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Este ANEXO é composto pelo seguinte APENDICE, que lhe é parte integrante e
indissociavel:

APENDICE | — DIRETRIZES PARA PESQUISA COM USUARIO
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1. REGRAS GERAIS

1.1. O sistema de mensuracao de desempenho disciplinado neste ANEXO destina-se a fixar
os niveis de qualidade e disponibilidade minimos desejados pelo PODER CONCEDENTE e a
permitir a mensuracdo do desempenho da CONCESSIONARIA em suas atividades, mediante o

calculo e aplicacdo do FATOR DE DESEMPENHO (FD).
1.2, Serdo apresentadas as férmulas de calculo e a periodicidade da avaliagao.

1.3.  Todos os calculos necessdrios para afericdo do FD e dos INDICADORES DE DESEMPENHO
apresentados neste ANEXO devem ser realizados considerando-se 2 (duas) casas decimais e as

regras de arredondamento da ABNT NBR 5891.

1.4. A CONCESSIONARIA deverd auxiliar o AGENTE TECNICO DE APOIO, o Instituto de

Pesquisa especializado e o PODER CONCEDENTE no processo de avaliacdo de desempenho.

1.5. A CONCESSIONARIA deve disponibilizar acesso do AGENTE TECNICO DE APOIO, do
Instituto de Pesquisa especializado e do PODER CONCEDENTE as informagdes necessarias para

afericdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO, nos termos do CONTRATO e deste ANEXO.

1.6. O FD sera calculado trimestralmente, a partir de avaliagdes trimestrais, conforme
cronograma previsto no CONTRATO e no ANEXO Ill - CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA.

1.7. Serdo utilizados trés instrumentos distintos para a mensuracdo trimestral do FD:

a) Avaliacdo de Desempenho;

b) Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO; e

c) Resposta a Reclamacdes dos USUARIOS através da Central de Atendimento ao Cidaddo 156.

2. AVALIACAO DE DESEMPENHO

2.1. Cada indicador da Avaliacdo de Desempenho tera a sua afericdo realizada pelo AGENTE

TECNICO DE APOIO.
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2.2, Para fins de aferi¢do dos indicadores, o AGENTE TECNICO DE APOIO realizara vistorias in

loco de maneira aleatdria a todos os ambientes da AREA DA CONCESSAO.

2.3. Para constatar a atuacdo da CONCESSIONARIA, o AGENTE TECNICO DE APOIO realizard
vistorias sem aviso prévio, podendo se valer de profissionais que observem a operagao sem
identificacdo prévia, desde que as constatacGes sejam devidamente registradas para fins de

comprovagao.

3. NOTA FINAL DE AVALIACAO DE DESEMPENHO

3.1. Para o cdlculo da Nota final de Avaliacdo de Desempenho, serdo utilizados as siglas e os

pesos da tabela a seguir:

Tabela 1: Encargos e indicadores da Avaliagao de Desempenho

. = Sigla da .
Dimensao de . . ~ . Siglado | Peso do
. Dimensdo de Indicador . ..
Avaliagao . indicador | indicador
Avaliagao
Disponibilidade de agua ADO1 3,75%
Disponibilidade de energia elétrica ADO2 3,75%
Utilidades ADu Funci todet d
unf:lo’n'amen o de tomadas e ADO3 3.75%
luminarias
Disponibilidade de gas ADO4 3,75%
Ambiente interno, exceto sanitarios ADO5 10%
Higiene e ADhI Sanitarios ADO6 5%
Limpeza -
Area externa ADO7 5%
formi - lacd
Acessibilidade ADa Conformidade dés.lhsta acles segundo ADOS 10%
normas de acessibilidade
Faces exteriores e fachadas ADO09 3,50%
Pisos e revestimentos internos AD10 3,50%
Caixilhos AD11 3,50%
Luminarias e sistemas elétricos AD12 3,50%
Manutencio Elevadores AD13 3,50%
e ADmc Aparelhos sanitérios e loucas AD14 3,50%
conservagao Mobilidrio e equipamentos AD15 3,50%
Ar-condicionado AD16 3,50%
InstaIagoes'hlc{ros§anltarlas ede AD17 3.50%
combate a incéndio
Area externa AD18 3,50%
Tecnologias Sistemas de monitoramento AD19 5%
d
- ADtic ,
Informagéo e Internet de acesso publico AD20 5%
Comunicagao
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Dimensdo de . Sigla f‘ d . Siglado | Peso do
. Dimensao de Indicador . gy
Avaliagdo . indicador | indicador
Avaliacao
Controle Elaboracio de RELATORIO
Interno ADci TRIMESTRAL GERENCIAL pela AD21 10%

Concessionaria

Fonte: Sdo Paulo Parcerias, 2025.

3.2. A nota de cada Indicador de Desempenho (ADi) sera obtida conforme procedimento de
verificagao detalhado em checklist. O checklist sera preenchido trimestralmente conforme a

seguir:

Tabela 2: Checklist dos indicadores da Avaliagao de Desempenho da dimensdo de avaliagao

Utilidades
Nota
Indicador .Sng-Ia (D Critério 5 4 3 2 1
indicador
Di ibili 7
|sPon|b| idade ADO1 Numero de ocorréncias’ 0 l1a2 3a4 5a6 o.u
de agua mais
de energia ADO2 NP 0 la2 3a4 5a6 .
. energia elétrica ou mais
elétrica L,
iluminagdo
Funcionamento 13 ou
de tomadas e ADO3 Numero de ocorréncias® 0 la4d 5a8 | 9al2 mais
luminarias
Numero de ambientes
. - com instalagdes de gas e
D | 4
|sp<?n|b| idade ADO4 sem fornecimento de gas 0 1 2 3 o.u
de gas . mais
ou com fornecimento
insuficiente?

Fonte: Sdo Paulo Parcerias, 2025.

T Ocorréncias sdo: auséncia e/ou demora, e/ou vazio inadequada no fornecimento de agua fria em ponto
de agua (como torneira, bacia sanitaria, bebedouro etc.) nos vestiarios, sanitarios, cozinhas e demais
ambientes em que existam instalagdes de dgua, entre outros. Sdo excluidos das ocorréncias os casos de
indisponibilidade ou insuficiéncia do fornecimento de dgua causados por falha da distribuidora de dgua
encanada prestadora do servico ao Municipio. A aferi¢do do indicador deve ser feita em periodo em que
o fornecimento de 4gua encanada ao edificio esteja normalizado.

2 S30 excluidos das ocorréncias os ambientes em que haja indisponibilidade ou insuficiéncia do
fornecimento de energia elétrica causados por falha da distribuidora de energia prestadora do servico ao
Municipio. A aferigdo do indicador deve ser feita em periodo em que o fornecimento de energia elétrica
ao edificio esteja normalizado.

3 Ocorréncias sdo: lumindaria inoperante; existéncia de curtos-circuitos; tomada inoperante; ambiente com
fios desencapados ou outra desconformidade nas condi¢Ges de segurancga das instalagdes elétricas, entre
outros. Sdo excluidos das ocorréncias os elementos que sofram de indisponibilidade ou insuficiéncia do
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fornecimento de energia elétrica causados por falha da distribuidora de energia prestadora do servico ao
Municipio. A aferigdo do indicador deve ser feita em periodo em que o fornecimento de energia elétrica
ao edificio esteja normalizado.

4 S30 excluidos das ocorréncias os ambientes em que haja indisponibilidade ou insuficiéncia do
fornecimento de gds encanado causados por falha da distribuidora de gas prestadora do servigo ao
Municipio. A aferi¢do do indicador deve ser feita em periodo em que o fornecimento de gds encanado ao
edificio esteja normalizado.

Tabela 3: Checklist dos indicadores da Avaliagdo de Desempenho da dimensao de avaliagao

Higiene e Limpeza

Nota
) Sigla do s
Indicador . |g' Critério 5 4 3 2 1
indicador
Area interna, Numero de ambientes, 7 ou
exceto ADO5 exceto sanitdrios, com 0 la2 3a4 5a6 mais
sanitarios ocorréncias'

s . A 2 10 ou
Sanitarios ADO6 NuUmero de ocorréncias 0 la3 4a6 7a9 mais
" . A i3 4 ou
Area externa ADO7 NuUmero de ocorréncias 0 1 2 3 mais

Fonte: Sdo Paulo Parcerias, 2025.

T Ocorréncias sdo: presenca de sujeira ou detritos nos pisos, paredes ou tetos; umidade excessiva nos
pisos; presenca de poeira ou sujeira no mobilidrio; auséncia de lixeiras; lixeiras cheias; presenga de odores
desagradaveis; presenca de roedores, animais peconhentos e demais pragas, entre outros.

2 Qcorréncias sdo: presenca de sujeira ou detritos nos pisos, paredes, tetos ou espelhos; umidade
excessiva nos pisos; auséncia de lixeiras; lixeiras cheias; presenca de odores desagradaveis; presenca de
roedores, animais pegconhentos e demais pragas; auséncia de papel toalha, papel higiénico ou sabonete;
vasos e/ou assentos sanitarios com presenca de dejetos; ralo entupido ou sujo, entre outros.

3 Ocorréncias sdo: presenca de sujeira ou detritos no piso; pontos de empogamento no piso; auséncia de
lixeiras; lixeiras cheiras; presenga de roedores, animais pe¢onhentos e demais pragas; ralou ou outro
elemento de drenagem, entre outros.

Tabela 4: Checklist dos indicadores da Avaliagdo de Desempenho da dimensao de avaliagao
Acessibilidade

Nota
Indicador Sigla do Critério 5 4 3 2 1
indicador
Conformidade
das instalagdes . .
segundo ADO8 Numero d? arT1b|1entes 0 1 2 3 4 o.u
com ocorréncias mais
normas de
acessibilidade

Fonte: Sdo Paulo Parcerias, 2025.
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TOcorréncias s30: ambiente sem os elementos de acessibilidade necessarios instalados; ambiente com
elementos de acessibilidade malconservados, avariados ou inadequados a acessibilidade universal,
entre outros.

Tabela 5: Checklist dos indicadores da Avaliagdo de Desempenho da dimensao de avaliagao
Manutengdo e Conservagao

Nota
Indicador 'Slg'la do Critério 5 4 3 2 1
indicador
Faces exteriores ADO09 Ndamero de ocorréncias’ 0 la2 | 3a4 | 5a6 ’ o
e fachadas mais
Pisos e
revestimentos AD10 Numero de ocorréncias? 0 la5 | 6a10 11153 16 9”
internos mats
. , N 10 ou
Caixilhos AD11 Numero de ocorréncias® 0 l1a3 4a6 7a9 mais
Luminarias e 10 ou
sistemas AD12 Numero de ocorréncias* 0 l1a3 4a6 7a9 .
elétricos mais
. A . 7 ou
Elevadores AD13 Numero de ocorréncias® 0 la2 3a4 5a6 mais
Aparelhos 10 ou
sanitarios e AD14 Numero de ocorréncias® 0 la3 4a6 7a9 .
lougas mais
MOk.)IIIarIO © AD15 Numero de ocorréncias’ 0 l1a3 4a6 7a9 10 (?u
equipamentos mais
Numero de ambientes
com previsdo de 40u
Ar-condicionado | AD16 condicionamento do ar 0 1 2 3 mais
com sistema inoperante
ou com avarias
Instalagdes
hidrossanitarias AD17 Numero de ocorréncias® 0 1 2 3 4 o
e de combate a mais
incéndio
< . A 10 ou
Area externa AD18 Numero de ocorréncias® 0 l1a3 4a6 7a9 mais

Fonte: Sdo Paulo Parcerias, 2025.

T Ocorréncias sdo: falhas ou desgaste nas pinturas da fachada; presenca de manchas de infiltracdo;
rachaduras aparentes no revestimento; complementacdes de pintura em cor ou textura diferente da
original; elementos decorativos avariados, entre outros.

2 Ocorréncias s3o: falha ou desgaste em revestimentos de paredes, pisos ou tetos internos; presenca de
manchas de infiltragdo; rachaduras aparentes no revestimento; complementac¢des de revestimentos em
cor ou textura diferente da original; elementos arquiteténicos avariados, entre outros.

3 Ocorréncias s3o: falha ou desgaste na pintura de portas, janelas, grelhas ou outros caixilhos; avarias em

ferragens e condi¢Bes de operacdo de caixilhos; trechos envidragados com panos de vidro faltantes, entre
outros.
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4 Ocorréncias s3o0: luminaria com estrutura ou lAmpada avariada; interruptores avariados ou inoperantes;
tomadas avariadas; tubulagGes elétricas aparentes avariadas, entre outros.

5> Ocorréncias sdo: elevadores inoperantes; avarias nas botoeiras externas ou portas dos elevadores;
luminarias internas inoperantes ou com condigdes ndo-ideais de iluminagdo; avarias nos elevadores
internos; avarias nas botoeiras internas dos elevadores; avarias nos pisos dos elevadores, entre outros.

6 Ocorréncias sdo: vaso sanitario sem assento; vaso sanitario, lavatério ou outro elemento sanitdrio
avariado ou inoperante; torneira, chuveiro ou outro elemento associado avariado, com marcas de
ferrugem ou inoperante; armarios ou espelhos avariados, entre outros.

7 Ocorréncias s3o: elemento de mobilidrio inoperante, com pegas faltantes, cantos vivos que oferecam
risco ao USUARIO, instabilidade estrutural, estofamentos rasgados ou outras avarias; equipamentos
eletronicos de apoio aos ambientes do edificio inoperantes, avariados ou em condi¢Ges que oferecam
risco ao USUARIO, entre outros.

8 Ocorréncias sdo: ponto e 4gua inoperante; ponto de saida de esgoto entupido ou apresentando acimulo
de dejetos; avaria nas instalagdes de coleta e destinagao de dguas pluviais; hidrante, extintor de incéndio,
sprinkler ou outro elemento de combate a incéndio avariado, de especificacdo técnica incorreta ou
inoperante, entre outros.

® Ocorréncias s3o: falha ou desgaste em revestimentos de piso; presenca de manchas de infiltracdo;
rachaduras aparentes no revestimento; complementag¢des de revestimentos em cor ou textura diferente
da original; elementos decorativos avariados; muros, gradis ou portdes avariados, entre outros.

Tabela 6: Checklist dos indicadores da Avaliacao de Desempenho da dimensao de avaliacao
Tecnologias de Informag¢ao e Comunicagao

Nota
. igl .
Indicador .Slg. CICE Critério 5 4 3 2 1
indicador
Indisponibilidade ou
i i | 4
Slste.mas de AD19 ayarla de elementos do 0 1 ) 3 o.u
monitoramento sistema de mais
monitoramento previsto.
Numero de ambientes
Internet c’je . AD20 de ace~sso Publlco e\m 0 1 ) 3 4 o.u
acesso publico que ndo ha acesso a rede mais
wi-fi de acesso publico.

Fonte: Sdo Paulo Parcerias, 2025.
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Tabela 7: Checklist dos indicadores da Avaliagao de Desempenho da dimensao de avaliagao
Controle Interno

Nota
Indicador .Slg.la o Critério 5 4 3 2 1
indicador
Elaboragao
o de
Sft‘):lgifﬁar?o RELATORIO Incomple
TRIMESTRAL | Comple |  nio nio ndo P
pela AD21 . ., . to / Ndo
L GERENCIAL to aplicavel | aplicavel | aplicavel .
Concessiona pela fornecido
ra CONCESSION
ARIA

Fonte: Sdo Paulo Parcerias, 2025.

3.3. A Nota Final da Avaliagdo de Desempenho do GASOMETRO (NFAD) é dada pelas

seguintes expressoes:

(i) ADu = 0,0375 X (ADO1 + ADO2 + ADO3 + AD04)

Em que:

ADu = Nota do Indicador de Desempenho do GASOMETRO para Utilidades.

ADO1 = Nota do Indicador de Desempenho para Disponibilidade de agua.

ADO2 = Nota do Indicador de Desempenho para Disponibilidade de energia elétrica.
ADO3 = Nota do Indicador de Desempenho para Funcionamento de tomadas e luminarias.

ADO4 = Nota do Indicador de Desempenho para Disponibilidade de gas.

(i)  ADhl = 0,1 x (ADO5) + 0,05 x (AD06) + 0,05 x (AD07)

Em que:

ADhI = Nota do Indicador de Desempenho do GASOMETRO para Conformidade com critérios de
Higiene e Limpeza.

ADOS = Nota do Indicador de Desempenho para Area interna, exceto sanitarios.

ADO6 = Nota do Indicador de Desempenho para Sanitarios.

ADO7 = Nota do Indicador de Desempenho para Area externa.
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(i)  ADa = 0,1 x (AD08)

Em que:

ADa = Nota do Indicador de Desempenho do GASOMETRO para Conformidade das instala¢des
segundo normas de acessibilidade.
ADO08 = Nota do Indicador de Desempenho para Conformidade das instalagdes segundo normas

de acessibilidade.

(iv) ADmc = 0,035 x (AD09 + AD10 + AD11 + AD12 + AD13 + AD14 +
AD15 + AD16 + AD17 + AD18)

Em que:

ADmc = Nota do Indicador de Desempenho do GASOMETRO para Conformidade com Critérios
de Manutencdo e Conservacao.

ADO9 = Nota do Indicador de Desempenho para Faces exteriores e fachadas.

AD10 = Nota do Indicador de Desempenho para Pisos e revestimentos internos.

AD11 = Nota do Indicador de Desempenho para Caixilhos.

AD12 = Nota do Indicador de Desempenho para Lumindrias e sistemas elétricos.

AD13 = Nota do Indicador de Desempenho para Elevadores.

AD14 = Nota do Indicador de Desempenho para Aparelhos sanitarios e lougas.

AD15 = Nota do Indicador de Desempenho para Mobilidrio e equipamentos.

AD16 = Nota do Indicador de Desempenho para Ar-condicionado.

AD17 = Nota do Indicador de Desempenho para Instalagdes hidrossanitarias e de combate a
incéndio.

AD18= Nota do Indicador de Desempenho para Area externa.

(v) ADtic = 0,05 x (AD19 + AD20)
Em que:

ADtic = Nota do Indicador de Desempenho do GASOMETRO para Disponibilidade e
Funcionamento do Sistema de Captacdo e/ou Registro e Transmissdo de Imagens em Perfeitas
Condigdes de Utilizacao.
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AD19 = Nota do Indicador de Desempenho para Sistemas de monitoramento.

AD20 = Nota do Indicador de Desempenho para Internet de acesso publico.

(vi) ADci = 0,1 X (AD21)
Em que:

ADci = Nota do Indicador de Desempenho do GASOMETRO de Desempenho de Controle Interno.

AD21= Nota do Indicador de Desempenho para Elaboracao de relatdrio pela Concessionaria.

De forma que a expressao final é dada abaixo:
(vii) NFAD = ADu + ADhl + ADa + ADmc + ADtic + ADci

Em que:

NFAD = Nota Final de Avalicio de Desempenho para o GASOMETRO.

ADu = Nota do Indicador de Desempenho do GASOMETRO para Utilidades.

ADhI = Nota do Indicador de Desempenho do GASOMETRO para Conformidade com critérios de
Higiene e Limpeza.

ADa = Nota do Indicador de Desempenho do GASOMETRO para Conformidade das instalacdes
segundo normas de acessibilidade.

ADmc = Nota do Indicador de Desempenho do GASOMETRO para Conformidade com Critérios
de Manutencdo e Conservagao.

ADtic = Nota do Indicador de Desempenho do GASOMETRO para Disponibilidade e
Funcionamento do Sistema de Captacdo e/ou Registro e Transmissdo de Imagens em Perfeitas
Condigdes de Utilizagdo.

ADci = Nota do Indicador de Desempenho do GASOMETRO de Desempenho de Controle Interno.
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3.4. A CONCESSIONARIA devera apresentar, a cada trés meses, o RELATORIO TRIMESTRAL

GERENCIAL com evidéncias de seu desempenho nas dimensdes de avaliacdo, nos termos

estabelecidos no ANEXO Il - CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

3.5. Na hipdtese de avaliagdo da dimensdo Controle Interno apresentar nota 1 (um),
referente a n3o entrega do RELATORIO TRIMESTRAL GERENCIAL ou a sua entrega de maneira
incompleta, a CONCESSIONARIA deverd reapresenta-lo em até 10 (dez) dias apds o recebimento

dos resultados da avaliacado.

3.6. Caso a CONCESSIONARIA apresente a média aritmética de desempenho menor ou igual
a 2,5 (dois inteiros e cinco décimos) para um mesmo indicador de desempenho por 3 (trés)
medicGes consecutivas, ela devera apresentar ao PODER CONCEDENTE, no prazo de 1 (um) més
apos a ultima medicdo do referido indicador de desempenho, um plano de acdo para mitigar e

corrigir os problemas identificados.

3.7. Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o referido plano no prazo estipulado, a nota do
referido indicador de desempenho deve ser 0 (zero) nos meses subsequentes ao de nota abaixo

de 2,5 (dois décimos e meio), até a apresentacdo.

4. PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO

4.1. As diretrizes para a Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio estdo dispostas no APENDICE | —
DIRETRIZES PARA PESQUISA COM USUARIO, parte integrante deste ANEXO IV — SISTEMA DE
MENSURACAO DE DESEMPENHO.

4.2, As notas dos encargos avaliados pela Pesquisa de Satisfacio do USUARIO, presentes no
item 5 deste documento, deverdo possuir um valor numérico que varie entre 0 (zero) e 1 (um).
O Instituto de Pesquisa responsavel pela afericdo dessa nota é livre para definir o método de se
questionar os USUARIOS para esse fim, conforme o referido APENDICE | — DIRETRIZES PARA
PESQUISA COM USUARIO.

4.3. O formulario a seguir apresenta um questionario exemplificativo. A versdo final do
questionario devera ser elaborada pelo Instituto de Pesquisa e devera ser apresentado na Etapa

| do trabalho, estando sujeita, no segundo caso, a aprova¢dao do PODER CONCEDENTE.
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4.4, O questionario definitivo deve oferecer perguntas objetivas e que avaliem com precisao

cada indicador, bem como permitir a adequada padronizacdo das perguntas e a caracterizacao

do perfil demogréafico dos USUARIOS.
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Tabela 8 — Exemplo de formulario de pesquisa de satisfacdo do usuario

Idade:

Ocupagao:

Etnia:
Género: [M] - [F] - [Outro. Qual?] - [Ndo declarado]

Possui algum tipo de deficiéncia ou mobilidade reduzida:

Como vocé avalia a qualidade da limpeza e
higiene dos sanitarios do Gasdmetro?

Como vocé avalia a disponibilidade de sabonete,
papel higiénico e outros materiais nos sanitarios [ ] [ 1] [ ] [ ]
do Gasometro?

Como vocé avalia o odor dos sanitarios do
Gasbmetro?

Como vocé avalia a qualidade da limpeza e
higiene dos demais ambientes do Gasémetro
(considerando, por exemplo, limpeza do piso,
paredes e mobiliarios)?

Como vocé avalia o estado de conservagdo dos
ambientes do Gasémetro (considerando, por
exemplo, situagdo dos pisos, paredes,
mobiliarios, portas e janelas)?

Como vocé avalia o conforto oferecido pelos
ambientes do Gasémetro (considerando, por
exemplo, temperatura e qualidade do ar,
qualidade da iluminagdo e controle de ruidos)?

Como vocé avalia a qualidade e estabilidade do
sinal de wi-fi disponivel no Gasdémetro?

Como vocé avalia a sensagdo de seguranca
proporcionada no Gasémetro?

Como vocé avalia a qualidade das atividades
culturais oferecidas no Gasémetro (oferecidas,
por exemplo, no Teatro Elis Regina, Cinema e
espagos expositivos)?

Qual a sua avaliagdo sobre a relagdo custo-
beneficio entre os pregos praticados e atra¢des [ 1] [ 1 [ 1] [ 1]
oferecidas nos espacgos culturais do Gasémetro?

Como vocé avalia a qualidade dos servigos
gastrondmicos oferecidos no Gasdbmetro (quanto [ 1] [ 1] [ 1] [ 1]
a disponibilidade, variedade e qualidade)?

Qual a sua avaliagdo sobre a relagdo custo-
beneficio entre os pregos praticados e a
qualidade dos itens de alimentagdo e bebidas
comercializados?

Fonte: Sdo Paulo Parcerias, 2025.
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5. NOTA FINAL DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO

5.1. Para calculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO (NFPS), serdo utilizados

as siglas e os pesos da tabela abaixo.

Tabela 8 — Encargos e indicadores da Pesquisa de Satisfacdo

Dimensdo da . .Slgl.a do Peso do
B Indicador indicador indicador
(PSi)
le.pe,:z_a e higiene dos PSO1 10%
sanitarios
N ' DISpOI’.IIt'JIhdade dg B PS02 5%
Higiene e limpeza materiais nos sanitarios
Odor dos sanitarios PS03 5%
nglerTe e Ilmpeza dos PS04 10%
demais ambientes
Estado de conservagao PS05 10%
Qualidade dos Conforto PS06 10%
ambientes Sinal wi-fi PS07 5%
Sensagdo de seguranca PS08 5%
Qualldéde das atividades PS09 15%
culturais
Custo d'as atividades PS10 10%
. . culturais
Servicos oferecidos Qualidade dos servicos
oo ¢ PS11 10%
gastrondmicos
Custo dos servigos
a . PS12 5%
gastrondmicos

Fonte: Sdo Paulo Parcerias, 2025.

5.2. A Nota Geral de cada Indicador da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (PSig), que
compora o célculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfagdo de Usuario (NFPS), sera calculada a
partir da média aritmética das notas obtidas para cada Indicador para o GASOMETRO, conforme

tabela abaixo:

Tabela 9 — Nota Geral dos Indicadores de Desempenho

Média Aritmética de PSi Nota PSi Geral (PSig)
209e<1 1,00
20,8e<0,9 0,75
>0,6e<0,8 0,50
>0,5e<0,6 0,25
<0,5 0

Fonte: Sdo Paulo Parcerias, 2025.
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A Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO (NFPS) do GASOMETRO é descrita pela

seguinte expressao:

NFPS = (PS01g x 0,10) + (PS02g x 0,05) + (PS03g x 0,05) + (PS04gx 0,10)
+ (PS05g % 0,10) + (PS06g x 0,10) + (PS07g x 0,05) + (PS08g x 0,05)
+ (PS09g x 0,15) + (PS10g x 0,10) + (PS11g x 0,10) + (PS12 x 0,05)

Em que:

NFPS = Nota da Pesquisa de Satisfagdo do USUARIO

PS0O1g = Nota da Satisfacdo Relativa a Limpeza e Higiene dos sanitdrios

PS02g = Nota da Satisfacdo Relativa a Disponibilidade de materiais nos sanitarios

PS03g = Nota da Satisfagdo Relativa ao Odor dos sanitarios

PS04g = Nota de Satisfacdo Relativa a Higiene e limpeza dos demais ambientes.

PSO5g = Nota da Satisfacdo Relativa ao Estado de conservacdo dos ambientes.

PS06g = Nota da Satisfacdo Relativa ao Conforto geral.

PS07g = Nota da Satisfacdo Relativa a Qualidade do sinal Wi-Fi.

PS08g = Nota da Satisfacdo Relativa a Sensacdo de Seguranca.

PS09g = Nota da Satisfacdao Relativa a Qualidade das atividades culturais oferecidas.

PS10g = Nota da Satisfacdo Relativa ao Custo das atividades culturais oferecidas.

PS11g = Nota da Satisfagdo Relativa a Qualidade dos servicos gastronémicos oferecidos.

PS12g = Nota da Satisfagdo Relativa ao Custo dos servicos gastron6micos oferecidos.

5.3. A NFPS variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo O (zero) a nota minima e 1 (um) a nota
maxima. Apds cada trimestre de aferigcdo, o Instituto de Pesquisa devera elaborar relatdrio
compreendendo o resultado Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO bem como todas
as informacgdes pertinentes quanto a pesquisa conduzida, inclusive o perfil demografico dos

USUARIOS.

5.4. O Instituto de Pesquisa devera consolidar e enviar 3 CONCESSIONARIA e, quando
aplicavel, ao PODER CONCEDENTE o relatério relativo a Pesquisa de Satisfagdo de USUARIOS,
compreendendo o resultado da Nota Final da Pesquisa de Satisfagio do USUARIO, em até 10

(dez) dias apds o encerramento do periodo de afericdo imediatamente anterior.

5.5. Caso a CONCESSIONARIA apresente média aritmética de desempenho menor ou igual a
0,5 (cinco décimos) na qualidade de servigo para um mesmo indicador da Pesquisa de Satisfacdo

do Usuario por 3 (trés) medi¢Ges consecutivas, devera apresentar ao PODER CONCEDENTE, no
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prazo de 1 (um) més apds a ultima medicdo do referido indicador da Pesquisa de Satisfacdo do

USUARIO, um plano de ac¢do para mitigar e corrigir os problemas identificados.

5.6. Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o referido plano no prazo estipulado, a nota do
referido indicador da Pesquisa de Satisfagdo do USUARIO deve ser O (zero) nos meses

subsequentes ao de nota abaixo de 0,5 (cinco décimos), até a apresentacao.
6. NOTA FINAL DE RESPOSTA A RECLAMAGOES

6.1. O objetivo do indicador de resposta a reclamagdes é checar se a CONCESSIONARIA
responde as reclamacdes dos USUARIOS por meio da Central de Atendimento ao Cidad3o 156
ou canais préprios. O prazo para resposta da reclamagdo do problema relatado devera ser de,
no maximo, 5 (cinco) dias uteis. O prazo é contabilizado a partir do recebimento da reclamacéo
pela CONCESSIONARIA pela Central de Atendimento ao Cidaddo 156 ou diretamente do
USUARIO. A resposta ao USUARIO devera ser comunicada ao PODER CONCEDENTE, indicando o

prazo para a resolucdo do problema indicado.

6.2. O prazo para resolucdo do problema indicado na resposta ndo podera exceder 15

(quinze) dias Uteis, e devera ser proporcional a complexidade da resolucdo da reclamacéo.

6.3. Somente em casos excepcionais, e devidamente justificados, a CONCESSIONARIA
podera apresentar ao PODER CONCEDENTE solicitacdo para prazo maior de resolucdo do
problema. Este prazo estara sujeito a avaliagdo do PODER CONCEDENTE, que podera aceitar ou

ndo a solicitacdo pela CONCESSIONARIA.

6.4. A auséncia de resolugdo dentro do prazo estard sujeita a aplicacdo das sancGes e

penalidades previstas no CONTRATO.

6.5. A quantidade de reclamagdes que ndo apresentarem resposta no prazo indicado neste

Capitulo sera contabilizada pelo AGENTE TECNICO DE APOIO trimestralmente.
6.6. A Nota Final do indicador (NFRR) sera atribuida conforme a escala da tabela abaixo:

Tabela 10 — NFRR segundo escala de reclamag6es respondidas fora do prazo

Quantidade de reclamagoes
. NFRR
respondidas fora do prazo
0 1
la9 0,5
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Quantidade de reclamacgoes
. NFRR
respondidas fora do prazo
10 ou mais 0

Fonte: Sdo Paulo Parcerias, 2025.

6.7. Se a CONCESSIONARIA responder 10 (dez) ou mais reclamacdes fora do prazo de 5

(cinco) dias uteis no periodo de 30 (trinta) dias, a NFRR sera 0 (zero).

6.8. A NFRR comeca a ser contabilizada a partir do trimestre do TERMO DE INIiCIO DA
OPERACAO

7. FATOR DE DESEMPENHO (FD)

7.1. O resultado do FD compde o valor da CONTRAPRESTACAO TRIMESTRAL EFETIVA a ser
pago pelo PODER CONCEDENTE & CONCESSIONARIA nos termos do ANEXO V — MECANISMO DE
PAGAMENTO DA CONTRAPRESTACAO E DO APORTE.

7.2. A cadatrimestre devera ser calculada a nota do Fator de Desempenho Trimestral (FDt),

conforme a férmula a seguir:

FDt = ((NFAD/5 x 0,60) + (NFPS x 0,20) + (NFRR X 0,20))
Em que:
FDt = Nota do Fator de Desempenho Trimestral
NFAD = Nota Final de Avaliagdo de Desempenho obtida para aquele trimestre
NFPS = Nota Final da Pesquisa de Satisfagao do Usudrio obtida para aquele trimestre

NFRR = Nota Final de Resposta de Reclamagdes obtida para aquele trimestre

7.3. O FDt variard entre 0 (zero) e 1 (um), sendo O (zero) a nota minima e 1 (um) a nota

maxima.

7.4. As avaliacOes serdo realizadas a partir do trimestre em que for iniciada a operagéo do

GASOMETRO.

7.5. Se a CONCESSIONARIA obtiver FDt inferior a 0,5 (cinco décimos) por 3 (trés) trimestres
consecutivos, no periodo de 1 (um) ano, ou 4 (quatro) trimestres ndo consecutivos, em um
periodo de 3 (trés) anos, o PODER CONCEDENTE podera instaurar processo administrativo para

decretar a caducidade do CONTRATO.
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7.6. Caso seja decretada, a caducidade deverd produzir efeitos sobre a totalidade do

CONTRATO.
8. CONSIDERAC()ES PARA O CALCULO DOS INDICADORES
8.1. Caso o Instituto de Pesquisa, por razdes atribuiveis 8 CONCESSIONARIA, n3o realize as

pesquisas conforme disposto neste ANEXO, serd atribuida a nota minima a Nota Final da

Pesquisa de Satisfagdo do USUARIO (NFPS).

8.2. Caso o Instituto de Pesquisa, por razoes atribuiveis ao préprio PODER CONCEDENTE, nado
realize as pesquisas conforme disposto nesse ANEXO, sera atribuida a nota maxima a Nota Final

da Pesquisa de Satisfagio do USUARIO (NFPS).

8.3. Caso o AGENTE TECNICO DE APOIO, por razdes atribuiveis 8 CONCESSIONARIA, n3o
realize as avaliagcdes conforme disposto nesse ANEXO, sera atribuida a nota minima a Nota Final

da Avaliagdo de Desempenho (NFAD).

8.4. Caso o AGENTE TECNICO DE APOIO, por razdes atribuiveis ao PODER CONCEDENTE, n3o
realize as avaliagGes conforme disposto nesse ANEXO, sera atribuida a nota maxima a Nota Final

da Avaliagdo de Desempenho (NFAD).
9. PROCESSO DE FISCALIZACAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

9.1. Apods cada trimestre de afericdo, o AGENTE TECNICO DE APOIO deverd elaborar
RELATORIO DE DESEMPENHO compreendendo o resultado da Nota Final de Avaliacio de
Desempenho bem como todas as informacGes utilizadas para a sua afericdao e dos INDICADORES

DE DESEMPENHO que o compdem.

9.2.  Apods cada trimestre de afericdo, o Instituto de Pesquisa especializado devera consolidar
e enviar, 8 CONCESSIONARIA, ao PODER CONCEDENTE e ao AGENTE TECNICO DE APOIO,
relatério compreendendo o resultado da Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario bem
como todas as informacgdes utilizadas para a sua aferi¢cao e dos INDICADORES DE DESEMPENHO
gue o compdem, no prazo de até 5 (cinco) dias apds o encerramento do periodo de afericdo

imediatamente anterior.

9.3. O AGENTE TECNICO DE APOIO deve consolidar e enviar, 3 CONCESSIONARIA, ao PODER
CONCEDENTE e a INSTITUICAO DEPOSITARIA, o RELATORIO DE DESEMPENHO, compreendendo,

além do resultado da Nota Final de Avaliagdo de Desempenho, a Nota Final da Pesquisa de
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Satisfacdo do Usuario, a Nota Final de Resposta a Reclamagdes e o cdlculo do Fator de

Desempenho Trimestral, no prazo de até 10 (dez) dias apds o encerramento do periodo de

afericdo imediatamente anterior.

9.4. O AGENTE TECNICO DE APOIO deve enviar as PARTES, a cada trimestre, o resultado da
afericdo do FATOR DE DESEMPENHO.

9.5. O AGENTE TECNICO DE APOIO deve consolidar e enviar 8 CONCESSIONARIA e ao PODER
CONCEDENTE o resultado da afericdo do FATOR DE DESEMPENHO, nos termos do subitem 9.4,

no prazo de até 5 (cinco) dias do encerramento do periodo de afericao imediatamente anterior.

9.6. O AGENTE TECNICO DE APOIO n3o substitui e nem afasta o exercicio do poder de
fiscalizagio do PODER CONCEDENTE no Ambito da CONCESSAO.

9.7. A contratagdo do AGENTE TECNICO DE APOIO n3o impede que o PODER CONCEDENTE

realize a aferi¢do dos indicadores ou eventuais vistorias por conta prépria.

9.8. Nos casos previstos no subitem acima, o PODER CONCEDENTE poderd contestar os

resultados das medicBes realizadas pelo AGENTE TECNICO DE APOIO.

9.9. As vistorias para preenchimento dos formularios de avaliagdo podem ocorrer
independentemente de aviso prévio, devendo a CONCESSIONARIA conferir livre acesso aos
fiscais do PODER CONCEDENTE e/ou aos responsaveis do AGENTE TECNICO DE APOIO a todas as

instalacGes, desde que estejam a trabalho, devidamente credenciados e identificados.

9.10. A CONCESSIONARIA é facultado, em qualquer caso, 0 acompanhamento das vistorias in

loco.

9.11. Havendo a necessidade de se realizar vistorias sem que haja AGENTE TECNICO DE APOIO
contratado, o PODER CONCEDENTE deve realizar as vistorias necessdrias durante o periodo que
perdurar a situacdo, devendo a CONCESSIONARIA ressarcir ao PODER CONCEDENTE qualquer

custo adicional decorrente exclusivamente dessa(s) atividade(s).

Pagina 21 de 28



rto
Blegre
PREFEITURA

10. DIRETRIZES PARA A SELECAO E CONTRATACAO DE INSTITUTO DE PESQUISA E AGENTE
TECNICO DE APOIO

10.1. O AGENTE TECNICO DE APOIO e o Instituto de Pesquisa devem ser pessoas juridicas de
direito privado que comprovem total independéncia e imparcialidade com relacdo a

CONCESSIONARIA e ao PODER CONCEDENTE.

10.2. O Instituto de Pesquisa deve ser pessoa juridica de direito privado com comprovada

experiéncia em elaborac¢do de metodologia, abordagem e implementac¢do de pesquisas.

10.3. O AGENTE TECNICO DE APOIO e o Instituto de Pesquisa serdo contratados, sob o regime
privado, pela CONCESSIONARIA, a quem competira arcar, integralmente, com os respectivos

custos da contratagdo.

10.4. A selecdo e contratacdo do AGENTE TECNICO DE APOIO e do Instituto de Pesquisa, a
despeito de seguir as normas de direito privado, aplicaveis em conformidade com as atribuicdes,
prazos e obrigacdes previstos neste ANEXO, devem ser realizadas pela CONCESSIONARIA com
observancia a impessoalidade, a igualdade e a publicidade, aplicando-se os seguintes

parametros:

10.4.1. Publicagdo de edital de chamamento publico para a apresentagao de propostas para a
prestacdo de servicos de AGENTE TECNICO DE APOIO e do Instituto de Pesquisa no sitio
eletronico da CONCESSIONARIA e em 2 (dois) jornais de grande circulagdo com, no minimo, 10

(dez) dias de antecedéncia da data de selecdo;

10.4.2. Previsdo, no edital de chamamento publico, apenas de requisitos de qualificagdo técnica
relativos a demonstracdo de experiéncia prévia em atividades de fiscalizacdo de contrato,
auditoria operacional e certificacdo de processos, para o caso do AGENTE TECNICO DE APOIO, e
de experiéncia prévia em elaboracdo de metodologia, abordagem e implementacdo de

pesquisas para o caso do Instituto de Pesquisa; e
10.4.3. Adocdo de critério de sele¢gdo com base apenas em técnica ou técnica e preco.

10.5. A atuagdo do AGENTE TECNICO DE APOIO e do Instituto de Pesquisa terd inicio no més

em que o for iniciada a operagdo do GASOMETRO e perdurara até o final do CONTRATO, sendo
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que as Etapas | descritas nos subitens 10.28 “a)” e 10.29 “a)” devem estar finalizadas até o inicio

do periodo de afericdao do primeiro FD.

10.6. A contratacdo do AGENTE TECNICO DE APOIO e do Instituto de Pesquisa devera observar
as diretrizes indicadas no corpo deste ANEXO e no CONTRATO.

10.7. As empresas ou consdrcios deverdo atender aos seguintes requisitos:
a) ter pelo menos 5 (cinco) anos de experiéncia no objeto;

b) ter comprovadamente executado servicos de caracteristicas semelhantes aos descritos
neste item, assim entendidos como atividades de verificacdo, auditoria, gerenciamento e
supervisdo para o caso do AGENTE TECNICO DE APOIO e experiéncia em elaboracdo de

metodologia, abordagem e implementacao de pesquisas para o caso do Instituto de Pesquisa;
c) n3o ser controladora, controlada ou coligada da CONCESSIONARIA ou de seus acionistas;

a) ndo estar submetida a liquidacdo, intervencdo ou Regime de Administracdo Especial
Temporaria - RAET, faléncia ou recuperacao judicial; ndo encontrar-se em cumprimento de pena
de suspensdo temporaria de participagdo em licitagdo ou impedimento de contratar com a
Administracdo; ndo ter sido declarada inidonea para licitar ou contratar com a Administragao
Pablica, bem como ndo ter sido condenada, por sentenga transitada em julgado, a pena de
interdicdo de direitos devido a pratica de crimes ambientais, conforme disciplinado no art. 10

da Lei Federal n2 9.605, de 12.02.1998; e

b) contar com equipe técnica de especialistas de nivel superior, qualificados

profissionalmente.

10.8. Adicionalmente ao disposto no subitem 10.7, deverdao ser observados os seguintes

critérios:
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a) Atendimento aos parametros estabelecidos neste ANEXO;
b) Preco compativel com o mercado; e
c) Experiéncia e qualificacdo compativel com o objeto do contrato.

10.9. Observados os requisitos e impedimentos referidos previstos neste ANEXO, a equipe do
AGENTE TECNICO DE APOIO devera contar com especialistas de nivel superior em todas as dreas

de conhecimento relevantes para o desempenho das atribui¢cdes elencadas neste ANEXO.

10.10. Dentre os profissionais indicados para compor a equipe técnica do AGENTE TECNICO DE
APOIO, deverdo necessariamente estar relacionadas pessoas devidamente qualificadas
profissionalmente para as devidas certificagdes com emissado de relatdrios e laudos técnicos de
afericdo do cumprimento de todas as diretrizes constantes deste contrato, com observancia das

normas nacionais e internacionais e de demais técnicas e métodos aplicaveis 8 CONCESSAO.

10.11. O contrato a ser celebrado entre a CONCESSIONARIA e o AGENTE TECNICO DE APOIO,
bem como o contrato a ser celebrado entre a CONCESSIONARIA e o Instituto de Pesquisa, ndo
podera exceder o prazo de vigéncia de 5 (cinco) anos e, sempre que houver disponibilidade no
mercado, deverd ser promovida a rotatividade entre a empresa e os profissionais a serem

contratados.

10.12. Havendo a constatac¢do de que a CONCESSIONARIA agiu de ma-fé ao realizar a selecdo e
a contratacdo da entidade responsavel, poderdo ser aplicadas as penalidades previstas no

CONTRATO.

10.13. Caso haja, por parte da entidade responsavel o descumprimento de qualquer regra do
CONTRATO e de seus ANEXOS, o PODER CONCEDENTE poderd requerer 8 CONCESSIONARIA a

contratacdo de nova entidade responsavel.

10.14. Em até 6 (seis) meses antes do término do contrato celebrado com o AGENTE TECNICO
DE APOIO a CONCESSIONARIA devers iniciar procedimento de sele¢do de novo AGENTE TECNICO
DE APOIO mediante submissao das empresas selecionadas ao PODER CONCEDENTE.
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10.15. Em até 6 (seis) meses antes do término do contrato celebrado com o Instituto de

Pesquisa a CONCESSIONARIA deverd iniciar procedimento de selecdo de novo Instituto de

Pesquisa mediante submissao das empresas selecionadas ao PODER CONCEDENTE.

10.16. Quando da contratacido do AGENTE TECNICO DE APOIO, a CONCESSIONARIA fara constar
no contrato a obrigagdo do AGENTE TECNICO DE APOIO atender integralmente ao disposto no
CONTRATO.

10.17. Quando da contrata¢do do Instituto de Pesquisa, a CONCESSIONARIA fard constar no

contrato a obrigacdo do Instituto de Pesquisa atender integralmente ao disposto no CONTRATO.
VEDACOES

10.18. N3o poderdo ser contratadas como AGENTE TECNICO DE APOIO ou como Instituto de

Pesquisa as seguintes pessoas juridicas e ou consércios:
a) Impedidas ou suspensas de contratar com a Administragdo Publica;

b) Cujos sdcios tenham participacdo direta ou indireta na administracdo ou no quadro

societario da CONCESSIONARIA;

c) Que prestem servico de auditoria independente no ambito do CONTRATO;

d) Que possuam contrato vigente com a CONCESSIONARIA, ainda que com objeto diverso;
e

e) Que, de alguma forma, possam ter sua independéncia e imparcialidade comprometidas.
CONTRATO

10.19. A CONCESSIONARIA dever3, elaborar e submeter a aprovacio do PODER CONCEDENTE
o Termo de Referéncia para a contrata¢do e Minuta de Contrato a ser celebrado com o AGENTE
TECNICO DE APOIO e com o Instituto de Pesquisa, observadas as disposicdes especificas contidas

no CONTRATO.
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10.20. A Minuta de Contrato devera conter, pelos menos, as seguintes disposicoes:

a) objeto do CONTRATO;
b) objeto da contratacdo em questao;

c) A descricdo detalhada das atividades a serem desenvolvidas pelo AGENTE TECNICO DE

APOIO ou pelo Instituto de Pesquisa;

d) Os relatdrios a serem entregues e os respectivos prazos;

e) Duracdo do contrato limitada a 5 (cinco) anos;

f) Condigoes de sigilo e de propriedade das informacdes; e

g) Relacionamento com o contratante e com o PODER CONCEDENTE.

10.21. A Minuta de Contrato devera prever que o AGENTE TECNICO DE APOIO, bem como o do

Instituto de Pesquisa, em seu respectivo contrato, atuara com independéncia e imparcialidade.

10.22. A avaliagdo dos servigos prestados pelo AGENTE TECNICO DE APOIO, bem como do
Instituto de Pesquisa, por parte do PODER CONCEDENTE, se restringird a observancia dos seus
aspectos formais, tais como, apresenta¢do em formato adequado, no prazo avengado, subscrito

por pessoa competente, dentre outros.

10.23. Eventuais discordancias quanto ao contetdo produzido pelo AGENTE TECNICO DE
APOIO ou pelo Instituto de Pesquisa serdo dirimidas conforme os mecanismos de solucdo de

conflitos previstos no CONTRATO.

RELACAO COM AS PARTES

10.24. Todos os documentos, relatdrios, manuais, analises e estudos produzidos pelo AGENTE
TECNICO DE APOIO ainda que em versdes preliminares, deverdo ser produzidos em duas vias e

entregues, concomitantemente, a CONCESSIONARIA e ao PODER CONCEDENTE.
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10.25. Para aqueles servigos em que o AGENTE TECNICO DE APOIO atuard mediante demanda,

tanto a CONCESSIONARIA, guanto o PODER CONCEDENTE poderao requerer formalmente sua
prestacdo, devendo o AGENTE TECNICO DE APOIO cientificar a outra parte de imediato.

10.26. O AGENTE TECNICO DE APOIO e o Instituto de Pesquisa gozam de total independéncia
técnica para realiza¢do dos servigos ora contratados, sendo que eventuais discordancias quanto
ao conteldo do seu trabalho ndo ensejarad a aplicacdo de quaisquer penalidades, atrasos ou

descontos sobre sua remuneragao.

10.27. A CONCESSIONARIA garantird ao PODER CONCEDENTE e ao AGENTE TECNICO DE APOIO
acesso irrestrito as instalacdes e equipamentos da CONCESSAO assim como aos sistemas de

acompanhamento e monitoramento dos SERVICOS CONCEDIDOS, quando aplicavel.

10.28. O trabalho do Instituto de Pesquisa serad divido em duas etapas, de acordo com as

demais regras deste ANEXO:

a) Etapa I: realizada antes do inicio de sua operacdo, consistird no desenho dos processos
e procedimentos para afericdo dos dados e no desenvolvimento da metodologia de realizacao
das pesquisas, na padronizagao dos relatdrios a serem entregues e na definicdo das formas de
comunicagdo oficial junto & CONCESSIONARIA e ao PODER CONCEDENTE. Com base neste
diagndstico inicial, serd possivel o desenvolvimento de sugestdes de melhoria nos

procedimentos pela prépria CONCESSIONARIA e pelo PODER CONCEDENTE; e

b) Etapa II: consiste na coleta de dados e na realizacdo das pesquisas de satisfacdo durante
a operacdo da CONCESSAO, prevendo-se, também, o aperfeicoamento do diagndstico
elaborado na Etapa |, a partir dos procedimentos verificados empiricamente, conforme

aprovado pelo PODER CONCEDENTE.

10.29. O trabalho do AGENTE TECNICO DE APOIO sera divido em duas etapas, de acordo com

as demais regras deste ANEXO:

a) Etapa | consiste no desenho dos processos e procedimentos para afericao dos dados da
CONCESSIONARIA e da metodologia de realizagdo das pesquisas, na padroniza¢do dos relatérios
a serem entregues e na definicdo das formas de comunicagdo oficial junto & CONCESSIONARIA

e, quando aplicavel, ao PODER CONCEDENTE. Com base neste diagndstico inicial, serd possivel
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o desenvolvimento de sugestdes de melhoria nos procedimentos pela CONCESSIONARIA e,

guando aplicavel, pelo PODER CONCEDENTE; e

b) Etapa Il consiste na afericao dos INDICADORES DE DESEMPENHO, na coleta de dados, e
na verificacdo e calculo dos INDICADORES DE DESEMPENHO durante a vigéncia do CONTRATO,
prevendo-se, também, o aperfeicoamento do diagnéstico elaborado na Etapa |, a partir dos

procedimentos verificados empiricamente, conforme aprovado pelo PODER CONCEDENTE.
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