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1. SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO

1.1. Este ANEXO apresenta o SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO e a metodologia a ser
utilizada para avaliagdo da performance da CONCESSIONARIA durante toda a vigéncia do CONTRATO.

1.2. Este SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO busca avaliar de forma objetiva e quantitativa o

cumprimento das obrigaces contratuais e o desempenho técnico e operacional da CONCESSIONARIA.

1.3. O objetivo do SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO é estabelecer metodologia de
acompanhamento da observancia das obrigaces contratuais pela CONCESSIONARIA, permitindo ao PODER
CONCEDENTE o monitoramento da qualidade dos servicos da CONCESSAO.

1.4. A mensuracio de desempenho dos servicos prestados pela CONCESSIONARIA terd inicio a partir da

assinatura do TERMO DE TRANSFERENCIA DE BENS DA CONCESSAO e sera realizada anualmente.

1.4.1. Até 06°mésapds o término dos INVESTIMENTOS DE REQUALIFICACAO, a medi¢do de desempenho
sera feita sem a aplicacdo da NOTA DE DESEMPENHO.

1.4.2. Apos este periodo inicial de caréncia, a aplicagdo da NOTA DE DESEMPENHO sera realizada como

previsto no item 2.11 abaixo.

1.5. A reviso do SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO serd processada nas REVISOES
ORDINARIAS, nos termos previstos no CONTRATO.
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2. INDICADORES DE DESEMPENHO TECNICO E OPERACIONAL DA CONCESSIONARIA

2.1. A mensuracgdo do desempenho técnico-operacional da CONCESSIONARIA é baseada em INDICES DE
DESEMPENHO relacionados:

(i) com o desempenho dos servigos prestados nos TERMINAIS e ESTACOES; e,
(ii) com as caracteristicas dos servicos prestados e percebidos pelos USUARIOS.

2.2. A mensuracdo do desempenho é composta pela avaliagio de trés INDICES DE DESEMPENHO

setoriais, sendo:

(i) indice de Desempenho Operacional (IDO): referente aos aspectos puramente operacionais da
prestacdo dos servicos, sobre os quais a CONCESSIONARIA tem total controle e cujos resultados dependem

diretamente de suas acoes;

(ii) indice Geral de Seguranca (IGS): referente as ocorréncias relacionadas com a seguranca dos

USUARIOS dos TERMINAIS como um todo; e,

(iii) indice de Avaliagdo do Usudrio (IAU): referente a percepcio final do USUARIO sobre os servigos

prestados.

2.3. Cada um desses indices é, por sua vez, composto por indicadores ainda mais especificos, que

buscam avaliar individualmente cada aspecto dos servigos prestados.

2.3.1. Os INDICES DE DESEMPENHO, seus indicadores especificos, componentes e a formulagdo de cada

indice sdo apresentadas nos itens 2.5, 2.6 e 2.7, e respectivos subitens.

2.4. Todos os equipamentos utilizados pela CONCESSIONARIA na prestagdo dos servicos deverdo
atender as normas dos 6rgdos de conformidade, incluindo as normas da Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT), Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia - INMETRO, Vigilancia Sanitaria,

Corpo de Bombeiros do Estado de Minas Gerais, dentre outros.
2.5. indice de Desempenho Operacional (IDO)

2.5.1. O célculo do indice de Desempenho Operacional (IDO) leva em conta indicadores de conforto,
higiene e regularidade manutenc¢do, sendo calculado cada um destes, assim como o préprio IDO, conforme

detalhado a seguir:
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IDO =K, xIC+ K, *IH + K3 x IM
2.5.2. Onde:
IDO: Indice de Desempenho Operacional
IC: Indicador de Conforto
IH: Indicador de Higiene
I: Indicador de Informacado
K1; K2 e K3: Coeficientes dos indices especificos que compdem o IDO.

2.5.3. Valores iniciais de ponderacao:

K1=0,33
K2=0,33
K3=0,34

2.5.4. Os valores dos coeficientes K1, K2 e K3 foram obtidos da divisdo do nimero 1 (valores entre 0,1 e
0,8 e que a soma deles deve ser igual a 1,00) pela quantidade de indicadores presentes na formula para o
célculo do indice de Desempenho Operacional (IDO), de forma que o valor inicial de ponderacio de cada
coeficiente proporcione praticamente o mesmo peso para os Indicadores de Conforto (IC), de Higiene (IH)

e de Manutencdo (IM) no célculo do IDO.

2.5.5. OPODER CONCEDENTE podera alterar as proporc¢Ges dos coeficientes “K”, de acordo com as regras

previstas nos subitens 2.8.5, 2.8.5.1 e 2.8.5.2, para enfatizar um determinado indicador, seja o IC, IH e IM.
2.5.6. A medigdo do indice de Desempenho Operacional (IDO) serd mensal e o calculo anual.

2.5.7. Aseguir sdo apresentadas as formulagdes para cada um dos indicadores componentes do IDO.

a) Indicador de Conforto (IC)

2.5.8. Este indicador é calculado considerando a relagdao entre o numero de equipamentos de conforto

em boas condi¢des de uso e o nimero total destes equipamentos.

2.5.8.1. Para o célculo do Indicador de Conforto (IC) serdo considerados como equipamentos de conforto:
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(i) os elevadores;
(i) o0s bancos e assentos destinados aos USUARIOS; e,
(iii) 0s sanitarios.

2.5.9. Aindisponibilidade de equipamentos devera ser registrada pelo Centro de Controle Operacional

(Cco).

2.5.9.1. Serd considerado indisponivel o equipamento que ndo atender as condi¢des minimas de uso
determinadas nas normas de conformidade e integridade do equipamento determinadas pelo fabricante

ou que estiverem indisponiveis para o uso pelos USUARIOS.
2.5.9.2. Os equipamentos indisponiveis devem ser imediatamente consertados ou substituidos.

2.5.10. Aindisponibilidade mensal dos equipamentos enumerados do item 2.5.8.1 deverd ser medida em

relacdo ao numero total dos equipamentos existentes e segundo as faixas da tabela 1.

2.5.11. Osequipamentos que estiverem indisponiveis por paradas técnicas ou manutencées programadas,
desde que comunicado com antecedéncia de 3 (trés) dias, ndo deverdo ser considerados para o célculo do

indicador.
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Tabela 1 — Padrdo de Referéncia para os equipamentos do Indicador de Conforto (IC)

FAIXA DE DISPONIBILIDADE  Limites

100% a 85% 5
84% a 71% 4
70% a 61% 3
60% a 51% 2
50% a 41% 1

2.5.12. O numero de equipamentos de conforto em boas condicdes de uso serd obtido pelo ndmero total
de equipamentos de conforto subtraido pelo somatdrio das ocorréncias de indisponibilidade registradas

pelo CCO.

2.5.13. Para o cdlculo do Indicador de Conforto (IC) sera utilizada a seguinte férmula:

NDE + NDB + NDS
3

IC=2x(

2.5.14. Onde:

IC = Indicador de Conforto;

NDE = nota mensal obtida na medigdo da disponibilidade dos elevadores;

NDB = nota mensal obtida na medi¢do da disponibilidade dos bancos e assentos;
NDS = nota mensal obtida na medi¢do da disponibilidade dos sanitarios;

2.5.15. A medicdo deste indicador serd mensal, sendo que, para o célculo do indice de Desempenho

Operacional (IDO) serd considerada a média das 12 (doze) ultimas medi¢Ges do Indicador de Conforto (IC).
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b) As medi¢cdes mensais serdo realizadas com base no numero de ocorréncias registradas no

CCO Indicador de Higiene (IH)

2.5.16. Este indicador é calculado considerando a relagdo entre o nimero de areas que atendem a um
padrdo de limpeza e higiene considerado satisfatdrio e o nimero total de areas consideradas nas medicGes

realizadas durante o periodo de andlise.

2.5.16.1. Para o calculo do Indicador de Higiene (IH) serdo consideradas todas as areas (internas) dos

TERMINAIS e ESTACOES.

2.5.17. Serd considerado com padrao de limpeza e higiene satisfatérios a area que apresentar as seguintes

condicoes:
(i) sem sujeira aparente;
(ii) sem lixo espalhado nas dependéncias (i.e., fora das lixeiras); e,

(iii) paredes, vidros e mobiliario limpo.
(iv) As dreas a serem consideradas s3o as areas internas dos TERMINAIS e ESTACOES.

2.5.18. Para o calculo do Indicador de Higiene (IH) sera utilizada a seguinte férmula:

IH =10 NV
= X —
NVT

2.5.19. Onde:

IH = Indicador de Higiene;

NVH = nimero de areas que ndo atendem as normas de higiene;
NVT = ndmero total de areas consideradas.

2.5.20. A medicdo deste indicador serd mensal, sendo que, para o célculo do indice de Desempenho

Operacional (IDO) serd considerada a média das 12 (doze) ultimas medi¢Ges do Indicador de Higiene (IH).
) Indicador de Informagao (Il)

2.5.21. Este indicador mede a disponibilidade das telas informativas nos TERMINAIS e ESTACOES.
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2.5.22. Para o célculo do Indicador de Informacao (Il) sera utilizada a seguinte férmula:

NTD
II =10 % (W

2.5.23. Onde:

Il = Indicador de Informacao;

NTD = Numero de Telas informativas disponiveis;
NTT = Numero de Telas informativas Totais;

2.5.24. A medicdo deste indicador serd mensal, sendo que, para o célculo do indice de Desempenho

Operacional (IDO) sera considerada a média das 12 (doze) ultimas medi¢6es do Indicador de Higiene (IH).
2.5.25.
2.6. indice Geral de Seguranca (IGS)

2.6.1. Este indice é calculado considerando a relacdo entre o niumero total de registros de ocorréncias
pelo CCO na area de seguranca e o total de PASSAGEIROS movimentados (embarque e desembarque) nos

TERMINAIS e ESTACOES, para cada 10.000 PASSAGEIROS.

2.6.2. Para o calculo do indice Geral de Seguranca sera utilizada a seguinte férmula:

I1GS =10 — (10.000 NOs
=10 — (10.000 X —
( NPT

2.6.3. Onde:

IGS = indice Geral de Seguranca;

NOs = Numero total de ocorréncias de seguranca registradas no més;

NPT = Numero total de PASSAGEIROS que circulam pelos TERMINAIS E ESTACOES no més;
10 e 10.000 = valores de normaliza¢do para que o indicador apresente valores entre 0 e 10.

2.6.4. As ocorréncias deverdo ser registradas e categorizadas pelo CCO.
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2.6.4.1. Deverdo ser consideradas apenas as ocorréncias ocorridas no interior das dependéncias

dos TERMINAIS E ESTACOES.
2.6.5. A medicdo deste indice sera anual.
2.7. indice de Avaliagdo do Usuario (I1AU)

2.7.1. Este indice considera a satisfacdo informada pelos USUARIOS em pesquisa sobre os servicos

prestados nos TERMINAIS e ESTACOES.

2.7.2. A CONCESSIONARIA adotard sistemas fisico e eletronico de atendimento ao USUARIO, conforme
previsto no CONTRATO.

2.7.3. Todas as manifestacdes dos USUARIOS deverdo ser registradas pela CONCESSIONARIA.

2.7.4. Para o calculo do indice de Avaliacdo do Usudrio (IAU) serd utilizada a seguinte férmula:
IAU = (K; = ISU + K, = IRU)

2.7.5. Onde:

IAU = indice de Avaliagdo do Usuario;

ISU = Indicador de Satisfacdo do Usuario;

IRU = Indicador de ReclamagGes do Usuario;

K1; K2: Coeficientes dos indicadores especificos que comp&em o Indicador (valores entre 0 e 1 e que a soma

deles deve ser igual a 1,00).

2.7.6. Valores iniciais de ponderagao:
K1=0,50

K2 =0,50

2.7.7. A medicdo deste indice sera anual.
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a) Indicador de Satisfacdo do Usuario (ISU)

2.7.8. Este indicador é calculado a partir da nota (variando entre 0 e 10) que o USUARIO dos TERMINAIS
E ESTACOES atribui ao servigo que esta sendo prestado pela CONCESSIONARIA.

2.7.9. Essa nota é obtida a partir de pesquisa de opinido com o USUARIO, realizada pela

CONCESSIONARIA, em que abordard os seguintes aspectos relacionados a qualidade na presta¢do do

servigo:

(i) conforto;
(ii) cortesia;
(iii) higiene;

(iv) seguranca;
(v) custo;
(vi) outros aprovados pelo PODER CONCEDENTE.

2.7.10. A metodologia de pesquisa deverd ser proposta pela CONCESSIONARIA para analise e aceite do
PODER CONCEDENTE antes da sua aplicagao.

2.7.10.1. A CONCESSIONARIA deverd propor a metodologia de pesquisa no prazo de 30 (trinta) dias,

apos o inicio da FASE 3.

2.7.11. O Indicador de Satisfacdo do Usuario (ISU) sera obtido a partir da seguinte formula.

_ XN
Total de Usuarios Entrevistados (n)

ISU

2.7.12. Onde:
Ni = Nota atribuida pelo USUARIO i;
n = total de USUARIOS entrevistados.

2.7.13. A nota da CONCESSIONARIA serd a média aritmética obtida a partir de todas as notas atribuidas
pelos USUARIOS.
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2.7.14. A medigdo deste indicador sera semestral.
b) Indicador de Reclamagao do Usuario (IRU)

2.7.15. Este indice considera o nivel de conformidade dos servicos do TERGIP com as necessidades dos
USUARIOS. E a relacdo entre o nimero de reclamagdes registradas pelos USUARIOS junto aos SAC e

ouvidoria e o nimero de USUARIOS que circulam pelo TERMINAL e para cada 10.000 USUARIOS.

2.7.16. O cdlculo do IRU deve ser realizado pelos dados recebidos pelo SAC e ouvidoria dos TERMIANAIS e
ESTACOES.

IRU = 10 — (10.000 % NOc
B (10. NPT

2.7.17. Onde:

IRU = Indicador de Reclamacdo do Usuario.

NOc = Numero total de ocorréncias registradas no més.

NPT = Nimero total de USUARIOS que circulam pelos TERMINAIS E ESTACOES no més.

10 e 10.000 = valores de normalizagdo para que o indicador apresente valores entre 0 e 10.

2.7.17.1. Para o calculo do Indicador de Reclamagdo do Usudrio (IRU) serdo consideradas apenas as

reclamacdes dos USUARIOS registradas pelo SAC ou ouvidoria.

2.7.18. A medicdo deste indicador serd mensal, sendo que, para o célculo do Indicador de Reclamacgédo do

Usudrio (IRU) sera considerada a média das 12 (doze) ultimas medigGes.
2.8. Nota de Desempenho

2.8.1. A NOTA DE DESEMPENHO é obtida a partir da ponderacdo dos indices setoriais (IDO, IGS e IAU),

conforme a féormula a seguir:
ND = K1*IDO + K2*IGS + K3*IAU
2.8.2. Onde:

ND: Nota Geral de Desempenho Operacional
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IDO: indice de Desempenho Operacional
IGS: indice Geral de Seguranca
IAU: indice de Avaliacdo do Usuério
K1, K2 e K3; Coeficientes dos Indices especificos (valores entre 0,1 e 0,8 e que a soma deve ser igual a 1,00).

2.8.3. Valores iniciais de ponderacao:

K1=0,33
K2=0,33
K3=0,34

2.8.4. Osvalores dos coeficientes K1, K2 e K3 foram obtidos da divisdo do nimero 1 (a soma de todos os
coeficientes deve ser igual a 1) pela quantidade de indices presentes na expressdo para o calculo da NOTA

DE DESEMPENHO.

2.8.5. De acordo com o resultado das medi¢des de desempenho, o PODER CONCEDENTE podera alterar,
justificadamente, de forma unilateral, a proporgao entre os coeficientes para enfatizar um determinado

INDICE DE DESEMPENHO, seja o IDO, IGS e IAU.

2.8.5.1. Os indices serdo acrescidos na seguinte proporgao:

(i) se o padrdo for péssimo, a respectiva constante K do indice sera acrescida de 0,2 (dois décimos);
(ii) se o padrdo for ruim, a respectiva constante K do indice sera acrescida de 0,1 (um décimo); e,
(iii) nado havera alteracdo unilateral se o indice for padrdo regular.

2.8.5.2. Os padrdes sao os previstos na tabela 2 abaixo.

2.8.6. Apds obtida a NOTA DE DESEMPENHO, a CONCESSIONARIA sera classificada em padrdes de

”n u Vs

referéncia “6timo”, “bom”, “regular”, “ruim” e “péssimo”, conforme a Tabela 2.
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Tabela 2 — Padrao de Referéncia da Nota de Desempenho

Padrao Limites de Nota de Desempenho

Otimo 8,0 < ND < 10,0
Bom 7,0 £ ND < 8,0
Regular 6,0 < ND < 7,0
Ruim 40 £ ND < 6,0
Péssimo 0,0 < ND < 4,0

2.9. Responsabilidade pela Aferi¢do dos indices de Desempenho

2.9.1. Os dados necessarios para o calculo da NOTA DE DESEMPENHO e dos INDICES DE DESEMPENHO
serdo obtidos com base nas informacdes do CCO, do SAC e ouvidoria e em pesquisas com os USUARIOS,

conforme indicado acima.
2.9.2. A NOTA DE DESEMPENHO sera calculada 1 (uma) vez por ano.

2.9.3. O relatério contendo a NOTA DE DESEMPENHO serd elaborado pela CONCESSIONARIA, que o
enviard ao PODER CONCEDENTE, no prazo de até 60 (sessenta) dias apds o encerramento de cada ano da

CONCESSAO.

2.9.3.1. O PODER CONCEDENTE realizara a avaliagdo do relatério e dos dados de suporte, notadamente os
registrados pelo CCO.

2.9.3.2. O PODER CONCEDENTE podera solicitar esclarecimentos e ajustes no relatério, que deverdo ser

atendidos pela CONCESSIONARIA no prazo de até 15 (quinze) dias.

2.9.3.3. Caso o PODER CONCEDENTE concorde com as informagdes contidas no relatério, devera manifestar

sua aprovacdo da NOTA DE DESEMPENHO da CONCESSIONARIA.
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2.9.3.4. No caso de discordancia, o PODER CONCEDENTE deverd apresentar os motivos da sua
decisdo e atribuir a NOTA DE DESEMPENHO que entender aplicavel.

2.9.3.5. Caso a CONCESSIONARIA discorde da decisdo do PODER CONCEDENTE, a questdo deverd ser

solucionada conforme os métodos de solugdo de controvérsias previstos no CONTRATO.

2.9.3.6. Caso, ap6s a solucdo da controvérsia, seja verificado que a CONCESSIONARIA realizou pagamento
de valores a maior, em decorréncia da NOTA DE DESEMPENHO objeto da controvérsia, os valores
excedentes deverdo ser ressarcidos para a CONCESSIONARIA, com juros e correcdo monetaria calculados

conforme os parametros da subcldusula 9.4.1, do CONTRATO.

2.9.4. Nos casos de NOTA DE DESEMPENHO “regular”, “ruim” ou “péssimo”, o PODER CONCEDENTE
poderd determinar que a CONCESSIONARIA implemente plano de melhoria para melhorar a qualidade dos

servigos.

2.9.5. O PODER CONCEDENTE, por intermédio dos servidores designados para a fiscalizacdo do
CONTRATO, e o VERIFICADOR INDEPENDENTE, caso contratado, terdo livre acesso aos sistemas,
instalacdes, registros, documentos, locais de trabalho, dentre outros, da CONCESSIONARIA, necessarios a

fiscalizagdo da CONCESSAQ e do cumprimento dos INDICES DE DESEMPENHO.
2.10. Uso de Fiscalizacdo Eletronica

2.10.1. Tanto a CONCESSIONARIA quanto o PODER CONCEDENTE podem utilizar qualquer método
eletronico disponivel ou que venha a ser disponibilizado e validado para realizar a afericdo dos INDICES DE

DESEMPENHO.
2.11. Aplicagio da NOTA DE DESEMPENHO

2.11.1. A OUTORGA VARIAVEL devida pela CONCESSIONARIA a cada ano ira variar conforme sua NOTA DE
DESEMPENHO, como indicado na Tabela .
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Tabela 3 — Rateio das Receitas entre o PODER CONCEDENTE e a CONCESSIONARIA em razdo da
NOTA DE DESEMPENHO - ND

NOTA DE DESEMPENHO Ajiquota da OUTORGA VARIAVEL devida pela CONCESSIONARIA

(ND)

Abaixo de 4,9 (incluso) 7,5%
De 5,0 até 5,9 7,0%
De 6,0 até 6,9 6,5%
De 7,0 até 7,9 6,0%
De 8,0 até 8,9 5,5%
Acima de 9,0 (incluso) 5,0%

2.12. Aplicagdo de Multas

2.12.1. As notas dos Indicadores de Conforto (IC), de Higiene (IH) e de Informacdo (II) também serdo

”n u VN

classificadas em padrdes de referéncia “6timo”, “bom”, “regular”, “ruim” e “péssimo”, conforme a Tabela

2.12.2. Sempre que a CONCESSIONARIA apresentar os seguintes padrdes de referéncia, serdo aplicadas

multas de valor correspondente ao disposto no ANEXO 3 - PENALIDADES:
(i) ruim ou péssimo, no Indicador de Conforto;

(ii) ruim ou péssimo, no Indicador de Higiene;

(iii) ruim ou péssimo, no Indicador de Informacéao.

2.13. Solugao de Controvérsias

2.13.1. Eventuais controvérsias relacionadas com o SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO dever3o

ser solucionadas de acordo com os métodos previstos no CONTRATO.
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