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1. INTRODUGCAO

1.1. Os INDICADORES DE DESEMPENHO possuem o objetivo de garantir o nivel de servico adequado aos
passageiros e avaliar os resultados relacionados a operag¢do e a manutenc¢do do SERVICO, assegurando que a
CONCESSIONARIA manterd minimamente o nivel de servico prestado pela CPTM no inicio da CONCESSAO,

além de promover uma melhoria continua de desempenho ao longo de todo PRAZO DA CONCESSAO.

1.2 Conforme disposto na Clausula 24 do CONTRATO, os INDICADORES DE DESEMPENHO serdo avaliados
conjuntamente pelo PODER CONCEDENTE e pela CONCESSIONARIA e poderdo ser revistos e alterados no
ambito das REVISOES ORDINARIAS ou, satisfeitas as condi¢es aplicaveis, das REVISOES EXTRAORDINARIAS.

1.3. Cada um dos INDICADORES DE DESEMPENHO sera medido pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, que
avaliara o desempenho da CONCESSIONARIA e emitira relatdrios tanto para o PODER CONCEDENTE quanto
para a CONCESSIONARIA.

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

2. FASES DE ACOMPANHAMENTO

2.1. O acompanhamento mensal dos INDICADORES DE DESEMPENHO para formula¢do dos INDICADORES
DE QUALIDADE DE SERVICO (1QS) esta dividido nas seguintes fases:

2.2. Primeira Fase de Acompanhamento

2.2.1. A Primeira Fase de Acompanhamento iniciar-se-a no primeiro dia do 42 (quarto) més calendario apds
o inicio da FASE PRE-OPERACIONAL e encerrar-se-a com a conclusdo da FASE PRE-OPERACIONAL e tera por
finalidade a afericdao do desempenho da CPTM, visando a definicdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO

REFERENCIAIS.

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

2.2.1.2. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera calcular os resultados de cada um dos INDICADORES DE

DESEMPENHO mensalmente ao longo da Primeira Fase de Acompanhamento.

2.2.1.3. As metas que dever3o ser observadas pela CONCESSIONARIA e que constituirdo os INDICADORES
DE DESEMPENHO REFERENCIAIS serdo definidas, para cada INDICADOR DE DESEMPENHO, como
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a média aritimética dos resultados obtidos durante as medicdes realizados na FASE PRE-
OPERACIONAL.

2.2.2. A afericdo mensal do IQS sera realizada com base nas informagdes das fontes de dados vigentes e
fornecidas pelos sistemas de informacdo utilizados pela CPTM, a serem aferidos pelo VERIFICADOR

INDEPENDENTE por meio de relatdrio de desempenho.

2.2.3. Caberd ao VERIFICADOR INDEPENDENTE definir INDICADORES DE DESEMPENHO REFERENCIAIS que
servirdo de referéncia para a Segunda Fase de Acompanhamento e para a Terceira Fase de
Acompanhamento.

2.2.4. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera enviar ao Poder Concedente e a Concessionaria o relatério
técnico indicando os INDICADORES DE DESEMPENHO REFERENCIAIS em até 30 (trinta) dias da conclusdo da
FASE PRE-OPERACIONAL.

2.2.5. PODER CONCEDENTE e CONCESSIONARIA, no prazo de 15 (quinze) dias apds o recebimento do
relatério técnico mencionado no item anterior, deverdo apresentar eventuais divergéncias ou pedidos de
esclarecimento ao VERIFICADOR INDEPENDENTE, o qual deverd apresentar sua resposta e relatdrio

consolidado no prazo de 15 dias.

2.2.6. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera avaliar a pertinéncia e validade dos apontamentos
apresentados pelas PARTES e devera proferir sua decisdo no melhor exercicio da sua discricionariedade

técnica.

2.2.7. Caso, apds os esclarecimentos ou eventuais ajustes do VERIFICADOR INDEPENDENTE, PODER
CONCEDENTE ou CONCESSIONARIA ainda tiverem divergéncia sobre os INDICADORES DE DESEMPENHO
REFERENCIAIS, tais divergéncias deverdo ser encaminhadas diretamente ao COMITE DE CONVIVENCIA, que
proferira decisdo terminativa nos termos do CONTRATO, resguardado o direito das PARTES de recorrer aos

mecanismos de solugdo de divergéncias previstos no CONTRATO.

2.2.8. Eventuais divergéncias, dlvidas ou questionamentos por parte do PODER CONCEDENTE ou da
CONCESSIONARIA acerca INDICADORES DE DESEMPENHO REFERENCIAIS ndo impedira sua utilizacdo para
avaliar a operacdo da CONCESSIONARIA na Segunda Fase de Acompanhamento.

2.3. Segunda Fase de Acompanhamento
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2.3.1. Iniciar-se-4 no primeiro dia do més calendario subsequente ao inicio da ETAPA DE OPERACAO
ASSISTIDA e encerrar-se-a4 com o término da ETAPA DE OPERAGCAO ASSISTIDA, devendo a CONCESSIONARIA
atingir, no minimo, os INDICADORES DE DESEMPENHO REFERENCIAIS.

2.3.2. A afericdo mensal do IQS sera realizada com base nas informagdes das fontes de dados vigentes e
fornecidas pelos sistemas de informagdo assumidos e posteriormente atualizados ou implantados pela
CONCESSIONARIA, nos termos do CONTRATO, a serem aferidos pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, porém
sem impacto nas NOTIFICACOES DE PAGAMENTO e na CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA.

2.3.3. O encerramento da ETAPA DE OPERACAO ASSISTIDA se dara nos termos do ANEXO 1I1.B, inclusive
sendo condicionado ao atingimento dos INDICADORES DE DESEMPENHO REFERENCIAIS pela
CONCESSIONARIA na Segunda Fase de Acompanhamento.

2.4, Terceira Fase de Acompanhamento

2.4.1. Iniciar-se-a no primeiro dia do més calendario subsequente a conclusdo da ETAPA DE OPERACAO
ASSISTIDA, apds o inicio da ETAPA DE OPERACAO COMERCIAL PLENA, encerrando-se em 3 (trés) anos,
devendo a CONCESSIONARIA atingir, no minimo, os INDICADORES DE DESEMPENHO REFERENCIAIS .

2.4.2. Parafins de célculo do IQS, sera atribuida nota maxima a cada INDICADOR DE DESEMPENHO em que
a CONCESSIONARIA atinja ou exceda os parametros dos INDICADORES DE DESEMPENHO REFERENCIAIS,
sendo atribuida notaigual a O (zero) para cada INDICADOR DE DESEMPENHO que nao atingir tais parametros.

2.4.3. A afericdo mensal do IQS sera realizada com base nas informagdes das fontes de dados vigentes e
fornecidas pelos sistemas de informagdo assumidos e posteriormente atualizados ou implantados pela
CONCESSIONARIA, nos termos do CONTRATO, a serem aferidos pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, com
impacto nas NOTIFICACOES DE PAGAMENTO e na CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA.

2.5. Quarta Fase de Acompanhamento

2.5.1. |Iniciar-se-a no primeiro dia subsequente a conclusdo da Terceira Fase de Acompanhamento e
encerrar-se-a quando da extingdo do CONTRATO, passando o desempenho da CONCESSIONARIA a ser
avaliado por meio dos INDICADORES DE DESEMPENHO, dos respectivos parametros, e o regramento disposto
neste ANEXO com impacto nas NOTIFICACOES DE PAGAMENTO e na CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA.
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2.5.2. A afericdo mensal do IQS sera realizada com base nas informagdes das fontes de dados vigentes e
fornecidas pelos sistemas de informagdo assumidos e posteriormente atualizados ou implantados pela
CONCESSIONARIA, nos termos do CONTRATO, a serem aferidos pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

2.6. Caso a qualquer momento seja reestabelecida a FASE PRE-OPERACIONAL nos termos do ANEXO I1.B,
os INDICADORES DE DESEMPENHO devem voltar a ser aferidos nos termos da Primeira Fase de
Acompanhamento até a emissdo da ORDEM DE REESTABELECIMENTO DA OPERACAO COMERCIAL.

2.6.1. A partir do primeiro dia do més calenddrio subsequente a emissdao da ORDEM DE
REESTABELECIMENTO DA OPERACAO COMERCIAL reiniciar-se-a a Quarta Fase de Acompanhemento.

3. INDICADOR DE QUALIDADE DO SERVICO (1QS)

3.1. O desempenho da CONCESSIONARIA seré aferido levando em consideragdo regramento estabelecido
neste ANEXO, bem como aspectos considerados essenciais como operagdo, manutencdo e seguranga, por
meio do atendimento das condi¢des descritas no CONTRATO e seus ANEXOS especialmente, nos ANEXOS II.E,
LA, lI.D e IX.

3.2. O IQS é baseado nas métricas e padrdes estabelecidos no EDITAL, no CONTRATO e seus ANEXOS, e
compreende a verificacdo da qualidade dos servigos prestados pela CONCESSIONARIA. E composto pelos
resultados dos INDICADORES DE DESEMPENHO medidos no periodo considerado.

3.3. A cada aferigdo trimestral do 1QS, sera gerado, pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, um documento

gue expressa o resultado da fiscalizagdo realizada naquele periodo (“Relatério de Apuragdo do 1QS”).

3.4. O 1QS correspondera a multiplicacao do Fator de Confiabilidade dos Dados (FC) pela soma, de forma
ponderada pelos pesos distintos, dos INDICADORES DE DESEMPENHO aferidos conforme a periodicidade
definida para cada um deles, no periodo equivalente aos ultimos trés meses, calculado conforme a seguinte

férmula:

1QS = FC * [(FQP % 0,20) + (UST * 0,30) + (MRO * 0,20) + (EST * 0,15) + (IAP % 0,15)]

Onde:

. FC = Fator Multiplicativo de Confiabilidade de Dados;
° FQP = Indicador de Frequéncia Ponderada;

. UTS = Uptime do Servigo;
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° MRO = Indicador de Confiabilidade de Material Rodante, podendo ser utilizado o MRO 1 ou o MRO2,
conforme o caso;

. EST = Disponibilidade de Equipamentos nas Estagdes;

° IAP = Acidentes com Passageiros.

3.5. O INDICADOR GERAL DE SATISFACAO DO USUARIO serd aferido semestralmente, nos termos do item

11, e podera afetar o IQS, nos termos do item 11.23.

4. FATOR MULTIPLICATIVO DE CONFIABILIDADE DE DADOS (FC)
4.1. O FATOR DE CONFIABILIDADE tem como objetivo (a) medir a confiabilidade dos dados obtidos para
os calculos dos INDICADORES DE DESEMPENHO fornecidos pela CONCESSIONARIA e (b) aferir a frequéncia e

intensidade das ocorréncias que impactem na OPERACAO NORMAL.

4.2. O FATOR DE CONFIABILIDADE sera apurado mensalmente, podendo variar de 0 (zero) a 1 (um), com

2 (duas) casas decimais, nos termos da seguinte formula:

_ (N —Nyox +1)

FC =
(N+COP+1)
Onde:
° N é o numero de visitas de inspegdo ou de auditoria no més, a critério do PODER CONCEDENTE;
. Nnok € 0 numero de visitas onde se constatar que:

O trem em operacdo ndo atendia aos critérios de Trem Regular; e/ou

A estacdo em operacdo ndo atendia aos critérios de Estacdo Regular; e/ou

A atividade programada de manutengdo contida no PLANO DE OPERACAO E MANUTENCAO n3o foi cumprida;

e/ou

Ha ou houve ocorréncia que contribuiu para perda da condi¢cdo de Trem Regular ou Estacdo Regular e que
ndo teve seu registro efetuado nos dados de gestdo da manutencio fornecidos pela CONCESSIONARIA como

Ocorréncia Urgente; e/ou

O PLANO DE OFERTA DE LUGARES nao for cumprido ou sofreu alteragdes temporarias sem aviso prévio do
PODER CONCEDENTE; e/ou

Ocorrerem Incidentes Notaveis ndo informados, conforme definido no ANEXO III.A.

. COP é o numero de visitas onde se constatar que houve ocorréncia classificada como COPESE, ou seja,

com potencial de comprometimento da sequran¢a operacional, sem que o PODER CONCEDENTE tenha
7
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sido comunicado, esteja a ocorréncia registrada nos dados de gestdo da manutencdo fornecidos pela
CONCESSIONARIA ou ndo. Nesta situagdo, o PODER CONCEDENTE 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 —
Comiss@o Permanente de Seguranga em Sistemas Operacionais — COPESE.

. Para cada visita que resulte NNOK, serd facultado & CONCESSIONARIA solicitar ao PODER CONCEDENTE
uma nova visita com objetivo de se constatar a correcdo 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.

4.3. O FATOR DE CONFIABILIDADE se aplica para FQP, UTS, EST, IAP e MRO 1 ou 2, conforme o caso, ao
longo de toda a CONCESSAO.

4.4, Apesar da apuragdo trimestral da Nota relativa a cada INDICADOR DE DESEMPENHO e do FATOR DE
CONFIABILIDAE, os INDICADORES DE DESEMPENHO e indices devem ser mensurados conforme regramento
e periodicidade especifica de cada um.

4,5, Dessa maneira, a consolidagdo trimestral n3o isenta a CONCESSIONARIA de realizar o
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.

5. FONTES DE INFORMAGCOES E APURACAO DOS DADOS

5.1. Os INDICADORES DE DESEMPENHO serdo mensurados por meio do Sistema Informatizado de Gestdo
da Operacdo (SIGO) e do Sistema Informatizado de Gestdo da Manuteng¢do (CMMS) conforme descrito no
ANEXO II.C.

5.2. As apuracgGes deverdo considerar a transmissdo diaria de dados para o CMMS ou SIGO, com a
finalidade de compor os INDICADORES DE DESEMPENHO mensalmente, cabendo 8 CONCESSIONARIA aportar
a tecnologia e recurso suficiente para obtenc¢dao dos dados reais, que deverdo ser homologados pelo
VERIFICADOR.

5.3. Ao longo do PRAZO DA CONCESSAO os dados operacionais programados serdo extraidos do PLANO
DE OFERTA DE LUGARES elaborado pela CONCESSIONARIA nos diversos SERVICOS.
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5.4. Os SISTEMAS DE GESTAO devem estar disponiveis para monitorar os eventos de manutengao e afetos
a operagdo, bem como estar integrados a rede de comunicag¢do do sistema de telecomunicagées até o fim
do prazo da TRANSICAO OPERACIONAL sujeito a penalidades conforme descrito no ANEXO V.

5.5. Caso os SISTEMAS DE GESTAO ndo estejam disponiveis para apuragdo dos INDICADORES DE
DESEMPENHO, durante o prazo previsto no ANEXO I1.C, a CONCESSIONARIA devera notificar o VERIFICADOR
INDEPENDENTE e em caso de ndo objecdo do PODER CONCEDENTE podera obter e realizar a apuragdo a

partir de consultas aos:

i Relatdrios mensais de Inspecado das Estacdes e Trens;

ii. Sistemas existentes como os Sistemas Supervisorios (SCAP e SCADA);
iii. Registros dos Sistemas de Gestdo da Manutencdo e Operacgao;

iv. Informacgdes extraidas do Diario Operacional;

V. Registros de Reclamacdes dos SERVICOS.

5.6. Esta condicdo somente serd admitida se atestada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE a suficiéncia
dos dados para apurac¢do dos INDICADORES DE DESEMPENHO, devendo receber a ndo objecdo do PODER
CONCEDENTE, apds manifestacdo da CONCESSIONARIA, justificando o atraso e nova data de disponibilizacio

do sistema, sem prejuizo da aplicacdo de penalidades prevista no ANEXO V.

5.7. Serd aplicado o valor 0 (zero) aos INDICADORES DE DESEMPENHO cujos dados ndo possam ser
extraidos do CMMS e SIGO, caso ndo estejam disponibilizados e certificados pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE apds o inicio da OPERACAO ASSISTIDA.

6. AFERIGAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

6.1. O 1QS sera composto pela média aritmética dos resultados (Notas) dos INDICADORES DE

DESEMPENHO apurados no periodo equivalente aos ultimos 3 (trés) meses calendario.

6.2. Os periodos de apuracdo serdo constituidos pelo intervalo do primeiro ao ultimo dia do respectivo

més calendario.

6.3. Para os INDICADORES DE DESEMPENHO cuja afericado se faca em periodo superior a um trimestre, o
valor considerado para a apuracdo do IQS serd sempre igual ao da uUltima medicdo realizada, ou seja, da

medicdo mais recente disponivel que sera adotada até a nova medigao.

6.4. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO e, quando aplicavel, cada indice correspondente, estd

diretamente ligado aos termos e exigéncias descritas no CONTRATO e nos ANEXOS, conforme descrito acima.

9
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6.5. No item 10 estdo dispostas as fichas referentes aos INDICADORES DE DESEMPENHO, onde sdo
dispostos, por exemplo, (i) sua composicao e fonte de informacao, (ii) periodicidade, (iii) formulas e (iv) faixas

de performance para atribuicdo das respectivas Notas.

6.6. As atividades fiscalizadoras terdo como escopo a verificagdo do cumprimento dos INDICADORES DE

DESEMPENHO apresentados no quadro expresso no item 8, conforme as regras estabelecidas neste ANEXO.

6.7. Os INDICADORES DE DESEMPENHO estabelecidos neste ANEXO deverdo ser cumpridos e serdo
medidos considerando seu atendimento 24 (vinte e quatro) horas por dia, todos os dias da semana, inclusive
sabados, domingos e feriados.

6.8. Caso por qualquer motivo n3o seja possivel aferir um INDICADOR DE DESEMPENHO ou indice, por
motivo atribuivel 8 CONCESSIONARIA, conforme detalhamento neste ANEXO, sera atribuida nota O (zero) ao
respectivo INDICADOR DE DESEMPENHO no més de apuragao.

6.9. Caso a mensurac3do do INDICADOR DE DESEMPENHO ou Indice ndo seja possivel devido a motivos
imputdveis ao PODER CONCEDENTE, apds sua comprovacdo pela CONCESSIONARIA em processo
administrativo préprio, e a mensuracdo ndo possa ser extemporaneamente realizada, seu respectivo peso,
atribuido no item 8 sera redistribuido de forma proporcional aos demais INDICADORES DE DESEMPENHO ou

indices.

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

6.11. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO tera um valor minimo de aceitabilidade, abaixo do qual o
indicador tera valor atribuido de O (zero). Se o indicador atingir ou superar o valor maximo de desempenho
definido, atribuir-se-a4 um valor de 1 (um). Para alguns dos INDICADORES DE DESEMPENHO, quando o valor
apurado estiver entre o valor minimo e o valor maximo definido, a férmula descrita permitird calcular um

valor entre 0 (zero) e 1 (um).
7. AVALIACAO DOS RESULTADOS E PENALIDADES

7.1. Em até 30 (trinta) dias do fim de cada trimestre a partir do inicio da OPERACAO COMERCIAL, o
VERIFICADOR INDEPENDENTE deverad produzir e compartilhar com a CONCESSIONARIA e com o PODER
CONCEDENTE o RELATORIO DE DESEMPENHO, que deverd apresentar o resultado da afericio dos
INDICADORES DE DESEMPENHO e do IQS no periodo de analise, incluindo as memorias de célculo, além dos

dados e as evidéncias que suportam referido resultado.

10
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7.1.1. As PARTES poderdo se manifestar em até 30 (dias) sobre o conteido do RELATORIO DE
DESEMPENHO, enviando notificagdo substanciada ao VERIFICADOR INDEPENDENTE.

7.1.2. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deverd produzir a versdo final do RELATORIO DE DESEMPENHO,
considerando as ponderacGes das PARTES em até 15 (quinze) dias do fim do prazo de que trata

o item 7.1, ou até que as PARTES tenham se manifestado, o que ocorrer primeiro.

7.2. As PARTES poder3do recorrer ao COMITE DE CONVIVENCIA caso por qualquer motivo discordem do
resultado exarado pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE nos termos do item acima.

7.3. O resultado do 1QS contido no RELATORIO DE DESEMPENHO final sera vélido até que (a) seja emitida
decisdo do COMITE DE CONVIENCIA com um novo resultado, ou (b) um novo 1QS seja calculado e definido,
seguindo os procedimentos descritos neste ANEXO.

7.4. A CONCESSIONARIA estard sujeita a penalidades, nos termos do ANEXO V, em caso de n3o atingir o

nivel de desempenho minimo, entendido quando:

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

gue 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. Forem identificadas divergéncias entre os dados apresentados pela CONCESSIONARIA e aqueles
possiveis de serem apurados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE nos bancos de dados, SIGO, CMMS,
SCADA, CARRO CONTROLE;

V. Existirem altera¢Oes dos registros e essas alteracGes ndo tenham sido informadas ao VERIFICADOR
INDEPENDENTE;
vi. Houver postergacdo do registro de falhas das ocorréncias de qualquer natureza, comprometendo as

apuracdes dos INDICADORES DE DESEMPENHO; e

vii. Caso as informac0es e dados registrados quanto as falhas e ocorréncias sejam divergentes dos fatos

apurados.

11
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7.5. O PODER CONCEDENTE devera informar, nos termos do ANEXO IX, o BANCO DEPOSITARIO o valor
vigente do 1QS no ambito dos procedimentos aplicaveis ao calculo da CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA,
inclusive no que se refere a eventuais ajustes necessarios em decorréncia de alteragao do valor do 1QS em
virtude de resultado reformado pelo COMITE DE CONVIVENCIA.

8. CALCULO DAS NOTAS DOS INDICADORES

8.1. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO que compde o QUADRO DE INDICADORES DE DESEMPENHO
(QID) possui regramentos e especificidades quanto a periodicidade de sua medicdo, sem prejuizo das
disposicoes e detalhamento nas respectivas FICHAS DE INDICADORES DE DESEMPENHO.

Tabela 1 —Quadro de Indicadores de Desempenho

# | Indicador ID Peso | Periodicidade
1 | Frequéncia Ponderada FQP | 20% | Mensal
2 | Uptime do Servico UTS | 30% | Mensal
3 [ Indicador de Confiabilidade MRO | 20% | Mensal

4 | Disponibilidade de Equipamentos nas Estagbes | EST | 15% | Mensal

5 | Acidentes com Passageiros IAP 15% | Mensal

8.2. A Nota de cada INDICADOR DE DESEMPENHO em cada periodo de medicdo podera ser diretamente
atribuida a partir das faixas de performance e/ou podera ser gerada a partir das Notas dos Indices a ele
associados. Para ambos os casos, a descri¢do, as fdrmulas e as observag¢des para célculo da Nota final de cada
INDICADOR DE DESEMPENHO se encontram em sua respectiva ficha.

8.3. Todos os célculos apresentados neste ANEXO para consolidacdo da NT, FC ou IQS, deverdo ser
realizados considerando-se apenas duas casas decimais, devendo-se seguir a norma ABNT para

arredondamento.

8.4. Todos os INDICADORES DE DESEMPENHO deverdo ser mensalmente apurados e ter atribuida uma
Nota (NIDp). Logo, a cada trimestre deve ser realizada uma média aritmética das Notas obtidas para os
INDICADORES DE DESEMPENHO nos 3 (trés) meses anteriores. Dessa forma, serd calculada a Nota do

Indicador (NT) no trimestre, conforme férmula abaixo:

12
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NTtrimestre =), NIDp/P

Onde:

9.

9.1.

Nttrimestre = Nota do indicador calculado para o trimestre de avaliacdo. Esta Nota deve ser calculada
para todos os indicadores avaliados;

NIDp = Nota do Indicador de Desempenho em cada periodo p de apuracao;

P = numero de periodos de apuracdo para cada Indicador no trimestre. Neste caso, como os
indicadores possuem periodicidade mensal, P = 3;

OPERACAO NORMAL

A OPERACAO NORMAL é um conceito basico nos termos deste ANEXO definida como o estado de

funcionamento da operacdo ferrovidria de transporte de passageiros no qual todas as atividades ocorrem

em conformidade com as condi¢cGes pré-estabelecidas para eficiéncia, seguranca e conforto e, portanto,

atendendo as seguintes condicdes:

9.2.

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

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

A operagdo se da com interrupgdes temporarias da via permanente ou das plataformas de maneira

restritas as planejadas e comunicadas previamente, com o minimo de 15 dias de antecedéncia

Qualquer interrupcdo que ocorra de maneira imprevista, bem como o intervalo entre tal ocorréncia

e a liberagdo do trecho ou da interrupgdo, n3o sera considerado no tempo de OPERACAO NORMAL.

10.

10.1.

FICHAS DE INDICADORES DE DESEMPENHO

Frequéncia Ponderada (FQP)

10.1.1. O FQP tem como finalidade a afericdo da regularidade e frequéncia de trens nas plataformas

(headway) por estagao, considerando as especificidades de cada SERVICO. O FQP sera aferido mensalmente

a partir de relatdrios e tabelas horarias do CCO.

13
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10.1.2. A apuracao do FQP sera diaria DP&EXP, por meio da média aritmética das medicoes da frequéncia de
trens para as estacdes e em cada um dos SERVICOS, considerando inclusive eventuais loops operacionais,
conforme detalhado no ANEXO IIlLA. A frequéncia serd medida em segundos, sendo os cdlculos realizados

com 2 (duas) casas decimais.

10.1.3. Para cada SERVICO, a medicdo ocorrera nas estacGes das extremidades do SERVICO, bem como em

estacOes intermedidrias a depender da linha, conforme detalhado a seguir.

10.1.4. Ointervalo entre trens serd medido sendo o tempo apds o fechamento das portas do trem na estacdo
e o instante de fechamento das portas do préoximo trem consecutivo a chegar na mesma estagdo para o
SERVICO avaliado.

10.1.5. A frequéncia média de cada estacdo serd ponderada por um fator K, que avalia o quao distante do
intervalo pretendido estdo os valores médios. Isto é, o fator K indica se o valor estd dentro do intervalo do
desvio padrao, dentro do intervalo de até duas vezes o desvio padrdo ou fora deste intervalo, cujos valores

variam entre 1 (um), 0,5 (cinco décimos) e 0 (zero), respectivamente.

10.1.6. A frequéncia média ponderada pelo fator K de cada estagdo serd somada e dividida pelo nimero
total de estagdes que compdem o SERVICO em andlise. Tal célculo sera feito para o PERIODO DE PICO e o
PERIODO DE VALE.

Para PERIODOS DE PICO:

o YYKP, - Frequéncia média da estagio?

~ Nuamero total de estagdes que compde o SERVICO em analise

Para PERIODOS DE VALE:

N v | A s s ~ v
v Y1 K - Frequéncia média da estagdo

~ Nuamero total de estacdes que compde o SERVICO em analise

Sendo:

. Kest = 0 fator de ponderagdo dos valores médios da estagdo

10.1.7. A tabela abaixo apresenta os limites aceitaveis a depender da faixa de intervalos programados (em

minutos), isto é, o desvio padrdo considerado.

Tabela 2 — Limite aceitavel por faixa de intervalo programado

14
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Faixa de intervalos | Limite aceitavel (desvio padrdo, definido como uma

programados (em minutos) fracdo do intervalo programado)

Até 5,00 1/3 (minutos)
Entre 5,01 e 10,00 1/5 (minutos)
Entre 10,01 e 30,00 1/9 (minutos)
A partir de 30,01 1/15 (minutos)

10.1.8. Deverdo ser calculadas as médias aritméticas dos indices obtidos diariamente, em todos os dias
existentes no més em questdo, com arredondamento de quatro casas decimais, denominando-se FQpico €
FQvae, referentes ao PERIODO DE PICO e PERIODO DE VALE, respectivamente, cujos valores resultantes

deverao ser utilizados para obtencdo de FQP (mensal), conforme equac¢ées abaixo:

o
Qpico = “du
Onde:
° ui = primeiro dia util;
. uf = dltimo dia util do més em questdo;
. du = quantidade de dias uteis no més em questdo.
af pv
FQyale = Zdé—de
Onde:
. di = primeiro dia no més em questdo;
. df = ultimo dia no més em questdo;
. dv = quantidade de dias no més.

10.1.9. Para o SERVICO EXPRESSO AEROPORTO devera ser calculada a média aritmética dos indices obtidos
diariamente, sem distin¢do entre PERIODO DE PICO e PERIODO DE VALE, em todos os dias existentes no més
em questdo, com arredondamento de quatro casas decimais, denominando-se F(Q, cujo valor resultante

devera ser utilizado para obtenc¢do de FQP (mensal), segundo a equacdo:

d
=Zd{Fd

15
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Onde:

° di = primeiro dia no més;

. df = ultimo dia no més em questdo;

° d = quantidade de dias no més;

° (FQm) = més civil.

10.1.10. O indicador serd aplicado para todos os SERVICOS, para o PERIODO DE PICO, e apenas apos

a conclus3o da FASE DE INTERVENGOES também para o PERIODO DE VALE.

10.1.11.
apds completado um ano calendario apds o inicio da sua OPERACAO COMERCIAL.

Futuras estacOes e expansdes apenas serdo avaliadas por este INDICADOR DE DESEMPENHO

10.1.12. Conforme exposto no ANEXO llI.A, os parametros estabelecidos como meta neste indicador
deverdo ser reavaliados pelo PODER CONCEDENTE a cada REVISAO ORDINARIA do CONTRATO, a fim de
averiguar se os limites e pardmetros estabelecidos estdo compativeis com o carregamento observado e
informado mensalmente pela CONCESSIONARIA.

10.1.13. As metas estabelecidas para este INDICADOR DE DESEMPENHO serdo as seguintes:

i Do 12 ao 102 ano contados do inicio da OPERACAO COMERCIAL de cada SERVICO, ou até a
conclusdo da FASE DE INTERVENCOES, o que ocorrer primeiro:

SERVICO LINHA 11-CORAL (L)

Trecho 1 entre Barra Funda e

Trecho 2 entre Guaianases e

Trecho 3 entre Suzano e

Itaquera, Guaianases.

Guaianases Suzano Estudantes
Estagdes avaliadas: Barra . ) . )

. o EstacOes avaliadas: | Estagdes avaliadas: Suzano,
Funda, Bras, Corinthians-

Guaianases, Poa e Suzano

Braz Cubas, Estudantes.

FQpiCO_140

L11-1 _—
FQP = e

para 140 £ FQp;co < 210

FQPM171 =0,0 para FQp;c, < 140

FQP™M1=1 = 1,0 para FQpic, 2 210

_ FQpico—336

L11-2
FQP o

’

para 336 < FQpico <420

FQP!M172 = 0,0 para FQp;c, <336

FQPM172 =1,0 para FQpico 2 420

FQpico — 747
93 !

FQPM1-3 =

para 747 £ FQpco < 840

FQPL11—3 =0,0 para FQpico =747

FQPH13 21,0 para FQyc, > 840

ANEXO 111.D — INDICADORES DE DESEMPENHO
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Sendo o indicador para a Linha 11 — Coral calculado como:

FQPLll—l +FQPL11—2 +FQPL11—3

F PL11 —

¢ 3

SERVICO LINHA 12-SAFIRA ()
Trecho 1 entre Bras e Itaquaquecetuba Trecho 2 entre Itaquaquecetuba e Calmon Viana
Estacdes avaliadas: Bras, Sdo Miguel Paulista e | Estagcbes avaliadas: Itaquaquecetuba, Aracaré e
Itaquaquecetuba Calmon Viana

FQpico—200 ico™

FQPM2~1 = 2220 para 200 < FQpico < 300 FQPH1272 = 280 2% parg 480 < FQpico < 600
FQP!271 = 0,0 para FQpi¢, < 200 FQP!272 = 0,0 para FQp;c, < 480
FQP2-1 =1,0 para FQp;c, 2300 FQP!272 = 1,0 para FQp;c, = 600

Sendo o indicador para a Linha 12 — Safira calculado como:

FQPL12—1 + FQPL12—2

F PL12 —
¢ 2

SERVICO LINHA 13-JADE (‘%)

Trecho entre Eng? Goulart e Aeroporto Guarulhos

Estacdes avaliadas: Eng? Goulart e Aeroporto

Guarulhos

FQpico—800

L13 _
FQp - 100

para 800 < FQp;co <900
L13 _ )
FQP =0,0 para FQpic, < 800

FQP3 = 1,0 para FQpic, 2 900

SERVICO EXPRESSO AEROPORTO (E*°)

Trecho entre Barra Funda e Aeroporto Guarulhos

17
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Estagcdes avaliadas: Barra Funda, Eng? Goulart e

Aeroporto Guarulhos

FQm—3360

exp —
FQP 240

para 3360 < FQ,, <3600

FQP®?P = 0,0 para FQ,, <3360

FQP®? =1,0 para FQ,, = 3600

ii. Do 112 ao do inicio da OPERACAO COMERCIAL de cada SERVICO ou da conclusdo da FASE DE

INTERVENCOES, o que ocorrer primeiro, até o termo contratual:

SERVICO LINHA 11-CORAL (L%)

Trecho 1 entre Barra Funda e Suzano Trecho 2 entre Suzano e Cezar de Souza
Estacdes avaliadas: Barra Funda, Bras, | EstacOes avaliadas: Suzano, Braz Cubas e Cezar de
Guaianases, Suzano. Souza

_ FQ,0o—120 - Fpics =640
FQPELLT = ”T para 120 < FQpjco < 180 FQPELL2 = ”T para 640 < FQpico < 720
FQP{LG™ =0,0 para FQpic, < 180 FQPELGT2 = 0,0 para FQp;co < 640
FQPELS™ = 1,0 para FQpico 2 120 FQPEL2 = 1,0 para FQpico = 720

- F —800 _ F —800
FQPEILY = 01# para 800 < FQyqje < 900 FQPEIL? = Q# para 800 < FQyqje <900
FQPLLLT = 0,0 para FQpqe < 800 FQPELL 2 =0,0 para FQuqe < 800
FQP&é}e_l =1,0 para FQ g =900 FQP&;}Q_Z =1,0 para FQ 4 =900

Calcula-se a média de cada trecho separadamente para PERIODOS DE PICO e PERIODOS DE VALE:

FOPELL™ + FQPHY
2

FoPk, =

FQPyaie * + FQPaic
2

FQPygie =

18
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Sendo o indicador para a Linha 11 — Coral calculado como:

FQP"' = 0,6 * FQPELL + 0,4 « FQPELL

SERVICO LINHA 12-SAFIRA (\12)

Trecho 1 entre Bras e ltaquaquecetuba Trecho 2 entre ltaquaquecetuba e Suzano
EstacBes avaliadas: Bras, Sdo Miguel Paulista e . i )
EstacOes avaliadas: Itaquaquecetuba, Aracaré e Suzano

Itaquaquecetuba

_ FQ,;.,—120 _ FQ,;.,—288
FQPE2Y = ’”T para 120 < FQpjc, < 180 FQPE22 = ”T para 288 < FQpic, < 360
FQPﬁ}C%,_l =0,0 para FQpjco <120 FQP,%I-ICZO_2 = 0,0 para FQp;c, < 288
FQPELA ™" = 1,0 para FQpc, 2 180 FQPi27% =1,0 para FQpico = 360

_ FQ.,qo—800 _ FQ,,,,—800
FQPELZ1 = 01# para 800 < FQyq < 300 FQPE22 = Q# para 800 < FQyqze < 900
FQPI%IZe_l = 0,0 para FQyqj < 800 FQPII;élZe_Z =0,0 para FQyge < 800
FQPEL21=1,0 para FQyqe 2 900 FQPEL272=1,0 para FQuqe 2 900

Calcula-se a média de cada trecho separadamente para PERIODOS DE PICO e PERIODOS DE VALE:

FQPHE™ + FQPEZ™
2

FQPHE =

FQPyafe ' + FQPi
2

FQPjaf, =
Sendo o indicador para a Linha 12 — Safira calculado como:

FQP''? = 0,6 x FQPEL2 + 0,4 « FQPLZ,

SERVICO LINHA 13-JADE (%)

Trecho entre Gabriela Mistral e Bonsucesso

EstacOes avaliadas: Gabriel Mistral, Aeroporto

Guarulhos e Bonsucesso

ANEXO 111.D — INDICADORES DE DESEMPENHO
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FQ,,.,—800
FQPEE = —2— para 800 < FQpic, < 900

FQPEL3 =0,0 para FQpic, <800

FQPic,=1,0 para FQpico 2 900

F —-1067
FQPygi, = Q”’fT para 1067 < FQyqe < 1200

FQPEL3 =0,0 para FQuqe < 1067

FQPEL3,= 1,0 para FQpqe > 1200

Sendo o indicador para a Linha 13 — Jade calculado como:

FQP™3 = 0,6 * FQPEL3 + 0,4 « FQPLL}

ale

SERVICO EXPRESSO AEROPORTO (**)

Trecho entre Barra Funda e Aeroporto Guarulhos

EstagGes avaliadas: Barra Funda, Eng? Goulart e
Aeroporto Guarulhos

FQPe¥® = w para 1600 < FQ,,, < 1800

FQP®? = 0,0 para FQ,, < 1600

FQP¢*P = 1,0 para FQ,,, = 1800

10.2. Uptime do Servigco (UTS)

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

servigos concedidos. O UTS serd aferido mensamente com base nos dados do SICOM.

20
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10.2.2. 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 operagdo programada, avaliado

para cada més, sendo calculado com 4 (quatro) casas decimais.

10.2.3. 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 é, registra-se o inicio e o fim de cada anomalia na
operac3o que resulte em operagdo n3o classificada como OPERACAO NORMAL e desconta-se tal tempo do

total programado.

10.2.4. Quando multiplas anomalias ocorrem simultaneamente em diferentes locais, o periodo a ser
descontado do “uptime” é calculado com base na sobreposicao dos hordrios das anomalias. Ndo se soma a
duracao 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.

10.2.5. O indicador serd avaliado para diferentes periodos da operacao:

Para PERIODOS DE PICO:

Tempo Real de Operagio Normal (minutos) no PERIODO DE PICO
Tempo Total de Operacgdo Programada (minutos) no PERIODO DE PICO

UTSP =

Para PERIODOS DE VALE:

Tempo Real de Operagio Normal (minutos) no PERIODO DE VALE
Tempo Total de Operac¢do Programada (minutos) no PERIODO DE VALE

UTSY =

10.2.6. Para o SERVICO da LINHA 11-CORAL, SERVICO da LINHA 12-SAFIRA e SERVICO da LINHA 13-JADE,
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 € Mvaig, referentes ao
PERIODO DE PICO e PERIODO DE VALE, respectivamente, cujos valores resultantes deverdo ser utilizado para

obtencdo de UTS (mensal), conforme equagdes abaixo:

I > urs?
pico du
Onde:
° ui = primeiro dia util;
. uf = dltimo dia util do més em questdo;
. du = quantidade de dias tteis no més em questdo.

21
ANEXO 111.D — INDICADORES DE DESEMPENHO



BP0

GOVERNO
DO ESTADO

GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
Secretaria de Parcerias e Investimentos
PROCESSO SPI N2 021.00000891/2024-87
CONCORRENCIA INTERNACIONAL N2 01/2024

PPP LINHAS 11,12 E 13

d
at UTSS

Myqie = dv

. di = primeiro dia no més em questéo;
. df = dltimo dia no més em questdo;

. dv = quantidade de dias no més.

10.2.7. Para o SERVICO EXPRESSO AEROPORTO devera ser calculada a média aritmética dos indices obtidos
diariamente, sem distincdo entre PERIODO DE PICO e PERIODO DE VALE, em todos os dias ho més em
qguestdo, com arredondamento de quatro casas decimais, denominando-se My, cujo valor resultante devera
ser utilizado para obtencdo de UTS (mensal), segundo a equacgao:

s urs,
md
Onde:
° di = primeiro dia no més;
. df = ultimo dia no més em questdo;
° d = quantidade de dias no més;
. (Mm) = més civil.

10.2.8. O indicador serd aplicado para todos os SERVICOS, tendo as seguintes metas:
i Do 12 ao 102 ano contados do inicio da OPERACAO COMERCIAL de cada SERVICO ou até a conclusdo
da FASE DE INTERVENCOES, o que ocorrer primeiro:

SERVICO das LINHAS 11 — CORAL (%), 12 — SAFIRA (*!?) e 13 — JADE (‘3)
Aplica-se para cada um dos SERVICOS, obtendo-se UTS'?, UTS'2 e UTS'3:
UTSpico = 100 % My, — 98, para 0,98 < My, < 0,99

UTSp;c0 = 0,0 para My, < 0,98

UTS3ico= 1,0 para Myc, 2 0,99

(100%Mypq1e—95)
TSPqe = 22—
U SVale 2

, para 0,95 < M4 £0,97
UTSS 41 = 0,0 para My, < 0,95

UTSS 410 = 1,0 para My, 2 0,97

UTSS = (0,6 * UTSS; .o+ 0,4 * UTSY )
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SERVICO EXPRESSO AEROPORTO (*°)
UTSEXP =100 * M,, — 98 para 0,98 < M,, < 0,99
UTSE*P=0,0 para M,,, < 0,98

UTSE*P= 1,0 para M,,, > 0,99

ii. Do 112 ano contado do INICIO DA OPERACAO COMERCIAL de cada SERVICO ou do fim da FASE DE
INTERVENCOES, o que ocorrer primeiro, até o termo do PRAZO DA CONCESSAO:

SERVICO das LINHAS 11 — CORAL (1), 12 — SAFIRA (1) e 13 — JADE (\%3)
Aplica-se para cada um dos SERVICOS, obtendo-se UTS'?, UTS'? e UTS'3:
UTSpico = 100 * M., — 98,5, para 0,985 < My, < 0,995

UTSS = UTS5;.,

UTS® =0,0 para My, < 0,985

UTS® =1,0 para My;¢, 20,995

(100%Myq1e—97)
Urss.,, = ———rale" "2
Vale 2

, para 0,97 < M4, <0,99
UTS} g1 = 0,0 para Myje < 0,97
UTS§qie = 1,0 para My 2 0,99

UTSS = (0,6 * UTSS; .o+ 0,4 * UTSS 1)

SERVIGO EXPRESSO AEROPORTO ()
UTSEXP =100 * M,,, — 98 para 0,98 < M, <0,99
UTSE*P=0,0 para M,,, < 0,98

UTSE*P=1,0 para M,,, 20,99
10.3. Indicador de Confiabilidade de Material Rodante (MRO)

10.3.1. O MRO tem como finalidade o monitoramento da confiabilidade do MATERIAL RODANTE em
periodicidade mensal a partir dos dados do SICOM, obtido a partir da quilometragem realizada pelo

MATERIAL RODANTE sem o registro de OCORRENCIA URGENTE.
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10.3.2. 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
OCORRENCIA URGENTE na operac3o.

10.3.3. Para a obtencdo do INDICADOR DE DESEMPENHO considera-se somente as ocorréncias com
SUPRESSAO CONSEQUENTE e BAIXA IMEDIATA DE SERVICO.

10.3.4. Este indicador esta dividido em dois: MRO 1 e MRO2. Este ultimo substituird o MRO1 a partir do
comissionamento formal do CMMS, conforme descrito no ANEXO I1.C.

10.3.5. Caso a CONCESSIONARIA n3o instale o CMMS no prazo estabelecido no ANEXO I1.C a este INDICADOR
DE DESEMPENHO ser3 atribuida a nota 0 (zero), até o cumprimento da obrigacdo, exceto se por motivos ndo
imputaveis 8 CONCESSIONARIA.

10.3.6. Este indicador se aplica a todas as frotas, exceto para a Série 8000 até o término da vigéncia do
contrato da PPP celebrada entre CTRENS e CPTM (Contrato nimero 8764083011, de 06/10/2021), sendo a
CTRENS responsavel pela manutencdo preventiva e corretiva de tal frota até 2030. Caso o contrato seja
encerrado de forma antecipada, a Série 8000 passara a ser avaliada dentro de 6 meses pelo indicador de
MRO 2. Apds o término do CONTRATO, a série entrard automaticamente no cdlculo do indicador MRO2,
desde que os trens sejam devolvidos com todas as manuteng¢des em dia, a serem avaliadas pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE.

10.3.7. O MROL1 sera calculado de acordo com a seguinte féormula: Indicador de Confiabilidade de Material
Rodante (MRO1)

MKEBF Y. quilometragem percorrida por trem no més x n° de carros por trem

n° total de ocorréncias urgentes de carros no més

Sendo:

. MRO= % para 40.500 < MKBF < 45.000
° MRO = 1,0 para MKBF > 45.000 km

° MRO = 0,0 para MKBF < 40.500 km

Indicador de Confiabilidade de Material Rodante (MRO2)

10.3.8. Os niveis das falhas encontram-se descritos na tabela a seguir:
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Tabela 3 — Classificagdo de niveis

Nivel

Descri¢ao basica

Nivel A

Quando um trem comercial, escalado para a circulagdo comercial e esta em
operacdo comercial, apresentar incapacidade de movimentagdao prdépria no
sentido de operagdo, paralisando ou prejudicando a operagdo devido ao

desempenho insuficiente ou ao risco a seguranga.

Nivel B

As falhas nos sistemas que comprometem a seguranca 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 ndo se caracterizem como falha NIVEL A, serdo consideradas como
falha NIVEL B independentemente do tempo de atraso.

Nivel C

Quando o trem comercial, em operacdo comercial ou manobra para operacao
comercial ou manobra no lavador de trens, apresentar falha que ndo seja
caracterizada como falha NIVEL A ou falha NIVEL B ou Nao Falha.

10.3.9. O MRO é calculado integralmente pelo CMMS. Para a obteng¢do do INDICADOR DE DESEMPENHO

final, o MRO2, os seguintes indicadores intermediarios devem ser calculados:

i MKBFa: quilometragem média que percorre um carro de um trem entre falhas nivel A:

MKBF, = 2 km entre falhas nivel A

ii. MKBFg quilometragem média que percorre um carro de um trem entre falhas nivel B:

MKBFz = Z km entre falhas nivel B

iii. MKBFc: quilometragem média que percorre um carro de um trem entre falhas nivel C:

MKBF, = Z km entre falhas nivel C

10.3.10. Com base em indicadores intermediarios, o INDICADOR DE DESEMPENHO resultante,

chamado MRO?2, é obtido da seguinte forma:

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

o CMMS estratifica as falhas por nivel A, B ou C;
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ii. o indicador intermedidrio para cada nivel é calculado conforme os limites superiores e inferiores
definidos por série;

iii. o indicador compreende a média dos indicadores intermediarios.

10.3.11. Para cada nivel A, B e C, tem-se o indicador intermediario MRO, como sendo:

(MKBF 4, g, c -limite superior)

MROA, B,C =

limite superior - limite mferior’ P27 limite inferior < MKBFf < limite superior

MRO, g = 1,0 para MKBFf 2 limite superior

MRO, g = 0,0 para MKBFf < limite inferior

10.3.12. Destaca-se que os limites superiores sdo indicados na tabela abaixo, com base nos editais
dos contratos de manutengdo. Os limites inferiores sdo considerados 1% dos valores dos limites superiores
para as falhas nivel A (MKBF,) e 5% dos valores dos limites superiores para as falhas nivel B e nivel C (MKBFsg

e MKBF.).

Tabela 4 — Limites superiores de valores de MKBF por nivel, frota e periodo da concessao:

ANEXO 111.D — INDICADORES DE DESEMPENHO

Ano 1aoano 10 Ano 11 ao ano 20 Ano 20 ao ano 30
FROTA

(Série) MKBFa MKBFg MKBFc MKBFa MKBFg MKBFc MKBFa MKBFs | MKBFc
(km) (km) (km) (km) (km) (km) (km) (km) (km)
2070 400.000 14.000 12.000 400.000 12.250 9.600 400.000 10.500 7.200
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
7500 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
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10.3.13. O indicador MRO ¢é calculado como a média aritmética dos demais indicadores

intermediarios:

_ MRO, + MRO g+ MRO

MRO =
3
10.3.14. Para cada linha, sera feita uma ponderacdo do MRO das frotas alocadas.
10.3.15. O MRO é calculado com indicadores com metas que evoluem ao longo do tempo.

10.4. Disponibilidade de Equipamentos nas Estacoes (EST)
10.4.1. O EST tem por objetivo o monitoramento da disponibilidade dos equipamentos instalados nas
estacOes, bem como estabelecimento de padrdoes minimos de operacionalidade, aferido em periodicidade

mensal e por meio dos dados do SICOM.

10.4.2. O INDICADOR DE DESEMPENHO sera apurado mensalmente, podendo variar de 0 (zero) a 1 (um),

com 2 casas decimais e arredondamento conforme norma ABNT.

10.4.3. Por ocasido da abertura da falha detectada pela operacdo devera ser registrada se a escada rolante,

elevadores e bloqueios ficaram fora de operac¢do, bem como o horario em que tal fato se deu.

10.4.4. Quando do restabelecimento pela manutencdo e ao receber o comunicado da baixa da falha, a

operac¢ao deve registrar a hora que tal fato se deu.

10.4.5. Essas informacgGes serdo registradas no CMMS para efeito do calculo dos parametros E1, E2 e E3.

10.4.6. Tais registros serao processados dessa forma até que o sistema SCADA esteja implantado e possa

transferir esses dados automaticamente ao CMMS.

10.4.7. Somente ndo serdo computadas as falhas que impegam o fluxo de passageiros provocadas pelos
equipamentos leitores e validadores do sistema de bilhetagem e sua comunicagdo com o
dispositivo/equipamento de controle e monitoramento.

10.4.8. Todas as demais falhas referentes aos bloqueios serdo consideradas no computo do indicador.

10.4.9. Formulas e Calculos:

Tabela 5 — Subsistemas de Estagdo e suas respectivas faixas de valores
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) Disponibilidade | Disponibilidade Minima | Disponibilidade Minima
Cod | Sistema )
Superior (12 ao 89) (92 ao 309)
E1l Escada Rolante 99,00% 94,00% 97,00%
E2 Elevadores 98,00% 92,00% 95,00%
E3 Bloqueios 99,90% 97,90% 98,90%
Valor Médio 98,97% 94,63% 96,97%
10.4.10. O fator DISPest serd apurado mensalmente para a média dos subsistemas considerados E1,

E2 e E3 podendo variar de zero a 100, com 2 casas decimais, e se calcula segundo a formula:

DISPg, + DISPz, + DISPgs

DISPEST = 3

10.4.11. Para compor a disponibilidade DISPg, para cada subsistema sera utilizada a seguinte

féormula genérica:

(QHD) * (n° dias do més) — (n° horas indisponiveis no meés)
*

DISPg, = - ~ 100
En (QHD) = (n° dias do més)

Sendo:

. QHD: parametro de referéncia resultante da multiplicagdo da quantidade dos equipamentos
instalados em todas as esta¢Oes pelo respectivo periodo operacional em hora, no dia, podendo
alguns equipamentos operarem em horarios diferentes;

. n° horas indisponiveis no més: é a variavel real resultante do somatério de horas indisponiveis dos

equipamentos de todas as estagbes em operagao.

E1- Escadas Rolantes

10.4.12. O numero de equipamentos é a quantidade total de escadas rolantes existentes em todas as

estacdes do SERVICO em questdo.

10.4.13. O numero de horas previsto para que os equipamentos estejam operacionais devera ser

indicado na Tabela padrdo no més em questdo, a seguir:

Tabela 6 — Exemplo de tabela padrao — E1

Item | Estacado Identificacdo da  escada | Qtde de horas por dia de operagdo | Obs.:

rolante previstas
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1 Guaianases | NO1 20
2 Guaianases | SO1 21
3 Bras Nozr

Somatédrio de horas de todas as escadas rolantes | QHD
previstas para operar em um dia (QHD)

A indicacdo na Tabela acima representa exemplo de preenchimento.

DISP, (QHD) * (n° dias do més) — (n° horas indisponiveis no més) 100
_ *
En (QHD) * (n° dias do més)

10.4.14. A Tabela referente ao E1 devera:

i Ser preenchida pela CONCESSIONARIA, atestada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e obtida n3o
objecdo pelo PODER CONCEDENTE;

ii. ser atualizada conforme a quantidade de novas escadas rolantes que entrarem em operacdo a
qualquer tempo;

iii.  ser atualizada mensalmente frente a novas condi¢cées que impliquem na quantidade de horas
operacionais por dia; e

iv. conter todas as escadas rolantes discriminadas para todas as estacdes.

E2- Elevador

10.4.15. O numero de equipamentos é a quantidade total de elevador(es) existente(s) em todas as

estacdes do SERVICO em questdo.

10.4.16. O numero de horas previsto para que os equipamentos estejam operacionais devera ser

indicado na Tabela padrdao no més em questao, a seguir:

Tabela 7 — Exemplo de tabela padrao — E2

Iltem | Estacao Identificacao do | Qtde de horas por dia de operacgdo | Obs.:

elevador previstas
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1 Jardim Romano NO1 20
2 Jardim Romano S01 22
3 Itaquaquecetuba | ... | ...

Somatério de horas de todas os elevadores | QHD
previstos para operar em um dia (QHD)

A indicacdo na Tabela acima representa exemplo de preenchimento.

DISP, (QHD) * (n° dias do més) — (n° horas indisponiveis no més) 100
_ *
En (QHD) * (n° dias do més)

10.4.17. A Tabela referente ao E2 devera:

i ser preenchida pela CONCESSIONARIA, atestada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e obtida ndo
objecao pelo PODER CONCEDENTE;

ii. ser atualizada conforme a quantidade de novos elevadores que entrarem em operagao a
qualquer tempo;

iii. ser atualizada mensalmente frente a novas condi¢des que impliquem na quantidade de horas

operacionais por dia; e

iv. conter todos os elevadores discriminados para todas as estagoes.
E3 - Bloqueio
10.4.18. O numero de equipamentos é a quantidade total de bloqueios existentes em todas as

estacdes do SERVICO em questao.

10.4.19. A unidade de blogueio mecanico é composta pela catraca ou tripé ou cabegote, gabinete ou

caixa metalica, contador e miscelanea.

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

10.4.21. Considera-se uma unidade de bloqueio como sendo um conjunto envolvendo um bloqueio

mecanico com seus validadores ou leitores.
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10.4.22. O numero de horas previsto para que as unidades de bloqueios estejam operacionais devera

ser indicado na Tabela padrao a seguir:

Tabela 8 — Exemplo de tabela padrdo — E3

Item | Estacdo Quantidade de | Qtde de horas por dia | Qtde de | Obs.:

unidades de bloqueios | de operacdo previstas | horas

1 Engenheiro Goulart | 10 20 200

2 Guarulhos-Cecap 15 21 315

3 Aeroporto- 20 21 420
Guarulhos

Somatdrio de horas de todas as unidades de bloqueios previstos para operar | QHD
em um dia (QHD)

Aindicacdo na Tabela acima representa exemplo de preenchimento.

_ (QHD) = (n° dias do més) — (n° horas indisponiveis no més)

DISPg,, = 100
En (QHD) = (n° dias do més) i

10.4.23. A Tabela referente ao E3 devera:

i ser preenchida pela CONCESSIONARIA, atestada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e obtida
nao objecdo pelo PODER CONCEDENTE;

ii. ser atualizada conforme a quantidade de novas unidades de bloqueios que entrarem em
operacdo a qualquer tempo, inclusive de transferéncia;

iii. as unidades de bloqueios deverdo estar disponiveis em todo o PERIODO COMERCIAL; e

iv. conter todas as unidades de bloqueios discriminados para todas as estacdes, sejam de

entradas, saidas ou transferéncias.

10.4.24. Para as novas estacGes e estacles reconstruidas que constarem na extensdo da operag¢do do
servico Linha 11-coral, extensao da operacdo do servico Linha 12-safira e extensdo da operacdo do servico
Linha 13-jade, o inicio da medi¢do ocorrera a partir do 132 (décimo terceiro) més de OPERACAO COMERCIAL

por meio da seguinte formula:

31
ANEXO 111.D — INDICADORES DE DESEMPENHO



BP0

GOVERNO
DO ESTADO

GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
Secretaria de Parcerias e Investimentos
PROCESSO SPI N2 021.00000891/2024-87
CONCORRENCIA INTERNACIONAL N2 01/2024

PPP LINHAS 11,12 E 13

S -
EsTs= LIPEsT %) ara 97,63 <DISPSsy < 99,63
Sendo:

e ESTS=1,0 para DISPier > 99,63
e ESTS =0,0 para DISP3er < 97,63

10.4.25. Para cada um dos SERVICOS, também sera considerado o INDICADOR DE DESEMPENHO com
Nota O (zero) quando se viole um dos trés parametros do indicador por 3 (trés) dias consecutivos ou 5 (cinco)
dias alternados e com duragao parcial no mesmo més, isto &, a disponibilidade minima nao seja atingida para

E1, E2 ou E3 conforme os prazos descritos.

10.4.26. Ressalta-se que a disponibilidade minima é diferente durante a FASE DE INTERVENCOES, uma
vez que durante a FASE DE INTERVENCOES ser3o realizadas obras que acarretardo interferéncias na operagdo
e disponibilidade das estacdes.

10.5. Acidentes com Passageiros (IAP)

10.5.1. OIAPtem por objetivo o monitoramento do nivel de seguranga operacional levando em consideragdo
ocorréncias repentinas, indesejadas ou intencionais, com aferigdo em periodicidade mensal por meio dos
dados do SICOM e por meio de relatérios COPESE. O IAP estabelece a relagdo entre o nimero de
PASSAGEIROS acidentados, a quilometragem total percorrida pelos trens e o total mensal (em milhdes) de
entradas de PASSAGEIROS TRANSPORTADOS, para cada um dos SERVICOS.

10.5.2. Deverdo ser considerados todos os acidentes que provoquem lesdGes 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.

10.5.2.1. Excecbes aplicam-se aos suicidios que ndo serdo considerados acidentes, assim como
acidentes com colaboradores ou PASSAGEIROS em estado de embriaguez ou sob efeitos de entorpecente,
ou se provocados por mal subito, desde que tais situagdes sejam devidamente comprovadas, observada a

legislagdo pertinente.

10.5.3. O indicador serd apurado por meio da relagdo entre o nimero de acidentados e o total mensal (em
milhdes) de PASSAGEIROS TRANSPORTADOS multiplicado pela quilometragem total (em mil) percorrida pelos
trens em cada SERVICO.

10.5.4. 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 servigo por um 1
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(um) milh3do, resultando em um valor com duas casas decimais e com arredondamento de acordo com a
ABNT.

10.5.5. Na sequéncia, calcula-se a média aritmética dos 6 ultimos meses (AL), cujo valor obtido devera ser

utilizado para obtencdo do valor de IAP, segundo as seguintes equag¢des para cada um dos SERVICOS:

m total mensal de niimero de acidentados no SERVICO
AS = 7m total mensal (em milhdes) de PT no SERVICO x PKM (em mil)
B 6
Sendo:
. S =SERVICO oferecido;
° m = ultimo més concluido, isto é, 0 més para o qual se calcula o indicador;
. PT = PASSAGEIROS TRANSPORTADOS no SERVICO (milhGes de passageiros);
. PKM = produgdo quilométrica mensal dos trens do SERVICO.

10.5.6. Para afericbes com histdrico inferior a 6 meses, considera-se a média calculada pela quantidade de

meses em que haja aferi¢Ges disponiveis.

10.5.7. Este INDICADOR DE DESEMPENHO sera medido conforme descrito a seguir:
SERVICO LINHA 11-CORAL (‘1)

Aplica-se desde o inicio da OPERACAO COMERCIAL desse SERVICO:

IAP'11= 3,00 - AL'M!, para 2,00 < ALY < 3,00

AL = 0,0 Para AL'? > 3,00

AL = 1,0 Para AL''? < 2,00

SERVICO LINHA 12-SAFIRA ('*?)

Aplica-se desde o inicio da OPERACAO COMERCIAL desse SERVICO:
IAL'12= 4,00 — ALY?, para 3,00 < AL'2< 4,00

IALY2 = 0,0 Para AL''? > 4,00

IAL''? = 1,0 Para AL*'?2 < 3,00

SERVIGO LINHA 13-JADE (‘)
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Aplica-se desde o inicio da OPERACAO COMERCIAL desse SERVICO:

15,00 - ALL13

IALLS = , para 10,00 < AL'** < 15,00

IAL'3 = 0,0 Para AL**3 > 15,00

IAL*® = 1,0 Para AL'** £ 10,00

SERVICO EXPRESSO AEROPORTO (£*°)

Aplica-se desde o inicio da OPERACAO COMERCIAL desse SERVICO:

_ A7 €xp
IALE® = 15’()0%' para 10,00 < AL*** < 15,00

IAL®® = 0,0 Para AL** > 15,00

IAL®*® = 1,0 Para AL*** < 10,00

11. INDICADOR GERAL DE SATISFACAO DO USUARIO (IGS)

11.1. A CONCESSIONARIA devera implementar Pesquisa de Qualidade de Servico para monitorar o grau de
satisfacdo 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) acesssibilidade; e (ix) outros que vierem a ser indicados pelo PODER CONCEDENTE.

11.2. A pesquisa 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 econdmico.

11.3. A CONCESSIONARIA apresentard ao PODER CONCEDENTE uma lista triplice de empresas com a
descrigdo, alcance, conteldo, questiondario da pesquisa e prazos a serem respeitados na geragao dos diversos

atributos expressos neste item.

11.4. O PODER CONCEDENTE selecionara a empresa para a execugao da pesquisa, dentre as mencionadas

na lista triplice de empresas propostas pela CONCESSIONARIA.

11.5. A CONCESSIONARIA sera responsavel pela contratacdo da empresa responsavel pela pesquisa de

qgualidade de servico e por todas as despesas envolvidas.

11.6. O relatdrio da pesquisa deverd incluir quantos produtos e anexos forem necessarios para que o

conteudo possa ser compreendido em profundidade.
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11.7. O PODER CONCEDENTE podera comparecer, ou de indicar representante, de forma aleatéria e sem

aviso prévio, a qualquer local da realiza¢do da pesquisa, para o devido acompanhamento.
11.8. A pesquisa de qualidade de servico serd realizada semestralmente, nos meses de abril e outubro.

11.9. Os Relatdrios da Pesquisa deverdo ser entregues pela empresa selecionada em julho e janeiro,
diretamente ao PODER CONCEDENTE e 3 CONCESSIONARIA, que terdo prazo de 30 dias revisa-los e apontar

eventuais correcoes.

11.9.1. Findo o prazo de 30 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 dias.

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

11.10. A pesquisa sera realizada com amostra minima de 1.000 pessoas pesquisadas, garantindo nivel de
confianga minimo de 95% e margem de erro de 2% para cada SERVICO, cabendo observar para cada estagao

a relevancia das amostras em relagdo ao volume de passageiros.

11.11. O modelo e perfil de questionario serd o mesmo utilizado na avaliacdo do servico das demais linhas
da CPTM, para manter a comparabilidade das informacdes e preservar a evolucdo histérica da pesquisa de

grau de satisfagdo do PASSAGEIRO ja realizada no sistema de trens metropolitanos de Sdo Paulo.

11.12. 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 instituicdo aprovada para a realizacdo da pesquisa de qualidade do servigo.
11.13. A pesquisa de qualidade do servigo serd realizada junto aos PASSAGEIROS no momento da viagem.

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

proporcional ao movimento nos diferentes hordrios.

11.15. Nos questionarios serdo abordados todos os atributos do servigo ja mencionados e seus quesitos,
seguindo o mesmo modelo ja usado na pesquisa de qualidade de servico para medir o grau de satisfagcdo dos
PASSAGEIROS, feita pela CPTM.
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11.16. A avaliagdo inicia-se com o PASSAGEIRO refletindo sobre os quesitos do servi¢o 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.

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

que vao de “péssimo” a “excelente”, conforme indicado na Tabela 1:

Tabela 9 — Escala de Likert

Conceito Péssimo Ruim Regular Boa Excelente

Qualificacao 1 2 3 4 5

11.18. O PODER CONCEDENTE poderd determinar a utilizacdo de instrumentos de coleta vigentes,
semelhante aos utilizados na CPTM, visando manter a pesquisa atualizada e adequada as mudancas das
necessidades dos PASSAGEIROS e a compatibilidade na realizacdo das pesquisas no ambito das demais

operadoras.

11.19. Apresentamos a seguir os atributos e varidveis referenciais:

Tabela 10 — Atributos Pesquisa de Satisfacdo do PASSAGEIRO
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2. INDICADORES DE SATISFAGAO

3. INDICE DE SATISFACAO

casos de paradas

6

1. ATRIBUTOS
GERAIS IAln IAA;
Quantidade de trens que espera para embarcar 1Al
Tempo de abertura de portas do trem para o embarque e o Al
2
desembarque
o
o Tempo gasto na baldeacdo ou transferéncia entre as linhas |lAlz Z 141,
% I1AA1 =
o 6
— Tempo gasto na espera do trem na plataforma 1Al4
Tempo gasto na ultrapassagem dos bloqueios 1Als
Tempo gasto na viagem dentro do trem 1Als
CondicGes de embarque e desembarque 1Al7
Iluminagdo externa dos acessos das estagGes 1Alg
lluminagdo interna das estacdes 1Als
lluminagdo de sanitarios publicos e disponibilidade de boxes Al
10
e mictdrios
Limpeza das estagdes 1Al11
(@) .
E Limpeza dos trens 1Al12 Atz Yr=19 AL,
Q 13
§ Limpeza e higieniza¢do dos sanitdrios publicos 1Al13
~
Quantidade de pessoas nas plataformas 1Al14
Quantidade de pessoas nos trens 1Al1s
Ruido do trem durante a viagem 1Al16
Solavancos e freadas do trem durante a viagem 1Al17
Ventilagdo das estagdes 1Al1s
Ventilagdo/ar-condicionado dos trens 1Al19
<< W
z 9 Agilidade/rapidez para colocar o trem em funcionamento em n=25JAI,
Z 5 IAl20 IAA3 = Ln=20[Aly
(S —
m o
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Funcionamento de elevadores 1Al21

Funcionamento das escadas rolantes 1Al22

Quantidade de bilheterias, em funcionamento

1Al23
Quantidade de bloqueios disponiveis para entrar ou sair das Al
24
Estagdes
Quantidade de paradas dos trens entre as estagGes durante Al
25
aviagem
Acdo da concessiondria para evitar acidentes nos trens Al
26
(descarrilamento, incéndio)
Acdo da concessionaria para evitar acidentes nas escadas Al
27
rolantes e elevadores
Acdo da concessionadria para evitar acidentes nas escadas Al
28
fixas
Acdo da concessionaria para evitar acidentes em bloqueios
U, , 1Al29
L de entrada e saida
z
=
O Acdo da concessiondria para evitar acidentes nas portas (dos
< 1Al30
< trens)
o
n=35
& 1444 = 2=zl
O Acdo da concessiondria para evitar acidentes nos vados entre Al - 10
< 31
< o trem e a plataforma
<
o
> C A . . ~
IG] Existéncia de equipamentos de segurancga para situacdes de|lAls2
w
::' emergéncia (hidrantes, extintores, etc.)

Controle pela concessiondria do nimero de passageiros nas|lAls3

plataformas para evitar acidentes

Acdo da concessionaria nas plataformas para evitar acidentes|lAlss

no embarque e desembarque dos trens

Atuacdo da concessiondria quando ha problemas nos trens|lAlss
(esvaziar trem, avisos nos alto-falantes, orientagdo sobre

como as pessoas devem agir)
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Acdo da concessionaria para evitar roubos/furtos no interior

1Al36
dos trens
Acdo da concessionaria para evitar roubos/furtos nas Al
37
estacdes
Monitoramento de seguranga publica nos Al
38
acessos/corredores para chegar ou sair das estagdes
< . Y .
e Acdo da concessiondria para evitar agressdo/lesdo corporal Al
[an] 39
2 Q0 passageiro
S ThIR AL,
<ZE Acdo da concessionaria para evitar tumulto dos grupos de Al 1445 = g
o 40
8 torcedores de futebol e/ou gangues
w
(%]
L Acdo da concessionaria para evitar pedintes e vendedores Al
41
ambulantes nos trens e esta¢des
Acdo da concessiondria para evitar a importunacgdo Al
42
sexual/constrangimento sexual
Acdo da concessiondria para garantir a presenca e
quantidade de agentes de seguranca suficientes para manter|lAls3
a ordem e seguranga dos PASSAGEIROS
Atuacdo dos empregados que ficam nos bloqueios/catracas |IAlas
Atuacdo dos empregados que ficam nas plataformas para Al
45
auxiliar o embarque e desembarque
e
= Atuacdo dos agentes de seguranca 1Al46
w
= TntialAL,
% Atuacdo do empregado no atendimento ao passageiro em Al IA46 = T 6
[i] 47
o primeiros socorros
)
Presenca de empregados nas estagbes para ajudar o Al
48
passageiro em suas necessidades
Atuacgdo dos maquinistas 1Ala9
O ~
l;’ Compreens3o das placas/cartazes 1Also
61
= 1aa7 = Zn=s0!Ah
o Facilidade de informagGes sobre sistemas integrados e Al - 12
w 51
Z arredores
~
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Mensagens sonoras no interior dos trens sobre Al
52
anormalidades/problemas
Mensagens sonoras e cartazes nas estagdes sobre Al
53
anormalidades/problemas
Qualidade do som das mensagens nas estacdes 1Alsg
Qualidade do som das mensagens nos trens 1Alss
Quantidade de mensagens dadas nos alto-falantes 1Alse
Quantidade de cartazes de orienta¢do ao passageiro 1Als7
Quantidade de placas/cartazes para se orientar no sistema Al
58
Metro ferroviario.
Informacgdes sobre os riscos de acidente 1Als9
Efeito dos cartazes de orientagdo de uso dos sistemas no Al
60
comportamento dos passageiros
Efeito das mensagens sonoras sobre as orientagGes de uso Al
61
dos sistemas no comportamento dos PASSAGEIROS
Disponibilidade de equipamentos para facilitar o Al
62
deslocamento dos passageiros preferenciais
Existéncia de instalagdes e equipamentos adaptados na Al
63
estacdo para pessoas com deficiéncia
w Atuacdo dos empregados no atendimento adequado dado Al
a 64
<DE aos passageiros preferenciais
= =67
2 1aag = Zn=ez[Ahn
2 Facilidade de embarque na area destinada aos passageiros Al - 6
L 65
> preferenciais
o3
Quantidade de lugares/espaco nos trens para os passageiros Al
66
preferenciais
Facilidade de uso do sistema por pessoas com deficiéncia ou
dificuldade de locomog¢do e por pessoas com deficiénciallAls7
visual orientando-se pela sinalizagdo do piso tatil (piso azul)
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11.20. O tratamento dos dados para avaliagdo dos atributos e dos quesitos resulta em propor¢des para cada

ponto da escala que possibilitam gerar vérios indices, quais sejam:

i indice de avaliagdo dos indicadores da pesquisa (IAli) — expressa 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 proporgdes positivas (Excelente e Boa);

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 formulas da Tabela 2 com

as médias aritméticas dos indicadores por grupo de atributo;

iii. Prioriza¢do dos atributos pelos PASSAGEIROS do 1° ao 8° lugar (Pi) — esse fator atribui o peso relativo

gue corresponde a cada um dos oito atributos gerais da pesquisa; e

iv. indice Geral de Satisfacio do PASSAGEIRO, (IGS) — expressa o grau de aprovacdo em relacdo a

qualidade geral dos SERVICOS. E o resultado da ponderacdo dos atributos gerais como: conforto,

rapidez etc., pelo grau de importancia que o PASSAGEIRO atribui a cada um deles.

11.21. OGS sera calculado de acordo com as tabelas abaixo:

Tabela 11 - Avaliagdo do indice Geral de Satisfagdo

indice de Avaliacdo

Priorizagdo dos atributos

indice Geral de Satisfacio|

Atributos ) pelos PASSAGEIROS do 1°
do Atributo (2) do PASSAGEIRO (4)
ao 8° lugar (3)

Rapidez IAAL P1=0,10

Conforto IAA2 P2=0,20

Confiabilidade IAA3 P3=0,20 8

IGS = z 144, - P,

Segurancga contra acidentes |IAA4 P4=0,10 1
Segurancga Publica IAA3 P5=0,15

Atendimento ao PASSAGEIRO|IAA6 P6=0,10
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Informacgao ao PASSAGEIRO

IAA7

P7=0,10

Acessibilidade

IAA8

P8 =0,05
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Tabela 12 - Avaliagdo do indice Geral de Satisfagdo SERVICO EXPRESSO AEROPORTO

Priorizacao dos
indice de Avaliacdo|atributos pelos|indice Geral de Satisfacdo do
do Atributo (2) PASSAGEIROS do 1° ao| PASSAGEIRO (4)
8° lugar (3)
Rapidez IAA1 P1=0,10
Conforto IAA2 P2=0,25
Confiabilidade IAA3 P3=0,20
Seguranca contra acidentes IAA4 P4=0,10

IGSEXP= Y8 JAA; - P;

Seguranga Publica IAA3 P5=0,10
Atendimento ao PASSAGEIRO |IAA6 P6=0,10
Informagao ao PASSAGEIRO I1AA7 P7=0,10
Acessibilidade IAA8 P8 =0,05

11.22. O relatério de pesquisa devera apresentar comparagGes com pesquisas anteriores, recomendacées
e conclusodes, além de indicar revisGes ou adequagdes na metodologia de pesquisa e novos quesitos, de forma

a trazer maiores informacgdes e contribuicdes ao PODER CONCEDENTE.

11.22.1. A pesquisa devera contar também com um relatério de resultados com versdo a ser tornada
publica, em formato a ser acordado com o PODER CONCEDENTE.

11.23. O IGS impactara o valor final atribuido ao IQS nos termos da tabela abaixo, funcionando como fator

de bonificagdo por meio da multiplicacdo do valor nominal do IQS calculado nos termos do item 3.

11.23.1. O impacto do IGS na mensuracdo do IQS se dard a partir da NOTIFICACAO DE PAGAMENTO
subsequente a emissdo da versdo final do Relatério de Pesquisa pelo VERIFICADOR

INDEPENDENTE e sera valido até que o resultado seja da nova pesquisa seja divulgado.
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11.23.2.  Caso a multiplicacdo expressa no item acima resulte em 1QS de valor nominal superior a 1,

considerar-se-a o QS como igual a 1.

Tabela 13 — Célculo do B6nus

Resultado do Indicador Bonus
(igual ou maior que) (% ndo 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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