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1. DISPOSICOES GERAIS

1.1. Os INDICADORES DE DESEMPENHO buscam assegurar que a CONCESSIONARIA observe niveis
minimos de qualidade na presta¢do dos SERVICOS, além de incentivar uma melhoria continua
de desempenho ao longo de todo o PRAZO DA CONCESSAO.

1.2. Os INDICADORES DE DESEMPENHO, incluindo as metas e os pesos para eles estabelecidos,
poderdo ser revisados ao longo do PRAZO DA CONCESSAO, em sede de REVISAO ORDINARIA,
conforme disposto na Clausula 31.1.3 do CONTRATO, observada a hipdtese prevista na
Clausula 4.2.1.2 do CONTRATO.

1.3. A CONCESSIONARIA devera colaborar com o VERIFICADOR INDEPENDENTE no processo de
avaliagdo de desempenho, observadas as previsdes constantes do CONTRATO e do seu ANEXO
X, devendo disponibilizar toda a informacdo necessdria para o adequado monitoramento da
qualidade dos SERVICOS prestados pela CONCESSIONARIA.

1.4. O VERIFICADOR INDEPENDENTE ndo substitui, tampouco afasta o exercicio do poder de
fiscalizacdo da AGENCIA REGULADORA no ambito da CONCESSAO, que poderd realizar
inspecdes, vistorias e outras medidas que julgar necessarias para acompanhar o processo de
mensurac¢ao de desempenho realizado pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, cabendo a ela a
aprovacdo dos relatdrios de desempenho elaborados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

1.5. Os termos grafados em letras maiusculas neste ANEXO terdo os significados previstos no
ANEXO XIIl ou neste ANEXO.

2. DESCRIGAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

2.1. O desempenho da CONCESSIONARIA na prestacio dos SERVICOS serd aferido levando em
consideracdo o regramento estabelecido neste ANEXO, considerando aspectos essenciais
como operagdo, manutenc¢do e seguranga.

2.2. Para o acompanhamento da performance da CONCESSIONARIA durante a operagdo, serdo
considerados 7 (sete) INDICADORES DE DESEMPENHO, sendo 4 (quatro) relativos aos
SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO e 3 (trés) relativos aos SERVICOS DO PRAC, conforme
indicado a seguir:

2.3. Os INDICADORES DE DESEMPENHO aplicaveis aos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO sdo os
seguintes:

e SO - Indicador de Sinistros na Operacao (“I1SO”);
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e |0 - Indicador de Operacdo (“10”);
e IGS - Indicador Geral de Satisfacdo do Usuarios (“1GS”); e

e ICST - Indicador de Confiabilidade dos Servicos de Passeio Turistico (“ICST”).

2.4. Os INDICADORES DE DESEMPENHO aplicaveis aos SERVICOS DO PRAC sdo os seguintes:
e ILCAV - Indicador de Limpeza e Conservagdo de Areas Verdes (“ILCAV”);
e IMATV - Indicador de Manutencdo de Ativos (“IMATV”); e
e |EUSU - Indicador de Experiéncia do Usudrio (“IEUSU”).

2.5. Todos os INDICADORES DE DESEMPENHO acima indicados serdo calculados em duas etapas:
(i) uma primeira para obter o valor medido, dada a natureza da caracteristica da operacdo a
ser acompanhada; e (ii) outra correspondente a conversao do valor medido em indicador de
valor igual ou maior que 0 (zero) e menor ou igual a 1 (um).

3. FORMA DE AFERICAO E APURAGCAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

3.1. Os INDICADORES DE DESEMPENHO serdo aferidos durante os seguintes periodos:

i.  Os INDICADORES DE DESEMPENHO aplicaveis aos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO serdo
aferidos a partir do momento em que a OPERACAO COMERCIAL de cada SERVICO DE
PASSEIO TURISTICO for iniciada até o final do PRAZO DA CONCESSAOQ; e

ii.  Os INDICADORES DE DESEMPENHO aplicdveis aos SERVICOS DO PRAC serdo aferidos a
partir da data de inicio da exploragdo do PRAC, nos termos da Clausula 21 do CONTRATO,
até o final do PRAZO DA CONCESSAO.

3.2. Nos termos das Clausulas 4.2.1, 4.2.1.1, 4.2.1.2 e 4.2.1.3 do CONTRATO, caso a
CONCESSIONARIA deseje prestar SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO no trecho entre a Estagdo
Sede, localizada no MUNICIPIO de Pindamonhangaba, até a Estacdo Eugénio Lefévre, no
MUNICIPIO de Santo Antonio do Pinhal, deverd propor ao VERIFICADOR INDEPENDENTE e a
AGENCIA REGULADORA novos INDICADORES DE DESEMPENHO a serem observados no citado
trecho. Referidos INDICADORES DE DESEMPENHO serdo aferidos na periodicidade proposta
pela CONCESSIONARIA e aceita pela AGENCIA REGULADORA, ouvido o VERIFICADOR
INDEPENDENTE.

3.3. Os periodos de apuracdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO serdo constituidos:
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e Para os indicadores ISO, 10 E ICST, pelo intervalo do primeiro ao ultimo dia do respectivo
més calendario;

e Para os indicadores ILCAV, IMATV e IEUSU, pelo intervalo do primeiro ao ultimo dia do
respectivo semestre calendario; e

e Paraoindicador IGS, pelo intervalo do primeiro ao ultimo dia do respectivo ano calendario.

3.4. Previamente ao fim da FASE PRE-OPERACIONAL, o VERIFICADOR INDEPENDENTE deverd
apresentar, a CONCESSIONARIA e 3 AGENCIA REGULADORA, o Manual de Medic3o, que devera
detalhar, de forma clara e objetiva, os métodos, procedimentos, protocolos técnicos, bases de
dados e critérios operacionais que serdao adotados para a mensuragdo de cada um dos
INDICADORES DE DESEMPENHO previstos neste ANEXO.

3.5. A CONCESSIONARIA e a AGENCIA REGULADORA poderdo, em até 1 (um) més apés a
apresentacdo do Manual de Medicdo, encaminhar ao VERIFICADOR INDEPENDENTE suas
consideracgdes e sugestdes.

3.6. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deverd gerar, em até 10 (dez) dias contados do fim do prazo
indicado no item acima, nova versao do Manual de Medicdo, considerando as ponderacdes
eventualmente compartilhadas pela CONCESSIONARIA e pela AGENCIA REGULADORA.

3.7. Apds a emissdo da nova versdo do Manual de Medi¢do, conforme indicado acima, a AGENCIA
REGULADORA terd o prazo de 10 (dez) dias para avaliar e aprovar o documento. Caso ndo haja
manifesta¢do dentro desse prazo, a versdao encaminhada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE
serd aplicada, sem prejuizo da possibilidade de a AGENCIA REGULADORA solicitar ajustes
posteriormente.

3.8. A versao aprovada do Manual de Medicdo passara a servir como referéncia obrigatdria para
todos os processos de afericdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO conduzidos pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE.

3.9. Os métodos e procedimentos descritos no Manual de Medi¢do deverdo ser atualizados sempre
que necessario, mediante solicitacio da CONCESSIONARIA ou da AGENCIA REGULADORA, ou,
ainda, por iniciativa do VERIFICADOR INDEPENDENTE. Nesses casos, o VERIFICADOR
INDEPENDENTE devera apresentar proposta de atualizacdo do Manual de Medicdo, que
devera ser aprovada na forma prevista pelos itens 3.4 e seguintes.

3.10. Para a afericdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO, o VERIFICADOR INDENPENDENTE
podera acessar todos os documentos, relatérios e/ou registros que tenham sido elaborados
pela CONCESSIONARIA na execucdo do CONTRATO, assim como o sistema de gestdo de dados
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mantido pela CONCESSIONARIA, sendo dever desta franquear o acesso irrestrito do
VERIFICADOR INDEPENDENTE a tais fontes de informacao.

3.11. Além do previsto no item acima, o VERIFICADOR INDEPENDENTE podera se basear nos
dados que obtiver durante a realizagdo de suas visitas a AREA DA CONCESSAO, sendo
obrigacdo da CONCESSIONARIA permitir o acesso do VERIFICADOR INDEPENDENTE a qualquer
area que seja relevante para a afericao dos INDICADORES DE DESEMPENHO.

3.12. Os INDICADORES DE DESEMPENHO estabelecidos neste ANEXO deverdo ser cumpridos e
medidos considerando o seu atendimento durante o horario comercial de operacdo, em todos
os dias da semana, inclusive sabados, domingos e feriados.

3.13. Caso, por qualquer motivo, ndo seja possivel aferir um dado INDICADOR DE DESEMPENHO
ou respectivo indice por motivo atribuivel 3 CONCESSIONARIA, conforme detalhado neste
ANEXO, sera atribuida nota 0 (zero) ao respectivo INDICADOR DE DESEMPENHO no respectivo
més de apuracao.

3.14. Caso a mensuragao do INDICADOR DE DESEMPENHO ou respectivo indice ndo seja possivel
devido a motivos imputaveis & AGENCIA REGULADORA ou ao PODER CONCEDENTE, e a
mensuragdo ndo possa ser extemporaneamente realizada, seu respectivo peso sera
redistribuido de forma proporcional aos demais INDICADORES DE DESEMPENHO ou
respectivos indices.

3.15. A impossibilidade de mensuracdo por motivo imputavel ao PODER CONCEDENTE ou a
AGENCIA REGULADORA, citada no item acima, deverd ser apurada pela AGENCIA
REGULADORA, mediante processo administrativo, que podera ser instaurado a partir de
solicitagdo formal da CONCESSIONARIA ou do VERIFICADOR INDEPENDENTE, com cépia para a
CONCESSIONARIA, ou, ainda, por iniciativa da prépria AGENCIA REGULARADORA.

3.16. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO tera um valor minimo de aceitabilidade, abaixo do qual
terd valor atribuido de O (zero). Se o INDICADOR DE DESEMPENHO em questdo atingir ou
superar o valor maximo de desempenho referencial, atribuir-se-a o valor de 1 (um). Para
alguns dos INDICADORES DE DESEMPENHO, quando o valor apurado estiver entre o minimo e
o maximo definidos, a férmula descrita neste ANEXO permitira calcular um valor entre O (zero)
el (um).

4. AVALIACGAO DOS RESULTADOS, ACRESCIMOS NA OUTORGA VARIAVEL E PENALIDADES
RELACIONADAS AOS INDICADORES DE DESEMPENHO
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4.1. Em até 5 (cinco) dias Uteis apds o encerramento do periodo de apuracdo de cada um dos
INDICADORES DE DESEMPENHO, conforme previsto no item 3.3, o VERIFICADOR
INDEPENDENTE deverd produzir e compartilhar com a CONCESSIONARIA e com a AGENCIA
REGULADORA o seu relatério de desempenho, que deverd apresentar o resultado da afericao
do referido INDICADOR DE DESEMPENHO, incluindo as memorias de calculo, além dos dados
e as evidéncias que suportem referido resultado.

4.2. A AGENCIA REGULADORA e a CONCESSIONARIA poderdo se manifestar em até 5 (cinco) dias
Uteis sobre o conteddo de cada relatério de desempenho, devendo, para tanto, enviar
notificagdo substanciada ao VERIFICADOR INDEPENDENTE.

4.3. Caso sejam apresentadas manifestacdes pela AGENCIA REGULADORA e/ou pela
CONCESSIONARIA, o VERIFICADOR INDEPENDENTE devera produzir a versio final do relatério
de desempenho, considerando tais ponderacGes, em até 5 (cinco) dias Uteis contados do fim
do prazo de que trata o item 4.2.

4.4. Emitida a vers3o final do relatério, a AGENCIA REGULADORA deverd, em até 5 (cinco) dias
Uteis, emitir parecer técnico conclusivo sobre os resultados dos INDICADORES DE
DESEMPENHO no periodo avaliado, com base nos critérios, férmulas e parametros previstos
neste ANEXO.

4.5. Na auséncia de manifestacdo por parte da AGENCIA REGULADORA no prazo indicado no item
acima, considerar-se-do, provisoriamente, como vélidos os resultados constantes da versdo
final do relatério de desempenho elaborado pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, sem prejuizo
de eventual reavaliacdo futura pela AGENCIA REGULADORA.

4.6. Caso discorde dos resultados apresentados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE ou pela
AGENCIA REGULADORA, a CONCESSIONARIA poderd recorrer aos mecanismos de solucdo de
divergéncias previstos no CAPITULO XXVII do CONTRATO.

4.7. O desempenho final da CONCESSIONARIA, aferido nos termos indicados nos itens acima, sera
valido até que: (a) seja emitida decisdo com um novo resultado, a partir dos mecanismos de
solugdo de divergéncias previstos no item acima, ou (b) um novo INDICADOR DE DESEMPENHO
seja aferido pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e validado pela AGENCIA REGULADORA,
seguindo os procedimentos descritos neste ANEXO.

4.8. No caso de reiterado descumprimento dos INDICADORES DE DESEMPENHO, a
CONCESSIONARIA estara sujeita as penalidades previstas nos itens 64 a 66 do ANEXO VIl do
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CONTRATO, assim como a possivel decreta¢do de caducidade da CONCESSAO, observadas as
previsdes da Clausula 62 do CONTRATO.

A CONCESSIONARIA deverd garantir o cumprimento dos niveis adequados dos INDICADORES
DE DESEMPENHO previstos neste ANEXO, para evitar qualquer acréscimo na OUTORGA
VARIAVEL, conforme estabelecido na Clausula 20.1.2 do CONTRATO. Caso 0s niveis previstos
neste ANEXO n3o sejam atingidos, havera acréscimo na OUTORGA VARIAVEL, a ser calculado
anualmente pela AGENCIA REGULADORA, nos termos da Clausula 20.1.2, “i”, “c”, do
CONTRATO, com base nas versdes finais dos relatérios de desempenho elaborados pelo

VERIFICADOR INDEPENDENTE, referidos nos itens acima, bem como nas seguintes tabelas:

Tabela 1 — Acréscimos na OUTORGA VARIAVEL de acordo com os INDICADORES DE
DESEMPENHO dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO

Impacto na OUTORGA VARIAVEL

INDICADORES Adequado Ruim Muito ruim Pessimo
~ . (cada item nessa (cada item nessa (cada item nessa
DE (ndo adiciona valor faixa adiciona faixa adiciona faixa adiciona
DESEMPENHO av(iﬁlTA?/RECI? 0,40% a OUTORGA | 0,75% a OUTORGA | 1,00% a OUTORGA
VARIAVEL) VARIAVEL) VARIAVEL)
Indicador de
Sinistros na entre 0,00 e 0,02 entre 0,03 e 0,05 entre 0,06 e 0,10 acima de 0,10
Operagao —1SO
Indicadorde | 005e1,00 | entre0,70e0,94 | entre0,40e0,69 | entre0,00e 0,39
Operagao — 10

Indicador Geral
de Satisfacdo —
IGS

entre 0,75 e 1,00

entre 0,50e 0,74

entre 0,25e 0,49

entre 0,00 e 0,24

Indicador de
Confiabilidade
dos Servicos
Turisticos - ICST

entre 0,75 e 1,00

entre 0,50e 0,74

entre 0,25e 0,49

entre 0,00 e 0,24
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Tabela 2 — Acréscimos na OUTORGA VARIAVEL de acordo com os INDICADORES DE
DESEMPENHO dos SERVICOS DO PRAC

Variagdo da OUTORGA VARIAVEL

Ruim

Muito ruim

Péssimo

INDICADORES DE ANdeqtfa.do (caqa item .nessa (cac.ja iterT1 .nessa (caqa item .nessa
DESEMPENHO (ndo adiciona faixa adiciona faixa adiciona faixa adiciona
valor a OUTORGA 0,133% a 0,250% a 0,333% a
VARIAVEL) OUTORGA OUTORGA OUTORGA
VARIAVEL VARIAVEL) VARIAVEL)
Indicador de
Limpeza e

Conservacao de Entre 0,70 e 1,00 Entre 0,41 e 0,69
Areas Verdes —

ILCAV

Entre 0,21 e 0,40 Entre 0,00 e 0,20

Indicador de
Manutencdo de
Ativos — IMATV

Entre 0,70 e 1,00 Entre 0,41 e 0,69 Entre 0,21 e 0,40 Entre 0,00 e 0,20

Indicador de
Experiéncia do
Usuario — [EUSU

Entre 0,70 e 1,00 Entre 0,41 e 0,69 Entre 0,21 e 0,40 Entre 0,00 € 0,20

5. FICHAS DOS INDICADORES DE DESEMPENHO DOS SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO

5.1. Indicador de Sinistros na Operagao (ISO)

5.2. OISO tem por objetivo o monitoramento do nivel de seguran¢a operacional dos SERVICOS DE
PASSEIO TURISTICO, levando em consideracdo ocorréncias repentinas, indesejadas ou
intencionais, devendo ser aferido em periodicidade mensal, por meio dos dados fornecidos
pela CONCESSIONARIA ao VERIFICADOR INDEPENDENTE. O ISO serd medido a partir da
guantidade de sinistros ocorridos durante a prestacdo de determinado SERVICO DE PASSEIO
TURISTICO.

5.3. O 1SO estabelece a relacdo entre o nimero de sinistros com USUARIOS ou transeuntes na AREA
DA CONCESSAO e o total mensal de entradas de USUARIOS transportados nos SERVICOS DE
PASSEIO TURISTICO.

5.4. Para aferi¢cdo do ISO, deverdo ser considerados todos os sinistros que provoquem lesdes ou
escoriagdes aos USUARIOS ou transeuntes na AREA DA CONCESSAO.

5.5. Ndo serdo considerados para afericdo do ISO: (i) suicidios, que ndo serdo considerados
sinistros; e (i) sinistros com USUARIOS ou transeuntes em estado de embriaguez ou sob efeito
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de entorpecentes; ou (iii) sinistros provocados por mal subito, desde que, em todos os casos,
tais situagdes sejam devidamente comprovadas, observada a legislagdo pertinente.

5.6. Para aferi¢do do 1SO, a quantidade de USUARIOS transportados no respectivo SERVICO DE
PASSEIO TURISTICO (UT) é expressa em milhares de USUARIOS, sendo calculada através da
divisdo da quantidade de USUARIOS mensal transportada no referido SERVICO DE PASSEIO
TURISTICO por 1 (um) mil, resultando em um valor com duas casas decimais e com
arredondamento de acordo com a ABNT.

5.7. Na sequéncia, calcula-se a média aritmética dos 6 Ultimos meses (AL), cujo valor devera ser
utilizado para o célculo do valor de ISP, conforme a seguinte férmula:
m TS®
-m N
1som = a5 ==""U"
6
Sendo:

AL = “average level” ou nivel médio do indicador de sinistros com USUARIOS, considerando
os ultimos 6 (seis) meses de operacéo;

S = SERVICO DE PASSEIO TURISTICO oferecido;
m = ultimo més concluido, isto é, o més para o qual se calcula o indicador;

TS = total mensal do nimero de sinistros com USUARIOS ou transeuntes no respectivo
SERVICO DE PASSEIO TURISTICO; e

UT = total mensal de USUARIOS transportados no respectivo SERVICO DE PASSEIO
TURISTICO (em milhares de usudrios).

5.8. Para afericbes com histdrico inferior a 6 (seis) meses, considerar-se-a a média calculada pela
quantidade de meses em que haja aferi¢cdes disponiveis.

5.9. Indicador de Operacdo (10)

5.10. O |0 mede a eficiéncia dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICOS em operagdo, ao comparar
as partidas efetivamente realizadas com as programadas, proporcionando uma visdo geral da
regularidade e da eficiéncia da operagao. O 10 sera aferido mensalmente.

5.11. Para aferigdo do 10, o desenho da operacdo dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO deverd
considerar o regramento disposto no ANEXO II.C.

10
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5.12. 010 considerard, como total de partidas realizadas, o somatdrio de todos os SERVICOS DE
PASSEIO TURISTICO para o més de referéncia, sem distingdo entre os diferentes SERVICOS DE
PASSEIO TURISTICO.

5.13. Paratanto, a medi¢do do |0 serd realizada a partir da relacdo entre as partidas operacionais
e as previstas dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO, sendo expresso em valores normalizados
entre 0 (zero) e 1 (um), conforme a seguinte férmula:

_ Quantidade de partidas operadas

Qpt

" Quantidade de partidas previstas

5.14. Umvalorde 1indica que 100% (cem por cento) das partidas programadas foram cumpridas,
refletindo em eficiéncia maxima da operacdo. Valores inferiores a 1 indicam que a operacgao
foi realizada de forma parcial, sendo que, quanto mais préoximo de 1, maior a eficiéncia
operacional. O valor minimo esperado para o 10 é 0, e qualquer valor superior a 1 sera
considerado como 1 no calculo do indicador normalizado.

5.15. Para efeito de apuracdo do |0, consideram-se partidas previstas aquelas constantes do
PLANO DE OPERACAO aprovado. Sera admitido atraso maximo de 30 (trinta) minutos em
relacdo ao horario programado, sendo que partidas ndo realizadas ou com atraso superior a
esse limite serdo computadas como ndo cumpridas. O numero minimo de partidas mensais
correspondera ao total definido no PLANO DE OPERACAO vigente.

5.16. Indicador Geral de Satisfacdo do Usuario (IGS)

5.17. Anualmente, devera ser realizada pesquisa de qualidade dos SERVICOS DE PASSEIO
TURISTICO, para monitorar o grau de satisfacdo dos USUARIOS, avaliando os seguintes
parametros: (i) conforto; (ii) seguranca contra sinistros; (iii) atendimento aos USUARIOS; (iv)
informacdo aos USUARIOS; (v) acessibilidade; e (vi) outros parametros que vierem a ser
indicados pela AGENCIA REGULADORA.

5.18. As pesquisas de qualidade dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO deverio ser realizadas por
empresa externa, independente, idénea e de reconhecido renome no mercado, sem qualquer
vinculo societdrio com a CONCESSIONARIA ou com o seu GRUPO ECONOMICO.

5.19. A CONCESSIONARIA sera responsavel pela contratacdo da empresa que realizard as
pesquisas de qualidade dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO, bem como por todas as
despesas envolvidas.

5.20. Para fins do item 5.19, a CONCESSIONARIA devera apresentar 3 AGENCIA REGULADORA
uma lista triplice de empresas para realizar as pesquisas, juntamente com descricdo das
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pesquisas propostas, incluindo alcance, conteldo, questiondrio e prazos, em conformidade
com o disposto neste ANEXO.

5.21. A AGENCIA REGULADORA selecionard a empresa que realizard as pesquisas, dentre as
mencionadas na lista triplice apresentada pela CONCESSIONARIA, e aprovara o contetdo das
pesquisas propostas.

5.22. As pesquisas de qualidade dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO deverao ser realizadas no
segundo quadrimestre de cada ano-calendario, de forma a assegurar a entrega do relatdrio
consolidado antes do final do ano. A definicdo deste periodo visa a garantir a compatibilidade
entre o ciclo de apurac¢do do IGS e o calendario de avaliagdo de desempenho previsto neste
ANEXO, permitindo que os resultados sejam utilizados no processo de revisdo e
acompanhamento anual da CONCESSAO.

5.23. As pesquisas deverdo ser realizadas com amostra minima de 400 (quatrocentas) pessoas
pesquisadas, garantindo nivel de confianca minimo de 95% (noventa e cinco por cento) e
margem de erro de 5% (cinco por cento), devendo ser observada para cada estacdo a
relevancia das amostras em relagdo ao volume de USUARIOS.

5.24. A metodologia das pesquisas a ser adotada devera incluir uma etapa de levantamento de
dados qualitativos, feita anualmente, que orientard as pesquisas quantitativas. Esse
levantamento de dados deverd ser realizado pela mesma empresa contratada para a
realizacdo das pesquisas. As pesquisas de qualidade dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO
deverdo ser realizadas junto aos USUARIOS apés as viagens.

5.25. A coleta de dados devera contemplar todos os servicos prestados pela CONCESSIONARIA
durante o periodo de apuragdo, proporcional ao movimento nos diferentes horarios.

5.26. A avaliacdo devera iniciar com o USUARIO refletindo sobre os quesitos dos SERVICOS DE
PASSEIO TURISTICO, e terminard com a sua opinido sobre o atributo geral relacionado. Em
seguida, devera ser feita priorizacao dos atributos gerais, de acordo com a importancia dada
pelo USUARIO, durante sua viagem, a cada um deles.

5.27. Para avaliar os atributos e os quesitos, sera utilizada a escala de Likert de 5 (cinco) pontos,
com variagles que vao de “péssimo” a “excelente”, conforme indicado na tabela a seguir:
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Tabela 3 — Escala de Likert

Conceito Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

Qualificagdo 1 2 3 4 5

5.28. A AGENCIA REGULADORA poderd determinar a utilizacdo de instrumentos de coleta
vigentes, semelhantes aos utilizados na EFCJ, visando a manter as pesquisas atualizadas e
adequadas as mudancas das necessidades dos USUARIOS.

5.29. Sdo indicados a seguir atributos e varidveis referenciais a serem considerados nas
pesquisas, sendo que a lista definitiva de tais atributos e varidveis devera ser definida no
ambito do PLANO DE IMPLATACAO E OPERACAO:

Tabela 4 — Atributos da Pesquisa de Qualidade dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO

ATRIBUTOS INDICADORES DE SATISFACAO iNDICE DE SATISFACAO
GERAIS IAln IAA
CondigBes de embarque e desembarque 1Al
lluminagdo das estagbes 1Al
Sinalizacdo de sanitarios publicos e disponibilidade de IAls
boxes e mictdrios
© Limpeza das estagdes 1Als
% Limpeza do material rodante IAls — ZZE%O 1AL
e I1AA1 = ———
% Limpeza e higieniza¢do dos sanitarios publicos IAlg 10
: Quantidade de pessoas nos materiais rodantes 1Al
Ruido do material rodante durante a viagem 1Alg
Sf)lavancos e freadas do material rodante durante a IAls
viagem
Ventilagdo do material rodante 1Al10
3 Ag3do da CONCESSIONARIA para evitar sinistros nas Al
e portas do material rodante
é Acdo da CONCESSIONARIA para evitar sinistros nos 1AL
2 vaos entre o material rodante e a plataforma
e Existéncia de equipamentos de seguranca para Als s
% situagGes de emergénFIa (hidrantes, extintores etc.) JAA2 = Zn 1AL
:(’ Acdo da CONCESSIONARIA nas plataformas para evitar |lIAl14 5
LZ" sinistros com pedestres nos trechos urbanos
z Atuacdo da CONCESSIONARIA quando ha problemas I1Al1s
8 no material rodante (esvaziar trem, avisos nos alto-
7] falantes, orientagdo sobre como as pessoas devem agir
o etc.)
8 0o Atuacdo dos empregados da CONCESSIONARIA que yn=18 pa;
o & Z  [ficam nas plataformas para auxiliar o embarque e IAl16 JAA3 = &n=te
s desembarque 3
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ATRIBUTOS INDICADORES DE SATISFA(;AO iNDICE DE SATISFACAO
GERAIS 1Al IAA;
Atuacdo dos agentes de seguranca 1Al17
Presenca de empregados daICONCESSIONARIA nas AlLs
estacOes para ajudar o USUARIO em suas necessidades
@] Compreensdo das placas/cartazes
z§ 1Al19
- - = n=21
% SgSnAtl:ljgde adequada de cartazes de orientagdo ao 1Al [AA4 — nzl; IAL,
Z Informacgdes sobre os riscos de sinistros 1At
<
Disponibilidade de equipamentos para facilitar o
deslocamento dos USUARIOS com atendimentos 1Alns
preferencial (idosos, gestantes e pessoas com
deficiéncia)
Existéncia de instalagGes e equipamentos adaptados 1Als
w na esta¢do para pessoas com deficiéncia
% Atuacdo dos empregados da CONCESSIIONARIA no
S atendimento adequado dado aos USUARIOS com IAl24 n=27
@ i i Yin=22 1AL,
= atendimentos preferencial JAAS = 2= 71
g Facilildade de embarque na area destinada aos Al 6
< USUARIOS com atendimentos preferencial
w Quar]tidade de lugares/espaco nos trens para os Al
USUARIOS com atendimentos preferencial
Facilidade de uso do sistema por pessoas com
deficiéncia ou dificuldade de locomogéo e por pessoas Al
com deficiéncia visual orientando-se pela sinalizacdo
do piso tatil (piso azul)

5.30. A AGENCIA REGULADORA podera comparecer ou indicar representante, de forma aleatdria
e sem aviso prévio, a qualquer local de realizacdo das pesquisas, para o devido
acompanhamento.

5.31. Osrelatérios das pesquisas realizadas deverdo ser entregues pela empresa responsdvel até
dezembro do ano que os dados foram aferidos, & AGENCIA REGULADORA e 3
CONCESSIONARIA, que terdo o prazo de 30 (trinta) dias para revisa-los e apontar eventuais
correcOes a serem feitas. a serem feitas.

5.32. Cabera ao VERIFICADOR INDEPENDENTE supervisionar a aplicagao das pesquisas, validar as
amostras, revisar os questionarios e os resultados apresentados, de forma a assegurar a
fidedignidade das informacdes e a comparabilidade com os INDICADORES DE DESEMPENHO
previstos neste ANEXO.
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5.33.  Os relatérios das pesquisas deverao incluir quantos produtos e anexos forem necessarios
para que o seu conteudo possa ser compreendido em profundidade.

5.34. Os relatdrios das pesquisas deverdo apresentar comparagdes com pesquisas anteriores,
recomendacgdes e conclusdes, além de indicar revisdes ou adequagbes na metodologia das
pesquisas e novos quesitos, quando pertinente, de forma a trazer maiores informagdes e
contribuicdes. Apresentadas manifestacdes pela AGENCIA REGULADORA e/ou pela
CONCESSIONARIA, o VERIFICADOR INDEPENDENTE dispora de 15 (quinze) dias para avalia-las
e determinar que a empresa responsavel pelas pesquisas realize os ajustes necessarios nos
relatdrios, os quais deverdo ser implementados em até 15 (quinze) dias, emitindo-se, assim, a
versdo final dos relatérios

5.35. Caso discorde das conclus&es do VERIFICADOR INDEPENDENTE, a CONCESSIONARIA poderd
recorrer aos mecanismos de solucdo de divergéncias previstos no CAPITULO XXVII do
CONTRATO.

5.36. As pesquisas deverdao contar, também, com relatérios de resultados em versdo a ser
tornada publica, em formato a ser acordado com a AGENCIA REGULADORA.

5.37. O tratamento dos dados para avaliacdo dos atributos e dos quesitos resultard em
proporgdes para cada ponto da escala, possibilitando a geracdao de diversos indices, quais
sejam:

l. indice de avaliacdo dos indicadores da pesquisa (IAli), que expressara o nivel de satisfacdo
em relagdo aos quesitos e atributos pesquisados, dentro de uma faixa de 0 a +100. Esse
indice é o resultado da soma das proporc¢Ges positivas (Excelente e Boa);

Il. indice de avaliacdo dos cinco atributos gerais da pesquisa (IAAi), que expressara o nivel de
satisfacdo em relacdo aos cinco atributos gerais, dentro de uma faixa de 0 a +100,
seguindo as férmulas da Tabela 4 com as médias aritméticas dos indicadores, por grupo
de atributo;

Il. Priorizacdo dos atributos pelos USUARIOS, do 1° ao 5° lugar (Pi), fator esse que atribuirad o
peso relativo que correspondera a cada um dos cinco atributos gerais da pesquisa; e

V. indice Geral de Satisfacdo do USUARIO (IGS), que expressara o grau de aprovacdo dos
USUARIOS em relacdo a qualidade geral dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO,
consolidando o resultado da ponderagao dos atributos gerais, como conforto, rapidez
etc., pelo grau de importancia que o USUARIO atribui a cada um deles.
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5.38. 0O IGS sera aferido e calculado anualmente pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, a partir dos
relatdrios finais das pesquisas realizadas, de acordo com a tabela abaixo:

Tabela 5 — Avaliagdo do indice Geral de Satisfa¢do (IGS)

indice de Priorizacdo dos atributos indice Geral de
Atributos Avaliagdo do | pelos USUARIOS, do 1° ao |Satisfagdo do USUARIO
Atributo (2) 5° lugar (3) (4)
Conforto IAA1 P1=0,30
Sgguranga contra AA2 p2-0,25
sinistros
5
Atendimento aos
USUARIOS IAA3 P3=0,15 IGS = ZIAAi-pi
1
Informacdo aos B
USUARIOS IAA4 P4 =0,15
Acessibilidade IAAS P5=0,15

5.39. O IGS serd calculado conforme a féormula descrita acima, levando em consideracdao os
atributos de conforto, seguranca contra sinistros, atendimento aos USUARIOS, informacg3o aos
USUARIOS e acessibilidade, ponderados pelos respectivos pesos definidos. O valor resultante
serd posteriormente normalizado entre 0 e 1. A normalizacdo sera realizada dividindo-se o
valor obtido do IGS pelo méximo possivel, conforme a seguinte féormula:

Resultado Final do IGS
10

I1GS Normalizado =

5.40. Indicador de confiabilidade dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO (ICST)

5.41. O ICST tem como objetivo medir a confiabilidade dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO
prestados pela CONCESSIONARIA.

5.42. O resultado do ICST variard entre 0 (zero), que representa a total auséncia de
confiabilidade, indicando falhas graves e recorrentes na operacdo, e 1 (um), com duas casas

decimais, que corresponde a confiabilidade maxima, sem falhas ou irregularidades
significativas identificadas.

5.43. Para afericdo do ICST, o VERIFICADOR INDEPENDENTE devera estabelecer rotina de visitas
técnicas na AREA DA CONCESSAO, a ser validada pela AGENCIA REGULADORA, devendo
observar os seguintes requisitos minimos:
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l. Realizar ao menos 1 (uma) visita mensal, assegurando que todas as esta¢des sejam visitadas
ao longo de um periodo maximo de 6 (seis) meses;
II.  Garantir que todas as esta¢des sejam inspecionadas pelo menos duas vezes em cada ano-
calendario;
Il. Acompanhar ao menos 1 (uma) viagem completa em cada SERVICO DE PASSEIO TURISTICO
por trimestre, facultada a realizacdo de mais viagens, quando necessario; e
IV. Inspecionar todos os MATERIAIS RODANTES em opera¢do ao menos uma vez por semestre,
podendo concentrar as inspe¢cdes em um Unico periodo, desde que seja garantida a
cobertura minima prevista.

5.44. As visitas referidas no item acima deverdao ser realizadas durante o hordrio de
funcionamento normal dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO. O cronograma de visitas nio
precisa ser informado previamente 8 CONCESSIONARIA, que podera acompanhar as visitas,
assim como a AGENCIA REGULADORA.

5.45. A AGENCIA REGULADORA acompanhara os resultados das visitas por meio dos relatérios
elaborados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

5.46. O ICST serd apurado mensalmente, conforme a seguinte férmula:

FC= (N — Nyok +1)
(N+COP+1)

Onde:

N é o numero de visitas de inspec¢do ou de auditoria realizadas no més, conforme proposto pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE e validado pela AGENCIA REGULADORA, sendo prevista ao menos
uma visita por estacdo em cada més de afericdo;

e Nnok € 0 niUmero de visitas onde se constatar que:

a. O trem em operacdo ndo atendeu aos critérios de Trem Regular; e/ou a estacdo em
operacdo ndo atendeu aos critérios de Estacdo Regular; e/ou had ou houve ocorréncia que
contribuiu para a perda da condicdo de Trem Regular ou de Estagdo Regular, e que ndo teve
seu registro efetuado nos dados de gestdo da manutencdo fornecidos pela
CONCESSIONARIA como Ocorréncia Urgente; e/ou

b. Ocorrerem Incidentes Notaveis ndo informados.

COP é o numero de visitas onde se constatar que houve ocorréncia, ou seja, situacdo de
comprometimento da seguranca operacional, sem que a AGENCIA REGULADORA tenha
sido comunicada, esteja a ocorréncia registrada nos dados de gestdo da manutengdo
fornecidos pela CONCESSIONARIA ou n3o. Nesta situacdo, a AGENCIA REGULADORA
avaliard a situacdo e tomara as providéncias necessarias e suficientes para resguardar a
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integridade fisica dos USUARIOS, empregados, equipamentos e instalacdes.

d.1. As Ocorréncias Urgentes deverdo ser registradas e comunicadas imediatamente, por
meio do sistema de dados disponibilizado pela CONCESSIONARIA, garantido o acesso em
tempo real ao VERIFICADOR INDEPENDENTE e a AGENCIA REGULADORA.

d.2. Sem prejuizo do disposto no item acima, a CONCESSIONARIA deverd elaborar relatério
consolidado mensal, contendo todas as ocorréncias registradas no periodo, sua
classificagdo, as medidas corretivas adotadas e as evidéncias documentais
correspondentes. O relatério devera ser encaminhado ao VERIFICADOR INDEPENDENTE e
a AGENCIA REGULADORA até o0 152 (décimo quinto) dia do més subsequente.

Consideram-se Ocorréncias Urgentes aquelas que impactem de forma imediata a
seguranca operacional, a integridade fisica dos USUARIOS, a preservacdo do patrimdnio da
CONCESSIONARIA ou a continuidade dos SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO. Incluem-se em tal
conceito, dentre outros incidentes, acidentes com ou sem vitimas, incéndios, descarrilamentos
ou falhas criticas do MATERIAL RODANTE, bem como interrup¢des totais ou parciais da
circulacdo por periodo superior a 30 (trinta) minutos, além de eventos climaticos ou hipdteses
de caso fortuito ou de for¢ga maior que comprometam a operagao.

Para cada visita com resultado NNOK, conforme indicado acima, serda facultado a
CONCESSIONARIA solicitar ao VERIFICADOR INDEPENDENTE e a8 AGENCIA REGULADORA uma
nova visita, com o objetivo de constatar a corre¢do das irregularidades apontadas, desde que
ocorram dentro do mesmo més. Cabe observar que as visitas satisfatdrias ndao anulam as visitas
com resultado NNOK, e o procedimento de calculo para o ICST nao sera alterado.

Para fins do item 5.46, considera-se Trem Regular aquele que ndo possua Ocorréncia
Urgente aberta que impeca sua movimentacdo segura, que ndo interfira na circulacdo dos
demais trens, que n3o degrade o conforto do USUARIO e que ndo possua irregularidades de
maneira geral que possam comprometer os SERVICOS DE PASSEIO TURISTICO. Os sintomas
relacionados a equipamentos, controles e instrumentos deverdo ser reportados pelos
magquinistas ao responsavel pela operacdo, que, por sua vez, os registrara no relatério mensal
acima referido, discriminadamente para cada trem, de maneira a possibilitar a identificacdo
dos sintomas relacionados.

Ndo serd considerado Trem Regular aquele que apresente qualquer um dos sintomas
indicados no rol exemplificativo abaixo:

Portas:
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e Abre portas indevidamente;

e Folha de porta ndo trava;

e Folhas de porta ndo abrem ou n3o fecham; e/ou

e Uma ou mais folhas de porta sem sinalizagdo luminosa e/ou sonora de fechamento
iminente.

Sistema de Controle e Operagao:

e Mau funcionamento do sistema de controle de velocidade;

e Controles inoperantes;

e Instrumentos inoperantes; e/ou

e Anormalidades que impeg¢am o acesso aos controles do trem.

Sistema de Seguranga:

e Fogo ou fumaca;

e Cheiro de queimado;

e Ruidos anormais sob a caixa;

e Falhas no carregamento da tubulagdo de freio;

e Falhas na aplicacdo e no alivio de freio;

e Falhas de suprimento elétrico;

e Falhas na aplicagdo e na remocdo de freio de emergéncia e de freio de estacionamento;
e Mais que um compressor inoperante ou vazamentos de ar sob a caixa;

e Ultrapassar velocidade de 25 km/h em modalidade manual no trecho de serra;

e Sem tracdo em alguma modalidade de controle;

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

e Baixa propulsdo decorrente de anormalidade do sistema de tragdo do trem;

e Falhas nos engates que impecam o acoplamento e desacoplamento com outro trem; e/ou
e Engates intermediarios danificados.

Janelas, Para-brisas e Acabamentos:

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

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

e Saliéncias ou falhas de acabamento que oferecam risco de sinistros com USUARIOS; e/ou

e Deterioracdo acentuada dos aspectos de acabamento e pintura de painéis, bancos e
consoles.

Sistema de Freios e Tragao:
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e Anormalidades de tracdo como trancos em frenagem ou aceleracao;
e Calo acentuado em rodeiros; e/ou
e Trepidacles e ruidos anormais.

Equipamentos e Instrumentos Inoperantes:

e Equipamento de audi¢do publica inoperante; e/ou
e Equipamento de rddio comunicagdo terra-trem inoperante.

Sistema de lluminacgdo e Ventilagao:

e Duas ou mais luminarias de emergéncia apagadas no mesmo carro;
e Mais de 10% da drea de um carro com piso danificado ou solto;

e Mais de 10% da area de um carro com iluminacdo apagada; e/ou

e Ar-condicionado ou ventilagdo do carro inoperante.

Equipamentos de Seguranga e Incéndio:

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 legislagdo vigente; e/ou
e Indisponibilidade do sistema de detecgao de incéndio.

Vandalismo e Manutengao:

e Pichacgdo interna ou externa;

e Vandalismo;

e Falta de bancos, painéis de acabamento ou corrimaos; e/ou

e Deterioragdo acentuada dos aspectos de acabamento e pintura de painéis, bancos e
consoles.

Bancos e Sinalizagdo:

e Numero de bancos destinados a uso preferencial inferior ao exigido pela legislagao vigente;
e/ou

e Bancos destinados a uso preferencial com pintura em desacordo com as normas vigentes e
falta de sinalizacao.

5.51. Para fins do item 5.46, considera-se Estacdo Regular aquela que ndo possua Ocorréncias
Urgentes abertas que impegcam a entrada de USUARIOS e a sua condugdo plena até o
embarque nos trens, ou que impegam a saida segura dos USUARIOS, ao término de sua viagem.
Desse modo, para caracterizagdo como Estacdo Regular, todos os sistemas, equipamentos e
instalacBes da estagdo deverdao oferecer condi¢bes minimas de operagdo, conforme sua
fungdo pretendida, além de ndo apresentar quaisquer irregularidades que possam afetar a
qualidade do SERVICO DE PASSEIO TURISTICO prestado.
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5.52. Na&o sera considerada Estacdo Regular aquela que apresente qualquer uma das condicbes

abaixo:

e Mais de 10% (dez por cento) das areas de circulacdo de USUARIOS sem iluminacio;

e Falta ou inoperancia de equipamentos obrigatdrios para pessoas com deficiéncia;

e Mais de uma escada rolante parada por falha ou manutengao programada, descontadas as
escadas em revisdo geral;

e Sistema de deteccdo de incéndio inoperante;

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

e Areas de circulagdo de USUARIOS com irregularidades, oferecendo risco de sinistros.

5.53. Asseguintes ocorréncias de natureza de conservagao civil ndo afetardo a caracterizagdo de
Estacdo Regular, desde que no minimo em 75% (setenta e cinco por cento) das ocorréncias
sejam respeitados os prazos de liberacdo indicados na Tabela 6:

Tabela 6 — Prazo de liberagao para ocorréncias

Ocorréncia Escopo Prazo de
liberagao

InstalagGes e Lavatodrios, vasos sanitarios, mictorios, ralos, 24 horas

equipamentos canaletas, torneiras, registros e tubulacdes com

hidraulicos vazamentos ou entupimentos e goteiras, em areas

de acesso e/ou utilizagdo publica

Portas, portoes, Elementos danificados 48 horas
cancelas, torniquetes e

catracas
Mobiliarios Bancos, lixeiras, cinzeiros e porta-macas 48 horas
danificados
Pisos Pisos, degraus, tampos e grelhas danificados 48 horas
Corrimdos e Guarda Elementos danificados 24 horas
Corpo
Revestimentos Revestimentos de parede e teto danificados 48 horas
Comunicacao Visual Estrutura, suporte, pintura de placas, faixas de 72 horas
limite (ambulantes, fila de embarque, borda de
plataforma e cadeira de rodas) e marcos
luminosos danificados
PichagGes, exceto para Em equipamentos ou instalagdes localizados em 72 horas

pichagdo com contetido | dreas publicas de acesso, circulagdo ou
vexatoério, que devera permanéncia de USUARIOS.
ser removida em até 24

horas,
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Ocorréncia Escopo Prazo de

liberagao

independentemente da

localizacdo

5.54.

5.55.

5.56.

5.57.

5.58.

6.2.

6.3.

Para fins do item 5.46, serdo considerados INCIDENTES NOTAVEIS os seguintes:

Atraso na prestacdo de determinado SERVICO DE PASSEIO TURISTICO por 30 (trinta)
minutos ou mais;

Interrupc¢do de viagem com evacuagdo em via ou evacuac¢dao em plataforma;

Atuac3o irregular do corpo de seguranca ou da equipe operacional da CONCESSIONARIA,
com consequente ameaca a integridade dos USUARIOS ou de transeuntes; e

Incidentes decorrentes de condicdo insegura, definida como falhas, defeitos,
irregularidades técnicas e/ou caréncia de dispositivos de seguranca, que coloquem em risco a
integridade fisica e/ou a salde das pessoas e a propria seguranca das instalacbes e
equipamentos.

FICHAS DOS INDICADORES DE DESEMPENHO DOS SERVICOS DO PRAC

. Indicador de Limpeza e Conservagdo de Areas Verdes (ILCAV)

O ILCAV tem por objetivo monitorar a execucdo, pela CONCESSIONARIA, das rotinas de limpeza
e conservacao das areas verdes situadas no PRAC.

A afericdo do ILCAV serd realizada semestralmente pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE,
levando em consideragdo a execugdo, pela CONCESSIONARIA, das a¢des indicadas na Tabela 7
abaixo:

Tabela 7 — A¢des para Limpeza e Conservagio das Areas Verdes

Agao Descri¢ao Objetivo

Programacao de Limpeza | Realizagdo de manutengdo e | Garantir que as areas estejam
Regular limpeza periddica das dreas | sempre limpas e acessiveis

verdes, como corte de grama, | para 0s visitantes,
remogdo de folhas e limpeza de | aumentando a satisfagao dos
trilhas. USUARIOS.

Monitoramento de Implementar um sistema de | Reduzir oimpacto ambiental e
Residuos coleta e armazenamento | melhorar a percepcao dos
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Acdo Descri¢ao Objetivo

adequado de residuos nos | USUARIOS sobre a limpeza e
pontos de maior circulagdo, com | organiza¢do do parque.

lixeiras ecolégicas em locais
estratégicos, até a destinacdo
para coleta publica/locais
apropriados de destinacgdo final.

Manutengdo de Realizacdo de paisagismo, com a | Preservar a biodiversidade
Paisagismo e Plantio de poda adequada das plantas, o | local e melhorar a aparéncia
Espécies Nativas replantio de espécies nativas e a | das areas verdes, criando um

manutencdo estética das areas | ambiente agraddvel para os
verdes. USUARIOS e promovendo a
conservagdo do ecossistema

nativo.

6.4.

6.5.

6.6.

O VERIFICADOR INDEPENDENTE inspecionard o cumprimento, pela CONCESSIONARIA, das
acoes indicadas na Tabela 6 acima, especialmente quanto a existéncia e efetiva utilizacdo de
locais apropriados para armazenamento de residuos coletados até a destinacdo para a coleta
publica/locais apropriados de destinacdo final. A execucdo dessas a¢des corresponderd ao
indice percentual de cumprimento das metas da CONCESSIONARIA, que sera calculado
individualmente para cada grupo de agdes indicado na Tabela 6 acima, a partir dos critérios
estabelecidos neste ANEXO.

O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera realizar, semestralmente, pelo menos 3 (trés)
inspecdes de campo para acompanhar a execugao das agdes indicadas na Tabela 7 acima e
verificar o seu adequado cumprimento, sem a necessidade de aviso prévio a
CONCESSIONARIA. As referidas inspecdes de campo serdo utilizadas como base amostral da
afericdo do ILCAV.

A partir das inspecdes feitas pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, este determinara a pontuacao
relativa ao ILCAV, com base nos seguintes critérios:

Tabela 8 - Critérios do Indicador de Limpeza e Conservagdo de Areas Verdes (ILCAV)

Agdo Sigla Critério de Pontuagao Pontuacao

Programagao de Pontuacdo de 0,00 a 1,00, baseada no | A cada 5% de atraso
Limpeza Regular cumprimento de pelo menos 90% das | ou ndo execucdao de

PLR | atividades programadas no cronograma | uma tarefa, haverd
mensal de limpeza. subtracao de 0,10
ponto.

Monitoramento Pontuacdo de 0,00 a 1,00, baseada no | A cada 10% de lixeiras
de Residuos percentual de lixeiras  ecoldgicas | faltantes, havera

MRS | . . , . o
instaladas em locais estratégicos, | subtracido de 0,10

comparado ao plano de implementacao. ponto.
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Ex: Se foram podadas apenas 80% das
arvores e replantadas apenas 20%,
executou-se apenas 50% do trabalho.
Logo, a nota serg, 0,5.

Acdo Sigla Critério de Pontuagao Pontuacgao
Manutengdo de Pontuacdo de 0,00 a 1,00, com base no | Subtracdo de 0,10
Paisagismo e cumprimento de 100% do cronograma de | ponto a cada 10% de
Plantio de poda e replantio de espécies nativas ao | tarefas pendentes ou
Espécies Nativas MPP longo do semestre. nao realizadas.

Com base nos critérios indicados na Tabela 8 acima, serdo calculados os seguintes

parametros:

Onde:

R
PLR=<1——><5>
P

PLR: é a Programacdo de Limpeza Regular;

R: é a quantidade de acGes ndo realizadas ou realizadas com atraso no periodo; e

P: é a quantidade de acbes programadas no periodo.

Onde

MR—(1 Fx10)
B T

MR: é o Monitoramento de Residuos;

F: é a quantidade de lixeiras faltantes ou lixeiras mal localizadas; e

T: é o total de lixeiras programadas na localizac¢do ideal.

Onde

(PdR + PIR) )

M””=(1‘mx

MPP: é Manutencdo de Paisagismo e Plantio de Espécies Nativas;

PdR: é o nimero de podas realizadas;

PIR: é o numero de plantio realizado;

PdP: é o nimero de podas previstas; e

PIR: é o niumero de plantio previsto;

6.7. A partir das inspecdes, a pontuagdo relativa ao ILCAV serd normalizada pelo VERIFICADOR

INDEPENDENTE numa pontuagdo de 0 (zero) a 1 (um), a partir da formula a seguir:
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PLR + MRS + MPP

ILCAV =
3

6.8. Indicador de Manutencdo dos Ativos (IMATV)

6.9. O IMATV tem por objetivo monitorar a execugdo, pela CONCESSIONARIA, das rotinas de
manutencdo preventiva e preditiva dos ativos localizados ou operados dentro da area do PRAC.

6.10. A afericdo do IMATV serd realizada semestralmente pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE,

levando em consideracdo a execucdo, pela CONCESSIONARIA, das acdes indicadas na Tabela 9

abaixo:
Tabela 9 — A¢Oes para a Manutengao dos Ativos
Acgdo Sigla Descricao Objetivo
Inspecao e Registro adequado dos Assegurar que os registros
Verificacao servigos de manutengao reflitam fielmente a condigdo real
semestral preventiva e corretiva dos ativos e garantir que esteja
realizados pela sendo executado de acordo com
IVS | CONCESSIONARIA, com as normas.
evidéncias documentais, nos
relatérios semestrais de
manutencdo apresentados a
AGENCIA REGULADORA.
Manutengdo Implementar rotinas de Garantir que os ativos
Preventiva manutencao preventiva dos permanecam em bom estado de
Regular MPR | ativos, conforme definido no funcionamento e evitar falhas ou
PLANO DE IMPLANTACAO E deterioragdes, prolongando a vida
OPERACAO aprovado. util dos equipamentos.
6.11. O VERIFICADOR INDEPENDENTE inspecionard o cumprimento, pela CONCESSIONARIA, das

acOes indicadas na Tabela 9 acima, especialmente quanto a capacidade de resposta da
CONCESSIONARIA as solicitacdes da AGENCIA REGULADORA referentes a manutencdo do
PRAC. A execucdo dessas agles correspondera ao indice percentual de cumprimento das
metas da CONCESSIONARIA, que serd calculado individualmente para cada grupo de agdes
indicado na Tabela 9 acima, a partir dos critérios estabelecidos neste ANEXO.O VERIFICADOR
INDEPENDENTE devera realizar, semestralmente, pelo menos 3 (trés) inspecdes de campo para
acompanhar a execug¢do das a¢les indicadas na Tabela 9 acima e verificar o seu adequado
cumprimento, sem a necessidade de aviso prévio 8 CONCESSIONARIA. As referidas inspecdes
de campo serdo utilizadas como base amostral de afericao do IMATV.
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6.12. Sem prejuizo do disposto no item 6.11 acima, a CONCESSIONARIA também deverd
apresentar ao VERIFICADOR INDEPENDENTE relatdrios semestrais informando o andamento
das acbes indicadas na Tabela 9 acima. Em caso de divergéncia entre os dados
registrados/informados pela CONCESSIONARIA nos referidos relatérios e as informacdes
coletadas na inspecao de campo, devera ser realizada uma andlise técnica pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE, com apoio da CONCESSIONARIA, se necessario, para determinar a razdo da
divergéncia. Caso se comprove que os registros da AGENCIA REGULADORA apresentam erros,
estes deverdo ser substituidos pelos dados coletados em campo.

6.13. A partir das inspec¢des feitas pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, este determinara a
pontuacdo relativa ao IMATV, com base nos seguintes critérios

Tabela 10 — Critérios do Indicador da Manutengao dos Ativos

Acgdo Critério de Pontuacao Pontuacgdo
- Pontuacdo de 0,00 a 1,00, baseada na ,
Inspegao e uag ~ . Perda de até 0,10 pontos a cada
Verificagao comparagdo entre os registros da divergéncia verificada e nao
¢ CONCESSIONARIA e as inspecdes de S g 1
semestral justificada.
campo.
Pontuacao de 0,00 a 1,00, baseada na
. execuc¢ao de pelo menos 90% das
Manutengao o . ~
Preventiva manutencdes preventivas Subtracdo de 0,10 ponto a cada 10%
Regular programadas no més, desde que o de manutengdes ndo realizadas.
g ativo esteja em perfeitas condi¢cGes
de conservacao.

' A ser definido pelo PLANO DE IMPLANTAGAO E OPERAGAO.

6.14. A partir das inspecdes, a pontuacdo relativa ao IMATV serd normalizada pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE numa pontuacdo de 0 (zero) a 1 (um), a partir da formula a seguir:

IMATY =25HM

Onde:
IVS: é o Inspecdo e Verificacdo semestral; e,
MPR: é a Manutencgao Preventiva Regular.

6.15. Indicador de Experiéncia do Usuario (IEUSU)

6.16. O IEUSU (Indicador de Experiéncia do Usudrio) tem por objetivo avaliar o grau de satisfacdo
dos USUARIOS em relacdo as experiéncias oferecidas durante a visitagdo ao PRAC.
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6.17. Para aferir o grau de satisfacdo dos USUARIOS do PRAC, conforme indicado no item
anterior, deverdo ser realizadas pesquisas de percepcao, anualmente.

6.18. As pesquisas de percepcao deverdo ser realizadas por empresa externa, independente,
idonea e de reconhecido renome no mercado, sem qualquer vinculo societario com a
CONCESSIONARIA ou com o seu GRUPO ECONOMICO.

6.19. A CONCESSIONARIA serd responsavel pela contratacdo da empresa que realizard as
pesquisas de percepcdo dos USUARIOS do PRAC, bem como por todas as despesas envolvidas.

6.20. Para fins do item acima, a CONCESSIONARIA apresentara &8 AGENCIA REGULADORA uma
lista triplice de empresas para realizar as pesquisas, juntamente com a descricdo das pesquisas
propostas, incluindo alcance, conteudo, questiondario da pesquisa e prazos, em conformidade
com o disposto neste ANEXO.

6.21. A AGENCIA REGULADORA selecionard a empresa que realizard as pesquisas, dentre as
mencionadas na lista triplice apresentada pela CONCESSIONARIA, e aprovara o contetdo das
pesquisas propostas.

6.22. Na realizacdo das pesquisas, deverd ser observada amostra minima de 400 (trezentos)
entrevistados, com nivel de confianga de 95% (noventa e cinco por cento) e margem de erro
maxima de 5% (cinco por cento), assegurando robustez estatistica e consisténcia na avaliagdo
da experiéncia dos USUARIOS do PRAC.

6.23. A Tabela 11 abaixo indica os temas que deverdo ser abordados nas pesquisas:

Tabela 11 — Temas a serem abordados nas pesquisas para afericdo do Indicador de Experiéncia

do Usuario
ITEM DESCRICAO NOTA (0,03
1,0)
A Cortesia e atendimento dos

funcionarios da CONCESSIONARIA

B Sinalizagdo/Informacgédo
C Limpeza e higiene dos ambientes
D Conforto do

ambiente/acessibilidade
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NOTA (0,0 a

ITEM DESCRICAO 1,0)

E Horario de atendimento

6.24. Os questionarios de satisfacdo, a serem conduzidos pela empresa e supervisionados pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE, deverdo ser apresentados de forma clara e simplificada,
garantindo a melhor compreens3o pelos USUARIOS dos temas abordados na Tabela 11.

6.25. Cabera ao VERIFICADOR INDEPENDENTE supervisionar a aplicacdo das pesquisas, validar as
amostras, revisar os questionarios e os resultados apresentados, de forma a assegurar a
fidedignidade das informacdes e a comparabilidade com os INDICADORES DE DESEMPENHO
previstos neste ANEXO.

6.26. Os relatdrios das pesquisas realizadas deverao ser entregues pela empresa responsavel no
més de janeiro de cada ano, 3 AGENCIA REGULADORA e 3 CONCESSIONARIA, que terdo o prazo
de 30 (trinta) dias para revisa-los e apontar eventuais correcées a serem feitas.

6.27. Os relatérios das pesquisas deverao incluir quantos produtos e anexos forem necessarios
para que o seu contetudo possa ser compreendido em profundidade.

6.28. Os relatdrios das pesquisas deverdo apresentar comparagdes com pesquisas anteriores,
recomendacdes e conclusdes, além de indicar revisdes ou adequagdes na metodologia das
pesquisas e novos quesitos, quando pertinente, de forma a trazer maiores informacdes e
contribuigdes.

6.29. Apresentadas manifestacdes pela AGENCIA REGULADORA e/ou pela CONCESSIONARIA, o
VERIFICADOR INDEPENDENTE dispora de 15 (quinze) dias para avalia-las e determinar que a
empresa responsavel pelas pesquisas realize os ajustes necessdrios nos relatérios, os quais
deverdo ser implementados em até 15 (quinze) dias, emitindo-se, assim, a versao final dos
relatorios.

6.30. Caso discorde das conclus&es do VERIFICADOR INDEPENDENTE, a CONCESSIONARIA podera
recorrer aos mecanismos de solugdo de divergéncias previstos no CAPITULO XXVII do
CONTRATO.
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6.31. As pesquisas deverdo contar, também, com relatdérios de resultados em versdo a ser
tornada publica, em formato a ser acordado com a AGENCIA REGULADORA.

6.32. A partir dos relatérios finais das pesquisas, sera aferido pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE
o grau de satisfacdo dos USUARIOS do PRAC, a partir da média aritmética simples das notas
atribuidas aos itens A a E da Tabela 11, da seguinte forma:

6.33. ATabela 12 abaixo estabelece a escala qualitativa a ser utilizada para a classificacdo do grau
de satisfacdo dos USUARIOS:

Tabela 12 — Escala Qualitativa do Grau de Satisfagao do Usuario

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

0,00-0,39 0,40-0,54 0,55-0,69 0,70-0,85 0,86 -1,00

6.34. O grau de satisfacdo dos USUARIOS n3o podera ser inferior a 0,70 (setenta centésimos),
correspondente a classificacdo ‘Bom’, sob pena de aplicacdo dos acréscimos na OUTORGA
VARIAVEL previstos neste ANEXO.
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