente de Seqguranga em Sistemas Operacionais — COPESE.

e Para cada visita que resulte NNOK, serd facultado @ CONCESSIONARIA solicitar & ARTESP uma
nova visita com objetivo de se constatar a corregdo das irreqularidades apontadas, desde que
ocorram dentro do mesmo més. Cabe observar que as visitas satisfatorias ndo anulam as
visitas com resultado NNOK e o procedimento de cdlculo para o FATOR DE CONFIABILIDADE
ndo serd alterado.

10.3. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deve estabelecer rotina de visitas técnicas na AREA DE
CONCESSAO de forma a cumprir, no minimo, os requisitos a seguir:
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e Havera, no minimo, 3 (trés) estac¢des visitadas ao més;
e Todas as estagGes devem ser visitadas, pelo menos uma vez, anualmente; e
e Todos os trens em servico devem ser visitados, pelo menos uma vez, semestralmente.

10.4. As visitas técnicas devem ser feitas em hordrio comercial, com as esta¢des em funcionamento e
os trens em servigo. O VERIFICADOR INDEPENDENTE n3o precisa informar a CONCESSIONARIA o
cronograma de visitas, mas esta poderd acompanhd-lo, sendo facultado também o

acompanhamento nos locais pela ARTESP.

10.4.1. A ARTESP deve acompanhar os resultados das visitas por meio dos relatérios produzidos
pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

10.5. Tem-se como definicdo de TREM REGULAR aquele que n3do possui ocorréncia urgente aberta que
impeca sua movimentac¢do segura, que ndo interfira na circulacdo dos demais trens, ndo degrade
o conforto do PASSAGEIRO e que ndo possua irregularidades de maneira geral que possam afetar
a imagem do servigo. Os sintomas relacionados a equipamentos, controles e instrumentos
deverao ser reportados pelos maquinistas ao CCO, que por sua vez providenciara relatério mensal
discriminadamente para cada trem, de maneira a possibilitar a identificacdo dos sintomas
relacionados. Ndo serd considerado TREM REGULAR caso este apresente qualquer um dos
sintomas no rol exemplificativo abaixo:

e Abre portas com velocidade superior a 3 km/h;

e Abre portas indevidamente;

e  Folha de porta ndo trava;

e  Folhas de porta ndo abrem ou ndo fecham;

e  Uma ou mais folhas de porta sem sinalizagdo luminosa e/ou sonora de fechamento iminente;
e Mau funcionamento do sistema de controle de velocidade;

e  Controles inoperantes;

e Instrumentos inoperantes;

e  Cheiro de queimado;

e  Fogo ou fumaga;
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e  Ruidos anormais sob a caixa;

e Anormalidades que impegam o acesso aos controles do trem;

e  Janelas quebradas ou riscadas, quando oferecerem riscos aos PASSAGEIROS;

e  Para-brisa quebrado, quando o dano estiver dentro da area de varredura da palheta dos
limpadores ou com risco a integridade dos maquinistas;

e  Equipamento de Audigdo Publica inoperante;

e  Equipamento de Radio Comunicacdo Terra-Trem inoperante;

e  Falhas nos engates que impecam o acoplamento e desacoplamento com outro trem;

e  Engates intermediarios danificados;

e  Falhas no carregamento da tubulacdo de freio;

e  Falhas na aplicacdo e alivio de freio;

e Falhas de suprimento elétrico;

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

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

e  Duas ou mais lumindrias de emergéncia apagadas no mesmo carro;

e  Anormalidades de tragdao como trancos em frenagem ou aceleragao;

e Indisponibilidade do sistema de tragdo em mais de um carro;

e  Baixa propulsdo decorrente de anormalidade do sistema de tra¢ao do trem;

e  Ultrapassar velocidade de 25 km/h em modalidade manual;

e  Sem tracdao em alguma modalidade de controle;

e  Calo acentuado em rodeiros (é um desgaste significativo na roda, causado por deslizamento,
patinacdo ou ovalizagdo da mesma, cujas consequéncias impactam no conforto dos
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PASSAGEIROS e nos requisitos de seguranca);
e  Trepidagdes e ruidos anormais;
e  Ar-condicionado ou ventilagdo do carro inoperante;

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

e Indisponibilidade do sistema de detecgdo de incéndio;

e  Pichagdo interna ou externa;

e Vandalismo;

e  Falta de bancos, painéis de acabamento ou corrimaos;

e Numero de bancos destinados a uso preferencial inferior ao exigido pela legislacao;

e  Bancos destinados a uso preferencial com pintura em desacordo com as normas vigentes e
falta de sinalizagdo;

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

e Mais de 10% de drea de um carro com iluminagao apagada;

e  Saliéncias ou falhas de acabamento que oferecam risco de acidente com PASSAGEIROS;

e  Deterioracdo acentuada dos aspectos de acabamento e pintura de painéis, bancos e consoles.
10.6. Tem-se como definicdo de ESTACAO REGULAR aquela que n3o possui ocorréncias urgentes

abertas que impecam a entrada de PASSAGEIROS e conducgdo plena até o embarque nos trens e

gue permitam sua saida segura ao término de sua viagem. Desse modo, todos os sistemas,

equipamentos e instalagbes da estacdo deverdo oferecer condicdes minimas de operagao

conforme sua funcdo pretendida, além de ndo apresentar quaisquer irregularidades que possam

afetar a imagem do servico prestado. N3o serd considerada ESTACAO REGULAR, caso esta

apresente qualquer uma das condi¢Bes abaixo:

e lluminagdo de qualquer um dos setores da estacdo em conformidade a norma técnica da
ABNT NBR 8995. Entende-se por setores da estacao:

o Acessos, entradas e corredores da estacgao;
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Escadas fixas (cada escada fixa € um setor);

Escadas rolantes (cada escada rolante em operag¢do é um setor);

Elevadores (cada elevador em operagdo é um setor);

Mezaninos (cada mezanino da estagdo é um setor);

Banheiro;

Ponta da plataforma (4rea da plataforma confinada entre o inicio/fim da plataforma e o
local de acesso as primeiras duas portas do trem);

Miolo de plataforma (area confinadas entre as duas areas de ponta de plataforma).

e  Falta ou inoperancia de equipamentos obrigatérios para Portadores de Necessidades

Especiais que ndo tenham sido informados a e autorizados pela ARTESP;

e  Mais de uma escada rolante parada por falha ou manutencdo programada, descontadas as

escadas em revisdo geral;

e  Componentes do sistema de combate a incéndio inoperantes, tais como:

O

Sistemas de monitoramento detec¢do de alarmes de incéndio (SDAI);

Falta de um extintor de incéndio, extintor descarregado, fora da validade,

sem lacre ou que apresente qualquer outro aspecto que implique ndo atendimento a
legislacdo vigente;

Falta de brigada de incéndio devidamente constituida nas estagGes

Falta de identificacdo nos equipamentos da realiza¢do das inspe¢Ges obrigatdrias;

Falta ou inoperancia das bombas que integram o sistema de combate a incéndio;

e Areasde circulacdo de PASSAGEIROS com irregularidades, oferecendo risco de acidentes, tais

como:

O

Obstaculos e bloqueios tempordarios ndo sinalizados;
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o Ladrilhos, placas ou assoalhos soltos, sem sinalizacdo adequada e sem plano de correcao
devidamente informados a ARTESP;

e Mais de um equipamento de arrecadacdo de passagens (bloqueio) inoperante

simultaneamente para esta¢des com até 15 bloqueios. Mais que 2 bloqueios inoperantes

simultaneamente para estagcdes com 16 a 19 bloqueios. Mais que 10% dos bloqueios

inoperantes simultaneamente para estagdes com mais de 20 bloqueios;

e Com ocorréncias no sistema de bombas que possam provocar transbordo em pocos de
qgualquer natureza ou falta de agua na estacao;

e  As seguintes ocorréncias de natureza de conservagao civil serdo admitidas, desde que no
minimo em 75% das ocorréncias sejam respeitados os respectivos prazos de liberagao:

Tabela 1 — Escopo e prazo de liberacdo de ocorréncias relacionadas a ESTACAO REGULAR

de toda a CONCESSAO.

Ocorréncia Escopo Prazo de liberagao
Lavatdrios, vasos sanitarios, mictérios, ralos, canaletas,
Instalagdes e equipamentos | torneiras, registros e tubulagdes com vazamento ou 24 horas
hidraulicos entupimento e goteiras, em dreas de acesso e/ou utilizacdo
publica
Portas, portdes, cancelas, "
. Elementos danificados 48 horas
torniquetes e catracas
Mobiliarios Bancos, lixeiras, cinzeiros e porta-maca danificados 48 horas
Pisos Pisos, degraus, tampos e grelhas danificados 48 horas
Corrimdos e Guarda Corpo Elementos danificados 24 horas
Revestimentos Revestimentos de parede e teto danificados 48 horas
Estrutura, suporte, pintura de placas danificados, faixas de
Comunicagdo Visual limite (ambulantes, fila de embarque, borda de plataforma e | 72 horas
cadeira de rodas) e marcos luminosos danificados
Pichagdes, exceto para
pichacdo com conteldo
vexatdério, que devera ser | Emequipamentos ouinstalagdes localizados em dreas publicas 72 h
oras
removida em até 24 horas, | de acesso, circulagdo ou permanéncia de PASSAGEIROS.
independentemente da
localizagao
10.7. O FATOR DE CONFIABILIDADE se aplica para IMT, UTS, MRO, EST e ISP, conforme o caso, ao longo

10.8. O FATOR DE CONFIABILIDADE utilizado na férmula do 1QS é calculado como a média dos ultimos
3 (trés) meses aferidos (média movel).
10.9. Dessa maneira, a consolidagdo trimestral ndo isenta a CONCESSIONARIA de realizar o
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acompanhamento rotineiro de suas atividades e enviar os resultados e relatérios discriminados
relativos aos resultados dos INDICADORES DE DESEMPENHO mensalmente, até o 152 (décimo
quinto) dia do més subsequente ao analisado.

FICHAS DE INDICADORES DE DESEMPENHO

Intervalo Médio entre Trens (IMT)

11.

11.1.

Metodologia
11.1.1.
11.1.2.
11.1.3.
11.1.4.
11.1.5.
11.1.6.

Sendo:

O Intervalo Médio entre Trens (IMT) tem como finalidade a aferi¢cdo da regularidade e do
intervalo entre trens nas plataformas (headway) por estacdo, considerando as
especificidades da LINHA 16. O IMT serd aferido mensalmente, considerando dados
diarios de operacao, a partir de relatdrios e tabelas hordrias do CCO.

A medicdo ocorrera nas estacdes das extremidades da LINHA 16, bem como em estacdes
intermediarias, conforme detalhado a seguir.

O intervalo entre trens sera medido considerando como referéncia Unica para todas as
estacdes, nos termos do MANUAL DE MEDICAO, o tempo entre, conjuntamente:

(i) (a) o fechamento de todas as portas do trem e (b) a partida do referido trem na
respectiva estagdo; e

(ii) em relagdo ao trem subsequente a chegar na mesma estacao (a) o fechamento de
todas as portas e (b) a partida do referido trem na respectiva estagdo.

A medicdo do IMT mensal inicia-se com a apurac¢do do Intervalo Médio Diario (IMD), por
meio da média aritmética das medicGes dos intervalos entre trens para as estagdes,
considerando o PERIODO DE PICO e PERIODO DE VALE, e, quando aplicavel, os respectivos
loops operacionais. O intervalo serd medido em segundos, sendo os calculos realizados
com 2 (duas) casas decimais.

O IMD néo descartara periodos, tampouco utilizara amostragens, sendo considerado todo
o periodo de operagdo comercial diario.

O valor do IMD para cada estacdo (IMD-x) considerada na afericdo serad calculado de
acordo com férmula a seguir:

sNIE(PD

IMD (x)P0 = =
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IMD = Intervalo médio didrio entre trens na estagdo x, para o dia d, no trecho t e no periodo
b,

IE = o intervalo entre trens aferido na esta¢do x, para o dia d, no trecho t e no periodo p;
N = o numero de aferi¢des realizadas na esta¢do x durante o periodo p;

d = dia do més a ser aferido, que pode ser i) dia util, ii) sabado ou iii) domingo ou feriado;
t = trecho a ser avaliado;

p = periodo de avaliacéo, que pode ser o PERIODO DE VALE ou o PERIODO DE PICO.

11.1.7. Para cada combinacdo de dia, trecho e periodo, calcula-se o IMD como média aritmética

das estacdes aferidas (médias dos IMDXx).

11.1.8. Ovalor do IMT mensal é calculado, para trecho e periodo, nos termos da seguinte férmula,

com arredondamento de 4 (quatro) casas decimais:

sPIE(PD

IMDLPED = =

IMT = o intervalo médio entre trens no més aferido n, para o trecho t no periodo p;

IMD = o intervalo médio entre trens no dia aferido d, para o trecho t no periodo p;

D = dias totais de i) dias uteis, ii) sabados ou iii) domingos e feriados, considerados no més n;
n = més a ser aferido;

d = dia do més, que pode ser i) dia util, ii) sabado ou iii) domingo ou feriado;

t = trecho a ser avaliado;

p = periodo de avaliacéo, que pode ser i) PERIODO DE VALE ou ii) PERIODO DE PICO.

11.1.9. O indicador sera aplicado para a LINHA 16 para o PERIODO DE PICO e o PERIODO DE VALE

em todas as Fases de Acompanhamento.
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11.1.9.1. O valor do IMT para o PERIODO DE VALE sera obtido pela média
ponderada dos valores parciais do IMT calculados para cada subdivisdo do
PERIODO DE VALE. A ponderacio deve ser feita pela quantidade de horas de cada
subdivisdo.

11.1.9.1.1. Em dias uteis (du) o PERIODO DE VALE é subdivido em PERIODO DE
VALE MANHA, PERIODO DE VALE ENTREPICOS e PERIODO DE VALE
NOITE, conforme termos definidos no ANEXO VII. Assim, o IMT para
o PERIODO DE VALE é calculado como:

IMT’Elvale,t,du)

(lv manhat,du) ;v manha (lv entrepico,t,du) . ryv entrepico (v noite,t,du) . v noite
_ IMT, xH + IMT, xH PO + IMT, xH

v manha 4 v entrepico 4 [jv noite
Sendo:
e  HVSubdwisio_ quantidade de horas da subdivisGo do PERIODO DE VALE;
11.1.9.1.2.  Aos sabados (sab) o PERIODO DE VALE é subdivido em PERIODO DE
VALE DIA e PERIODO DE VALE NOITE, conforme termos definidos no

ANEXO VII. Assim, o IMT para o PERIODO DE VALE é calculado como:

IMT,EW dia,t,sab)va dia + IMTrglv noite,t,sab)va noite

(lvale,t,sab) __
IMT" - Hvdia 4 v noite

11.1.9.1.3.  Aos domingos e feriados ndo ha subdivisdo do PERIODO DE VALE.
Assim, o IMT para o PERIODO DE VALE é calculado diretamente.

11.1.10. Futuras estacOes e expansGes apenas serdo avaliadas por este INDICADOR DE
DESEMPENHO apds completado um ano calenddrio do inicio da sua OPERACAO
COMERCIAL.
11.1.11. O IMT deve ser aferido nas estac¢des definidas no MANUAL DE MEDICAO.
Calculo de indicador
11.1.12. O indicador IMT tem Polaridade 2.
11.1.13. Conforme exposto no ANEXO IIl.A, os parametros estabelecidos como REF neste

indicador deverdo ser reavaliados pela ARTESP anualmente, a fim de averiguar se os
limites e parametros estabelecidos estdo compativeis com o carregamento observado.
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11.1.14. Ovalor do indicador IMT é estimado para a LINHA 16, considerando PERIODOS DE PICO
e PERIODOS DE VALE, conforme a seguinte férmula:

(lJp’t'd)
yrped) - Y02 IMT,

.02 — LO1 ,para Limite Operacional 1 < IMTrflp’t’d) < Limite Operacional 2
IMT@PD = 1,0 para IMT?*® < Limite Operacional 1
IMT @4 = 0,0 para IMT,""*® > Limite Operacional 2
11.1.14.1.

O Limite Operacional 1 é igual ao valor REF estabelecido para o intervalo
entre trens acrescido de 1 (uma) vez o desvio aceitavel para a manutencdo
da operacdo plena.

vez o desvio aceitdvel para a manutencdo da operacdo e 1 (uma) vez o desvio aceitavel na faixa de
degradacdo do sistema.

O Limite Operacional 2 é igual ao valor REF estabelecida para o intervalo entre trens acrescido de 1 (uma)
11.1.15.

O indice final IMT serd calculado por meio de uma ponderacdo entre os indicadores
de PERIODO DE PICO e PERIODO DE VALE, nos seguintes termos:

IMT! = 0,6 x IMT"P'€0 0,4 + IMT"Vele
11.1.16.

As metas estabelecidas para este INDICADOR DE DESEMPENHO seguirdo os seguintes
valores:

(i)

A partir do inicio da FASE DE OPERACAO, até o fim da Terceira Fase de
Acompanhamento, nos PERIODOS DE PICO e PERIODOS DE VALE.

Tabela 2 — Metas avaliadas por linha ou servigo até a Terceira Fase de Acompanhamento (em segundos)

Desvio — Desvio —
Valor o N o N
eragao eragao
Servico Trecho Periodo Dia tipo programado perag perag

(REF) plena (LO1- degradada

REF) (LO2-REF)

Linha 16 Unico Pico Dia util [e] [o] [o]
(ii)

nos PERIODOS DE PICO e PERIODOS DE VALE:

A partir do inicio da Quarta Fase de Acompanhamento, até o termo contratual,

Tabela 3 — Metas avaliadas por linha ou servico e trecho na Quarta Fase de Acompanhamento (em

segundos)
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Desvio — Desvio —
Valor . .
. ; L Operagao Operagao
Servigo Trecho Periodo Dia tipo programado
(REF) plena (LO1- degradada
REF) (LO2-REF)
Linha 16 Unico Pico Dia dtil [o] [o] [o]

11.2. Uptime do Servigo (UTS) Metodologia

11.2.1.

11.2.2.

11.2.3.

11.2.4.

11.2.5.

11.2.6.

O UTS possui como finalidade o monitoramento da disponibilidade e da qualidade da
operacdo, aferindo a frequéncia e a dura¢do das ocorréncias que impactem na OPERACAO
NORMAL de cada um dos SERVICOS.

O indicador UTS serd aferido mensamente com base nos dados do SIGO até a
implementacdo do CMMS, quando passara a ser aferido por este sistema.

Para todos os SERVICOS, este INDICADOR DE DESEMPENHO sera apurado diariamente por
meio de uma relagdo entre o tempo real de OPERACAO NORMAL e o tempo total de
operacdo programada, avaliado para cada més, sendo calculado com 4 (quatro) casas
decimais.

O tempo real de OPERACAO NORMAL pode ser obtido como sendo o tempo total
programado menos o tempo durante o qual sdo registradas anomalias. Isto &, registra- se
o inicio e o fim de cada anomalia na operacdo que resulte em operac¢do nao classificada
como OPERACAO NORMAL e desconta-se tal tempo do total programado.

Quando multiplas anomalias ocorrem simultaneamente em diferentes locais, o periodo a
ser descontado do “uptime” é calculado com base na sobreposi¢cdao dos horarios das
anomalias. Ndo se soma a duragdo de incidentes concomitantes; ao invés, considera-se o
intervalo continuo desde o inicio da primeira anomalia até o término da ultima dentro do
mesmo periodo.

O indicador sera avaliado para diferentes periodos da operagao:
Para PERIODOS DE PICO:

TON

Para PERIODOS DE VALE:

UTSP = —_Pico
TOpico

UTSY = TONvale
TOvale
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Onde:
e TON =tempo total de OPERACAO NORMAL, em minutos;
e TO =tempo total de operac¢Go, em minutos, entre 04h00 e 00h0O0.
11.2.7. Devera ser calculada a média aritmética dos indices obtidos diariamente, em todos os dias
no més em questdo, com arredondamento de quatro casas decimais, denominando-se
MPICO e MVALE, referentes ao PERIODO DE PICO e PERIODO DE VALE, respectivamente,
cujos valores resultantes deverdo ser utilizados para obtengdo de UTS, conforme
equacoes abaixo:
uf 4
Mo = 2, UTS),
pico du
Onde:
e ui=primeiro dia util;
e uf=ultimo dia util do més em questdo;
e du = quantidade de dias tteis no més em questdo.
af
_ 2y UTSY
vale dv
Onde:

e di=primeiro dia no més em questdo;
e df =dltimo dia no més em questdo;
e dv =quantidade de dias no més.
Calculo do indicador
11.2.8. O indice do indicador UTS tem Polaridade 1.

11.2.9. O indicador sera aplicado para todos os SERVICOS, sendo o seu indice apurado
mensalmente nos termos das férmulas a seguir:
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11.2.10. Aplica-se para cada um dos SERVICOS para PERIODOS DE PICO:
S 100 * Mpico — LO2 _— . _— -
UTSpico = , para Limite Operacional 2 < My;., < Limite Operacional 1
LO1—-LO02
UTSFS,iCO = 0,0 para M,;., < Limite Operacional 2
UTSFS,iCO = 1,0 para M., = Limite Operacional 1
11.2.11. Aplica-se para cada um dos SERVICOS para PERIODOS DE VALE:
s 100 * Myqpe — LO2 e . o .
UTSyg1e = , para Limite Operacional 2 < M,,4;, < Limite Operacional 1
LO1 - LO?2
UTSy e = 0,0 para My, < Limite Operacional 2
UTSy e = 1,0 para My, > Limite Operacional 1
11.2.12. O computo do indicador parcial para cada um dos SERVICOS é dado por:
UTSS = (0,6 * UTSp;p + 0,4 % UTSp )
11.2.13. As metas estabelecidas para este INDICADOR DE DESEMPENHO seguirdo os seguintes
valores:
(i) Durante a Terceira Fase de Acompanhamento:
Tabela 4 — Metas avaliadas para a Terceira Fase de Acompanhamento
. 3 Valor programado | Limite Operacional | Limite Operacional
Servigo Periodo
(REF) 1(L01) 2(Lo2)
Linha 16 Pico 100% [0]% [0]%
(ii) A partir do inicio da Quarta Fase de Acompanhamento, até o termo
contratual:
Tabela 5 — Metas avaliadas para a Quarta Fase de Acompanhamento
X ; Valor programado |Limite Operacional | Limite Operacional
Servico Periodo
(REF) 1(LO1) 2(L02)
Linha 16 Pico 100% [0]1% [®]%

11.3.
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11.3.1.

11.3.2.

11.3.3.
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O MRO tem como finalidade o monitoramento da confiabilidade do MATERIAL RODANTE
em periodicidade mensal a partir dos dados do SIGO, obtido a partir da quilometragem
realizada pelo MATERIAL RODANTE sem o registro de OCORRENCIAS ou abertura de
FALHAS.

A confiabilidade do MATERIAL RODANTE é definida pelo parametro MKBF (Mean
Kilometer Between Failures), ou seja, quilometragem média que percorre um carro de um
trem entre FALHAS, que provocam OCORRENCIAS na operacio, a serem estratificadas por
nivel.

Os valores de MKBF s3o segmentados por tipo de OCORRENCIA, estratificadas nos niveis
de falha A, B e C, que se encontram descritos na tabela a seguir:

Tabela 6 — Classificacdo de niveis de OCORRENCIA

Nivel

Descrigdo basica

Nivel A

Quando um trem comercial, escalado para a circulagdo comercial e estd em operagdo comercial,
apresentar incapacidade de movimentagdo propria no sentido de operagdo, paralisando ou
prejudicando a operagdo devido ao desempenho insuficiente ou ao risco a seguranca.

Nivel B

As falhas nos sistemas que comprometem a seguranga e o conforto do trem durante o transporte de
passageiros, tais como falhas de freio, ATC / ATO / CBTC, radio terra-trem, farol, buzina, sistema de
porta e sistema ar-condicionado, desde que n3o se caracterizem como falha NIVEL A, serdo
consideradas como falha NiVEL B independentemente do tempo de atraso.

Nivel C

Quando o trem comercial, em operag¢dao comercial ou manobra para operagdo comercial ou manobra
no lavador de trens, ndao apresentar a condicio de TREM REGULAR devido a falha que ndo seja
caracterizada como falha NIVEL A ou falha NIVEL B. As falhas NiVEL C também englobam as Falhas
Identificadas e Ndo Constatadas, isto é, quando no Trem Comercial, em operagdo comercial ou
manobra para operagdo comercial ou manobra no lavador de trens, ocorrer alguma sinalizagdo
(displays ou lampadas ou alarmes sonoros etc.) no painel de avarias ou no monitor da cabine ou noutro
equipamento, acusando falha e a mesma ndo for constatada pela equipe de manutengao.

N3o Falha

Considera-se Nao Falha o evento provocado por fatores externos ao TUE. Sdo exemplos de Nado Falha:
vandalismo; acidente cuja causa ndo seja atribuida a falha; queda de raio; inundagdo; atuagdo
operacional indevida; falhas comunicadas e ndo constatadas pela manutencdo; falhas abertas com o
trem fora da operagao comercial. Estas falhas também deverdo ser registradas para a manutengdo do
histérico.

11.3.4.

Os valores de MKBF equivalem a médias modveis trimestrais. Para cada frota operacional,
calcula-se o MKBF a partir do somatdério da quilometragem percorrida acumulada dos
ultimos 3 (trés) meses de todos os trens da frota, dividido pelo nimero de falhas total por
nivel A, B ou C do mesmo periodo de medicdo, conforme equacdo a seguir:

MKBE! =

S

m
3—-m
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Onde:

° K= quilometragem acumulada da frota operacional dos ultimos 3 meses;
. f = frota operacional;

. F = total de falhas acumuladas pela frota operacional nos ultimos 3 meses;
° n = nivel da falha A, Bou C;

° m = ultimo més concluido, isto é, més para o qual se calcula o indicador.

11.3.5. Os valores de MKBan sao calculados pelo SIGO, ou pelo CMMS, apds a sua implantagdo
integral, conforme detalhado a seguir:

11.3.5.1. Durante a aferi¢do pelo SIGO, os valores de MKBan sdo obtidos da seguinte
forma:

(i) o SIGO registra, em numero, o total de falhas (incidentes) ocorridas
por carro e por més;

(ii) uma equipe técnica a ser organizada pela CONCESSIONARIA
estratifica as falhas por nivel A, B ou C;

(iii) o indicador intermediario para cada nivel é calculado conforme o
Limite Operacional 1 e o Limite Operacional 2, ambos definidos por
série;

(iv) o indicador compreende a média dos indicadores intermediarios.

11.3.5.2. Durante a afericdo pelo CMMS, os valores de MKBan sdo obtidos da seguinte
forma:

(i) o CMMS calcula, em nimero, o total de falhas (incidentes) ocorridas
por carro e por més;

(ii) o CMMS estratifica as falhas por nivel A, B ou C;
(iii) o indicador intermediario para cada nivel é calculado conforme o

Limite Operacional 1 e o Limite Operacional 2, ambos definidos por
série;
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(iv) o indicador compreende a média dos indicadores intermediarios.
Calculo do indicador

11.3.6. O indice do indicador MRO tem Polaridade 1.

11.3.7. Para cada nivel A, B e C, tem-se o indice parcial MRO,’: de cada frota operacional, como
sendo:

L02 — MKBE/

. ] f o '
< <
102 — LO1 , para Limite Operacional 2 < MKBF,) < Limite Operacional 1

MRoO! =

MRO,{ = 1,0 para MKBan > Limite Operacional 1

MRO,{r = 0,0 para MKBan < Limite Operacional 2

11.3.8. Oindice MRO/ de cada frota operacional é calculado como a média aritmética dos demais
indicadores intermediarios:

MRO/ + MRO} + MRO/

MROT =
3

11.3.9. O MRO final é calculado mensalmente, a partir dos valores de MRO parcial de cada
frota operacional, ponderados pelo nimero de trens em cada frota:

MROT.NTS
MRO = 2( )
YsNT/

Onde:

. NTf = ndmero de trens operacionais da frota f.

11.3.10. As tabelas a seguir apresentam os valores REF para a afericdo do INDICADOR DE
DESEMPENHO MRO.

11.3.11. Em todas as fases de acompanhamento, os valores dos limites operacionais serdo os
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mesmos, variando apenas em funcdo da idade da frota avaliada.

11.3.12. O valor REF é baseado na situacdo em que ndo ocorrem falhas em qualquer trem da

frota avaliada.

11.3.13. Os Limites Operacionais 1 de cada frota sdo indicados na tabela abaixo.

11.3.14. Os Limites Operacionais 2 sdo considerados 80% dos valores dos Limites Operacionais

1 para as falhas nivel A (MKBFA) e 85% dos valores dos Limites Operacionais 1 para
as falhas nivel B e nivel C (MKBFB e MKBFc).

Tabela 7 — Limites Operacionais 1 de valores de MKBF por nivel, frota e idade da frota

Idade da X
Frota 1a10anos 11 a 20 anos 20 anos ou mais
Frota MKBFa MKBFg MKBF¢ MKBFa MKBFs | MKBFc MKBFa MKBFs | MKBFc
(Série) (km) (km) (km) (km) (km) (km) (km) (km) (km)
2500 1.100.000 11.000 7.200 1.100.000 9.625 5.750 1.100.000 8.250 4.300
7000 800.000 8.500 5.600 800.000 7.300 4.600 800.000 5.400 4.400
8000 800.000 8.500 5.600 800.000 7.300 4.600 800.000 5.400 4.400
8500 1.100.000 11.000 7.200 1.100.000 9.625 5.750 1.100.000 8.250 4.300
9000 650.000 6.000 4.000 650.000 5.000 3.500 650.000 2.500 4.500

Tabela 8 — Limites operacionais 2 de valores de MKBF por nivel, frota e idade da frota

Idade da .
Frota 1a 10 anos 11 a 20 anos 20 anos ou mais
Frota MKBFa MKBFg MKBF¢ MKBFa MKBFs | MKBFc MKBFa MKBFs | MKBF¢
(Série) (km) (km) (km) (km) (km) (km) (km) (km) (km)
2500 880.000 9.350 6.120 880.000 8.181 4.888 880.000 7.013 3.655
7000 640.000 7.225 4.760 640.000 6.205 3.910 640.000 4.590 3.740
8000 640.000 7.225 4.760 640.000 6.205 3.910 640.000 4.590 3.740
8500 880.000 9.350 6.120 880.000 8.181 4.888 880.000 7.013 3.655
9000 520.000 5.100 3.400 520.000 4.250 2.975 520.000 2.125 3.825

11.4. Disponibilidade de Equipamentos nas Estacoes (EST)

Metodologia

11.4.1. O EST tem por objetivo o monitoramento da disponibilidade dos equipamentos instalados

nas estacGes, bem como estabelecimento de padrdes minimos de operacionalidade,
aferido em periodicidade mensal e por meio dos dados do SIGO.
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11.4.2. O indicador EST sera apurado mensalmente, podendo variar de O (zero) a 1 (um), com 2
casas decimais e arredondamento conforme norma ABNT.

11.4.3. Uma abertura de falha deverd ser registrada se a escada rolante, os elevadores, ou os
bloqueios ficaram fora de operacéo, incluindo o horario em que tal fato se deu.

11.4.4. Quando do restabelecimento pela manutencdo e ao receber o comunicado da baixa da
falha, a operacgdo deve registrar a hora em que tal fato se deu.

11.4.5. Essas informacgodes serao registradas no CMMS, apds o inicio da sua operacdo, para efeito
do calculo dos parametros DISPE1, DISPE2 e DISPE3.

11.4.6. Tais registros serdao processados dessa forma até que o sistema SCADA esteja implantado
e possa transferir esses dados automaticamente ao CMMS.

11.4.7. Nao serdo computadas as falhas que impecam o fluxo de passageiros quando provocadas
pelos equipamentos leitores e validadores do sistema de bilhetagem e a sua comunicacgado
com o dispositivo/equipamento de controle e monitoramento.

11.4.8. Todas as demais falhas referentes aos bloqueios serdo consideradas no cémputo do
indicador.

11.4.9. O parametro DISPEST serd apurado mensalmente para a média dos subsistemas
considerados, podendo variar de 0 (zero) a 100 (cem), com 2 (duas) casas decimais, e serd
calculado de acordo com a seguinte formula:

DISPg, + DISPz, + DISP;,

DISPggr =
EST 3
11.4.10. Para compor a disponibilidade DISPEn para cada subsistema, serd utilizada a
seguinte férmula genérica:
DISP QHD xd — i
E™ QHD=*d
. QHD = pardmetro de referéncia resultante da multiplicagdo da quantidade dos equipamentos

instalados em todas as estagées pelo respectivo periodo operacional em hora, no dia, podendo alguns
equipamentos operarem em hordrios diferentes;

° d = numero de dias no més civil;
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° i = numero de horas indisponiveis no més, isto é, a varidvel real resultante do somatdrio de horas
indisponiveis dos equipamentos de todas as estagées em operagdo, durante o periodo comercial.

11.4.11. As Tabelas referentes aos equipamentos E1, E2 e E3, conforme discriminadas a
seguir, deverdo, nos termos do MANUAL DE MEDICAO:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

E1- Escadas Rolantes

ser preenchidas pela CONCESSIONARIA, atestadas pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE e obtidas as ndo-objecbes pela ARTESP;

ser atualizadas conforme as quantidades de novos equipamentos que
entrarem em operac¢do a qualquer tempo;

ser atualizadas mensalmente frente as novas condi¢ées que impliguem na
guantidade de horas operacionais por dia; e

conter todos os equipamentos discriminadas para todas as estacdes.

11.4.12. O numero de equipamentos é a quantidade total de escadas rolantes existentes em
todas as estag¢des do SERVICO em questao.

11.4.13. O numero de horas previsto para que os equipamentos estejam operacionais deverd
ser indicado na tabela padrdao no més em questdo, conforme a seguir:

Tabela 9 — Exemplo de tabela padrdo — E1

. Identificagdo da escada Quantidade de horas por dia de operagao
Item Estacdo . Obs.:
rolante previstas
1 Oscar Freire NO1 20
2 Oscar Freire | SO1 21
3 Paraiso Noz#o oo
Somatdrio de horas de todas as escadas rolantes
; . QHD
previstas para operar em um dia (QHD)
E2- Elevador
11.4.14. O numero de equipamentos é a quantidade total de elevadores existentes em todas
as estacdes do SERVICO em questao.
11.4.15. O numero de horas previsto para que os equipamentos estejam operacionais deverd

ser indicado na tabela padrdo no més em questdo a seguir:

ANEXO I11.D - INDICADORES DE DESEMPENHO E REGRA DE CALCULO DE DEDUGOES 33



PROCESSO SPI ne [e]
CONCORRENCIA INTERNACIONAL Ne [e]

PPP LINHA 16 -

Tabela 10 — Exemplo de

VIOLETA

tabela padrao — E2

Item Estacao Identificacdo do elevador Quantidade de horas-por dia de operagdo Obs.:
previstas
1 Oscar Freire NO1 20
2 Oscar Freire S01 22
3 Paraiso ...l

(0]

Somatdrio de horas de todas os elevadores previstos para

perar em um dia (QHD)

E3 - Bloqueio

11.4.16. O numero de equipamentos é a quantidade total de bloqueios existentes em todas
as estacoes do SERVICO em questao.

11.4.17. A unidade de bloqueio mecanico é composta pela catraca ou tripé ou cabecote,
gabinete ou caixa metdlica, contador e miscelanea.

11.4.18. O validador que também integra a unidade de bloqueio, para efeito de apuracao
deste indicador, é composto de leitor de QR-code, bilhete ou cartdes, ou qualquer
outro que vier a ser disponibilizado pelo PODER CONCEDENTE.

11.4.19. Considera-se uma unidade de blogueio como sendo um conjunto envolvendo um
bloqueio mecanico com seus validadores ou leitores.

11.4.20. O nuimero de horas previsto para que as unidades de bloqueios estejam operacionais
no respectivo més devera ser indicado na tabela padrao a seguir:

Tabela 11 — Exemplo de tabela padrdo — E3
. Quantidade de unidades de| Quantidade de horas por dia | Quantidade de
Item Estagao . . . Obs.:
bloqueios de operagao previstas horas
1 Oscar Freire 10 20 200
2 Paraiso 15 21 315
3 iAclimagdo 20 21 420
Somatdrio de horas de todas as unidades de bloqueios previstos para operar em um dia QHD
(QHD)
Calculo do indicador

11.4.21.

O indice do indicador EST tem Polaridade 1.
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11.4.22. O indicador EST serd calculado mensalmente por meio da seguinte férmula:

_ DISPggr — LO2

EST LO1—-L02

, para Limite Operacional 2 < DISPg¢; < Limite Operacional 1

EST = 1,0 para DISPggr = Limite Operacional 1

EST = 0,0 para DISPgsr < Limite Operacional 2

11.4.23. As metas estabelecidas para este INDICADOR DE DESEMPENHO seguirdo os seguintes
valores:

(i) A partir do inicio da FASE DE OPERACAO, até o fim da Terceira Fase de
Acompanhamento, nos PERIODOS DE PICO.

Tabela 13 — Metas avaliadas por sistema até a Terceira Fase de Acompanhamento

D Sistema Valor programado Limite Operacional 1 |Limite Operacional 2
(REF) (Lo1) (LO2)
El Escadas Rolantes 100% [®]1% [®]1%
E2 Elevadores 100% [®]% [®]%
E3 Bloqueios 100% [®]% [®]%
\Valores Médios 100% [0]% [0]%
(ii) A partir do inicio da Quarta Fase de Acompanhamento, até o termo
contratual.

Tabela 14 — Metas avaliadas por sistema na Quarta Fase de Acompanhamento

. Valor programado Limite Operacional 1 |Limite Operacional 2
ID Sistema
(REF) (Lo1) (LO2)
El Escadas Rolantes 100% [®]% [®]%
E2 Elevadores 100% [®]% [®]%
E3 Bloqueios 100% [0]% [®]1%
\Valores Médios 100% [®]% [®]1%

11.4.24. O INDICADOR DE DESEMPENHO EST sera considerado com nota 0 (zero) quando se
viole o Limite Operacional 2 de um dos trés parametros (DISPE1, DISPE2 e DISPE3) do
indicador por 3 (trés) dias consecutivos ou 5 (cinco) dias alternados e com duragéo
parcial no mesmo més, isto &, a disponibilidade minima nao seja atingida para E1, E2
ou E3.
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11.5. indice de Sinistros com Passageiros (ISP)
Metodologia

11.5.1. O ISP tem por objetivo o monitoramento do nivel de seguranca operacional levando em
consideracdao ocorréncias repentinas, indesejadas ou intencionais, com afericio em
periodicidade mensal por meio dos dados do SICOM e por meio de relatérios COPESE.

11.5.2. OISP estabelece a relagao entre o nimero de sinistros com PASSAGEIROS e o total mensal
de entradas de PASSAGEIROS TRANSPORTADOS, para cada um dos SERVICOS.

11.5.3. Deverdo ser considerados todos os sinistros que provoquem lesdes ou escoriacdes aos
PASSAGEIROS, em qualquer drea ndo paga da estacdo que faca parte da AREA DA
CONCESSAO e area paga da AREA DA CONCESSAO.

11.5.3.1. ExcecGes aplicam-se (a) aos suicidios, que ndo serdo considerados sinistros, (b)
aos sinistros com colaboradores ou PASSAGEIROS em estado de embriaguez
ou sob efeitos de entorpecente, ou (c) se provocados por mal subito, desde
que tais situacdes sejam devidamente comprovadas, observada a legislacdo
pertinente.

11.5.4. A quantidade de passageiros transportados no servico (PT) é expressa em milhGes de
passageiros, sendo calculada através da divisdo da quantidade de passageiros mensal
transportada no servico por um 1 (um) milhdo, resultando em um valor com duas casas
decimais e com arredondamento de acordo com a ABNT.

11.5.5. Na sequéncia, calcula-se a média aritmética dos 6 ultimos meses (AL), cujo valor obtido
devera ser utilizado para o célculo do valor de ISP, segundo as seguintes equacdes para
cada um dos SERVICOS:

s
T b
-m
AL =P
6
° AL = “average level” ou nivel médio do indicador de sinistros com passageiros, considerando os
ultimos 6 meses de operagdo;
. S =SERVICO oferecido;
° m = ultimo més concluido, isto é, o més para o qual se calcula o indicador;
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° TS = total mensal de nimero de sinistros com PASSAGEIROS no SERVICO;
° PT = total mensal de PASSAGEIROS TRANSPORTADOS no SERVICO (em milhdes de passageiros).

11.5.6. Para aferi¢cdes com histérico inferior a 6 (seis) meses, considera-se a média calculada pela
guantidade de meses em que haja aferi¢des disponiveis.

Calculo do indicador
11.5.7. O indice do indicador ISP tem Polaridade 2.

11.5.8. Este INDICADOR DE DESEMPENHO sera medido conforme as metas de visdo-zero, ou seja,
valor REF igual a 0 (zero) sinistros, com limites operacionais variando para cada SERVICO,
nos seguintes termos:

s L02-ALS - . s .
ISP> = 102 —Lo1’ para Limite Operacional 1 < AL”> < Limite Operacional 2

ISPS = 0,0 para ALS > Limite Operacional 2
ISP5 = 1,0 para AL® < Limite Operacional 1

Fases de Acompanhamento

11.5.9. As metas estabelecidas para este INDICADOR DE DESEMPENHO seguirdo os seguintes
valores:

(i) A partir do inicio da FASE DE OPERACAO, até o fim da Terceira Fase de
Acompanhamento.

Tabela 15 — Valor de referéncia e periodo para a Terceira Fase de Acompanhamento

X Limite Operacional | Limite Operacional
Servico Valor meta (REF)
1(L01) 2(L02)
Linha 16 0 [e] [o]
(ii) A partir do inicio da Quarta Fase de Acompanhamento até o termo contratual:

Tabela 16 — Valor de referéncia e periodo para a Quarta Fase de Acompanhamento

. Limite Operacional | Limite Operacional
Servico Valor meta (REF)
1(LO1) 2 (LO2)
Linha 16 0 [e] [o]
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INDICADOR GERAL DE SATISFACAO DO USUARIO (IGS)

A CONCESSIONARIA devera implementar Pesquisa de Qualidade de Servico para monitorar o grau
de satisfagdo do usuario avaliando os seguintes parametros: (i) rapidez; (ii) conforto; (iii)
confiabilidade; (iv) seguranca contra acidentes; (v) seguranca publica; (vi) atendimento ao
passageiro; (vii) informacdo ao passageiro; (viii) acessibilidade; e (ix) outros que vierem a ser
indicados pela ARTESP.

A pesquisa de qualidade de servico deverd ser realizada por empresa externa, independente,
idonea e de reconhecido renome no mercado, sem qualquer vinculo societario com a
CONCESSIONARIA ou empresas integrantes de seu grupo econémico.

A CONCESSIONARIA apresentara a ARTESP uma lista triplice de empresas com a descricdo, alcance,
conteudo, questiondrio da pesquisa e prazos a serem respeitados na geracdo dos diversos
atributos expressos neste item.

A ARTESP selecionard a empresa para a execug¢do da pesquisa, dentre as mencionadas na lista
triplice de empresas propostas pela CONCESSIONARIA.

A CONCESSIONARIA sera responsavel pela contratacdo da empresa responsavel pela pesquisa de
qgualidade de servico e por todas as despesas envolvidas.

O relatério da pesquisa devera incluir quantos produtos e anexos forem necessarios para que o
conteldo possa ser compreendido em profundidade.

A ARTESP podera comparecer, ou de indicar representante, de forma aleatdria e sem aviso prévio,
a qualquer local da realizagdao da pesquisa, para o devido acompanhamento.

A pesquisa de qualidade de servico sera realizada semestralmente, nos meses de abril e outubro.

Os Relatdrios da Pesquisa deverdo ser entregues pela empresa selecionada em julho e janeiro,
diretamente a ARTESP e 8 CONCESSIONARIA, que terdo prazo de 30 dias para revisa-los e apontar
eventuais corregdes.

12.9.1. Findo o prazo de 30 (trinta) dias expresso no item acima, os Relatérios de Pesquisa
deverdo ser encaminhados ao VERIFICADOR INDEPENDENTE para emissdo de sua versao
final, no prazo de até 15 (quinze) dias.

12.9.2. As PARTES poderao encaminhar controvérsias ou desacordos relacionados aos relatérios
de pesquisa ao COMITE DE CONVIVENCIA, que enderecard tais pontos nos termos do
CONTRATO.

12.10. A pesquisa sera realizada com amostra minima de 1.000 (mil) pessoas pesquisadas, garantindo
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nivel de confiangca minimo de 95% (noventa e cinco por cento) e margem de erro de 2% (dois por

cento) para cada SERVICO, cabendo observar para cada estacdo a relevancia das amostras em

relacdo ao volume de passageiros.

12.11. A metodologia de pesquisa a ser adotada inclui uma etapa de levantamento de dados qualitativos,

feita anualmente, que orientard a pesquisa quantitativa. Esse levantamento de dados devera ser
realizado pela mesma instituicao aprovada para a realizacao da pesquisa de qualidade do servico.

12.12. Apesquisa de qualidade do servigo sera realizada junto aos PASSAGEIROS no momento da viagem.

12.13. A coleta de dados devera contemplar uma amostra representativa do universo da demanda e

proporcional ao movimento nos diferentes horarios.

12.14. Nos questionarios serdo abordados todos os atributos do servigo ja mencionados e seus quesitos.

12.15. A avaliacdo inicia-se com o PASSAGEIRO refletindo sobre os quesitos do servico e termina com a

sua opinido sobre o atributo geral relacionado. Em seguida, é feita a priorizacdo dos atributos

gerais de acordo com a importancia dada pelo PASSAGEIRO, durante sua viagem, a cada um deles.

12.16. Para avaliar os atributos e os quesitos serd utilizada a escala de Likert de 5 pontos, com variacGes

que vao de “péssimo” a “excelente”, conforme indicado na tabela a seguir:

Tabela 17 — Escala de Likert

Conceito Péssimo Ruim Regular Boa

Excelente

Qualificagao 1 2 3 4

5

12.17. Sao apresentados a seguir os atributos e varidveis referenciais:

Tabela 18 — Atributos da Pesquisa de Satisfacdo do PASSAGEIRO

ATRIBUTOS GERAIS

INDICADORES DE SATISFAGAO IAl,

iNDICE DE SATISFACAO IAA;

Quantidade de trens que espera para embarcar 1A11
Tempo de abertura de portas do trem para o embarque e o A2
1 RAPIDEZ desembarque AL = Sr=2 AL,
Tempo gasto na espera do trem na plataforma 1AI3 5
Tempo gasto na ultrapassagem dos bloqueios 1A14
Tempo gasto na viagem dentro do trem 1AIS
CondigGes de embarque e desembarque 1Al6
lluminagdo externa dos acessos das estagdes 1A17
Iluminagdo interna das estagdes 1AI8 =18 )
2. CONFORTO Iluminagdo de sanitdrios publicos e disponibilidade de boxes e IAI9 JAA2 = %
mictdrios
Limpeza das estagdes IAI10
Limpeza dos trens IAI11
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Limpeza e higienizagdo dos sanitarios publicos 1A112

Quantidade de pessoas nas plataformas IAI13

Quantidade de pessoas nos trens IAI14

Ruido do trem durante a viagem IAI15

Solavancos e freadas do trem durante a viagem IAI16

Ventilagdo das estagdes I1AI17

Ventilagdo/ar-condicionado dos trens I1AI18

Agilidade/rapidez para colocar o trem em funcionamento em IA[19

casos de paradas

Funcionamento de elevadores IAI20

Funcionamento das escadas rolantes 1AI21 sm=24far
3.CONFIABILIDADE |Quantidade de bilheterias, em funcionamento 1A122 JAA3 = &n=19

Quantidade de bloqueios disponiveis para entrar ou sair das 1AI23 6

EstacOes

Quantidade de paradas dos trens entre as estagdes durante a 1AI24

viagem

Acdo da concessionaria para evitar acidentes nos trens IAI25

(descarrilamento, incéndio)

Acdo da concessiondria para evitar acidentes nas escadas IAI26

rolantes e elevadores

Agdo da concessionaria para evitar acidentes nas escadas fixas 1A127

Acgdo da concessiondria para evitar acidentes em bloqueios de A28

entrada e saida

Acdo da concessionaria para evitar acidentes nas portas (dos IA129

trens)
4. SEGURANGA Acdo da concessiondria para evitar acidentes nos vaos entre o yn=3tar,
CONTRA IAI30 JAA4 = &n=25 7
ACIDENTES trem e a plataforma 10

Existéncia de equipamentos de seguranga para situagdes de IAI31

emergéncia (hidrantes, extintores, etc.)

Controle pela concessionaria do nimero de passageiros nas 1AI22

plataformas para evitar acidentes

Acdo da concessionaria nas plataformas para evitar acidentes 1AI33

no embarque e desembarque dos trens

Atuacdo da concessionaria quando ha problemas nos trens

(esvaziar trem, avisos nos alto-falantes, orientagdo sobre como 1A134

as pessoas devem agir)

Acdo da concessiondria para evitar roubos/furtos no interior IAI35

dos trens

Acdo da concessiondria para evitar roubos/furtos nas estagdes IAI36

Monitoramento de seguranca publica nos acessos/corredores IAI37

para chegar ou sair das estagdes

Acdo da concessiondria para evitar agressdo/lesdo corporal ao AI38

passageiro
5. SEGURANGA — —— . YRz 1AL
PUBLICA Acdo da concessiondria para evitar tumulto dos grupos de IAI39 IAAS = 8

torcedores de futebol e/ou gangues

Acdo da concessiondria para evitar pedintes e vendedores 1Al40

ambulantes nos trens e estagdes

Acdo da concessionaria para evitar a importunagao 1A41

sexual/constrangimento sexual

Acdo da concessiondria para garantir a presenca e quantidade IAl42

de agentes de seguranga suficientes para manter a ordem e
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segurancga dos PASSAGEIROS

Atuagdo dos empregados que ficam nos blogueios/catracas 1A143

Atuagdo dos empregados que ficam nas plataformas para IAl44

auxiliar o embarque e desembarque

Atuacdo dos agentes de seguranca I1A145 =t 4]
6. ATENDIMENTO | Atuagdo do empregado no atendimento ao passageiro em IAI46 [AA6 = %

primeiros socorros

Presenca de empregados nas estagdes para ajudar o passageiro IAl47

em suas necessidades

Atuagdo dos maquinistas A48

Compreensio das placas/cartazes I1A149

Facilidade de informag&es sobre sistemas integrados e IAIS0

arredores

Mensagens sonoras no interior dos trens sobre JAlIS1

anormalidades/problemas

Mensagens sonoras e cartazes nas estacdes sobre IAIS2

anormalidades/problemas

Qualidade do som das mensagens nas estagées IAI53
7. INFORMAGAO Qualld.ade do som das mensagens nos trens I1A154 AT = n=00 IAl,

Quantidade de mensagens dadas nos alto-falantes IAIS5 12

Quantidade de cartazes de orientagdo ao passageiro IAI56

Quantidade de placas/cartazes para se orientar no sistema AIS7

Metroferrovidrio.

Informagdes sobre os riscos de acidente IAI58

Efeito dos cartazes de orientagdo de uso dos sistemas no IAI59

comportamento dos PASSAGEIROS

Efeito das mensagens sonoras sobre as orienta¢des de uso dos 1AI60

sistemas no comportamento dos PASSAGEIROS

Disponibilidade de equipamentos para facilitar o deslocamento IAI61

dos passageiros preferenciais

Existéncia de instalagdes e equipamentos adaptados na estagao IAI62

para pessoas com deficiéncia

Atuacgdo dos empregados no atendimento adequado dado aos 1AIG3

passageiros preferenciais Sm=6s 4]
8. ACESSIBILIDADE | Facilidade de embarque na drea destinada aos passageiros 1Al64 JAA8 = %

preferenciais

Quantidade de lugares/espago nos trens para os passageiros IAIBS

preferenciais

Facilidade de uso do sistema por pessoas com deficiéncia ou

dificuldade de locomogdo e por pessoas com deficiéncia visual IAI66

orientando-se pela sinalizagdo do piso tatil (piso azul)

12.18. O tratamento dos dados para avaliagdao dos atributos e dos quesitos resulta em proporg¢des para
cada ponto da escala que possibilitam gerar varios indices, quais sejam:

(i) indice de avaliagdo dos indicadores da pesquisa (IAli) — expressa o nivel de satisfagdo em

relacdo aos quesitos e atributos pesquisados dentro de uma faixa de 0 a +100. Esse indice
é o resultado da soma das proporg¢des positivas (Excelente e Boa);
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(ii) indice de avaliacdo dos oito atributos gerais da pesquisa (IAAi) — expressa o nivel de
satisfacdo em relacdo aos oito atributos gerais dentro de uma faixa de 0 a +100, segue as
férmulas da Tabela 2 com as médias aritméticas dos indicadores por grupo de atributo;

(iii) Priorizacdo dos atributos pelos PASSAGEIROS do 1° ao 8° lugar (Pi) — esse fator atribui o
peso relativo que corresponde a cada um dos oito atributos gerais da pesquisa; e

(iv) indice Geral de Satisfacdo do PASSAGEIRO, (IGS) — expressa o grau de aprovacdo em
relac3o a qualidade geral dos SERVICOS. E o resultado da ponderac3o dos atributos gerais
como: conforto, rapidez etc., pelo grau de importancia que o PASSAGEIRO atribui a cada
um deles.

12.19. O IGS sera calculado de acordo com as tabelas abaixo:

Tabela 19 - Avalia¢do do indice Geral de Satisfa¢do

Priorizagcao dos atributos

indice de Avalia¢do do indice Geral de Satisfa¢do do

Atributos . pelos PASSAGEIROS do 1°
Atributo PASSAGEIRO
ao 8° lugar
Rapidez IAA1 P1=0,10
Conforto IAA2 P2 =0,20
Confiabilidade IAA3 P3=0,20
Seguranca contra acidentes I1AA4 P4=0,10 8
Segurancga Publica IAA3 P5=0,15 -
Atendimento ao PASSAGEIRO IAA6 P6=0,10
Informagdo ao PASSAGEIRO I1AA7 P7=0,10
Acessibilidade IAA8 P8 = 0,05

12.20. O relatério de pesquisa devera apresentar comparagdes com pesquisas anteriores,
recomendagdes e conclusdes, além de indicar revisGes ou adequag¢des na metodologia de
pesquisa e novos quesitos, de forma a trazer maiores informacdes e contribuicées a ARTESP.

12.20.1. A pesquisa devera contar também com um relatério de resultados com versdo a ser
tornada publica, em formato a ser acordado com a ARTESP.

12.21. O IGS impactard o valor final atribuido ao 1QS nos termos da tabela abaixo, funcionando como
fator de bonificagdo por meio da multiplicacdo do valor nominal do 1QS calculado nos termos do
item 3 pelo valor do bonus correspondente, conforme disposto na Tabela 21.

12.21.1. O impacto do IGS na mensuracdo do QS se dard a partir da NOTIFICACAO DE
PAGAMENTO subsequente a emissdo da versao final do Relatério de Pesquisa pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE e sera vélido até que o resultado seja da nova pesquisa
seja divulgado.

12.21.2. Caso a multiplicagdo expressa no item acima resulte em IQS de valor nominal superior
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a 1, considerar-se-a o IQS como igual a 1.

Tabela 21 — Calculo do Bonus

Resultado do Indicador (igual ou maior que) " . Bonus .
(% ndao cumulativo sobre o valor final do 1QS)
4,00 105%
4,25 110%
4,50 115%
4,75 120%
5,00 130%
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