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CAPITULO I - DIRETRIZES GERAIS
1. Introducgao

1.1. O Sistema de Mensuracdo de Desempenho (SMD) disciplinado neste ANEXO destina-se a fixar os niveis
de qualidade e disponibilidade minimos desejados pelo PODER CONCEDENTE e a permitir a mensuragao
do desempenho da CONCESSIONARIA em suas atividades, mediante o calculo do FATOR DE DESEMPENHO
(FDE) e do FATOR DE DESEMPENHO ANUAL (FDA).

1.2. A estrutura do SMD tem como pilares o FDA, o FDE, a Avaliacdo de Desempenho, e a Pesquisa de

Satisfacdo do Usudrio, conforme sistematizacdo apresentada neste ANEXO.

1.3. Todos os calculos necessdrios para afericdo do FDA, do FDE 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 deve auxiliar o VERIFICADOR INDEPENDENTE e o PODER CONCEDENTE no

processo de Avaliacdo de Desempenho.

1.4.1. A CONCESSIONARIA deve disponibilizar acesso do VERIFICADOR INDEPENDENTE e do PODER
CONCEDENTE as informacbes necessarias para afericdio dos INDICADORES DE DESEMPENHO, nos
termos do CONTRATO e deste ANEXO.

1.5. A CONCESSIONARIA deve auxiliar o INSTITUTO DE PESQUISA e o PODER CONCEDENTE no processo de

Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio.
2. Calculo do FATOR DE DESEMPENHO (FDE)
2.1. O resultado do FATOR DE DESEMPENHO (FDE) compde o calculo do FATOR DE DESEMPENHO ANUAL.

2.2. O FDE serd calculado trimestralmente por meio da ponderagdo entre a Nota Final da Avaliagao de

Desempenho (NFAD) e a Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo (NFPS), conforme a férmula a seguir:

FDE = (NFAD x 0,70) + (NFPS x 0,30)
Em que:

e NFAD é Nota Final de Avaliagdo de Desempenho obtida no trimestre;

e NFPS é Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO obtida no trimestre; e
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e FDE é o FATOR DE DESEMPENHO.
2.2.1. O FDE variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo 0 (zero) a nota minima e 1 (um) a nota maxima.

2.2.2. Até que se inicie a afericdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO relativos a Pesquisa de Satisfacdo
do USUARIO, conforme item 4 abaixo, ndo havera Nota Final da Pesquisa de Satisfa¢do (NFPS), de modo

que:

FDE = NFAD

2.3. Para compor o calculo do FDE, serdo verificados trimestralmente, por meio de Avaliacdo de
Desempenho e de Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO, 10 (dez) INDICADORES DE DESEMPENHO relativos

a 3 (trés) diferentes dimensdes, conforme a Tabela 1 abaixo:

Tabela 1 — Indicadores componentes da Avaliagdo de Desempenho e da Pesquisa de Satisfagao do Usuario

Dimensao de INDICADORES DE I:::;::Zr Avaliagao de S:‘::;:;Sﬁaoddeo
Avaliagao DESEMPENHO 1o EDE Desempenho USUARIO
Limpeza (ID1) 10% v
Conservagao, Manutencdo e o
Zeladoria Disponibilidade (ID2) 10% v
Satisfagdo com a Zeladoria o
(PS1) 10% v
Manejo de Fauna (ID3) 10% v
Manejo e Manejo de Areas Verdes (ID4) 15% v
Educacdo Parque Escola (ID5) 5% v
Ambiental
Satisfagdo com o Manejo e
. 109
Educagdo Ambiental (PS2) % v
Seguranga (ID6) 10% V/
Bem-estar e
Experiéncia do Conformidade (ID7) 10% v
Usuario . .
Experiéncia do Usuario (PS3) 10% v

2.3.1. Os INDICADORES DE DESEMPENHO sdo o menor nivel de analise do desempenho das atividades

da CONCESSIONARIA, os quais serdo objeto de avaliacdo periddica.

2.3.2. Os INDICADORES DE DESEMPENHO relativos a Avaliagdo de Desempenho, a ser realizada por
VERIFICADOR INDEPENDENTE, serdo descritos no CAPITULO Il - AVALIACAO DE DESEMPENHO deste
ANEXO.

Pagina | 4



(_:_lDDE DE
SAO PAULO

2.3.3. Os INDICADORES DE DESEMPENHO relativos & Pesquisa de Satisfacio do USUARIO, a ser
realizada por INSTITUTO DE PESQUISA, serdo descritos no CAPITULO Il - PESQUISAS COM USUARIOS
deste ANEXO.

2.3.4. Antes do inicio de sua afericao, os INDICADORES DE DESEMPENHO ID2, ID5, ID7, PS1, PS2 e PS3

terdo peso zerado.

2.3.5. A frequéncia minima de apuracdo e disponibilizacdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO é

trimestral, nos termos deste ANEXO.
3. Cdlculo do FATOR DE DESEMPENHO ANUAL (FDA)

3.1. Oresultado do FATOR DE DESEMPENHO ANUAL (FDA) compde o valor do ADICIONAL DE DESEMPENHO
(AD) a ser pago pela CONCESSIONARIA anualmente ao PODER CONCEDENTE, no periodo sucessivo ao de
sua aferi¢do, nos termos do ANEXO V do CONTRATO — MECANISMO DE PAGAMENTO DA OUTORGA.

3.1.1. Quanto menor avaliacdo do FDA, maior sera o valor de ADICIONAL DE DESEMPENHO a ser pago
pela CONCESSIONARIA.

3.2. O FDA sera calculado anualmente por meio da seguinte férmula:

<o (FDEy + FDE; + FDE; + FDE,)
e

> 0,8,entdao: FDA =1

4
S (FDE, + FDE, + FDE; + FDE,) R cis0: 74 = (FDE, + FDE, + FDE3 + FDE,)
4 4 : - 4

Em que:

e FDA é o FATOR DE DESEMPENHO ANUAL; e
e FDE; é o FATOR DE DESEMPENHO de cada um dos quatros trimestres anteriores.

3.2.1. O FDE variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo 0 (zero) a nota minima e 1 (um) a nota maxima.

3.2.2. O primeiro FDA sera calculado computando os FDE trimestrais calculados entre o inicio do 13¢

(décimo terceiro) e o final do 242 (vigésimo quarto) més contados da DATA DA ORDEM DE INiCIO.
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4. Inicio da aferigdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO (ID)

4.1. Os INDICADORES DE DESEMPENHO ID1, ID3, ID4 e ID6 terdo a aferi¢cdo iniciada no 132 (décimo
terceiro) més contado a partir da DATA DA ORDEM DE INICIO.

4.2. Os INDICADORES DE DESEMPENHO ID2, ID5, ID7, PS1, PS2 e PS3 terdo a afericdo iniciada apods a
conclusdo do PROGRAMA DE INTERVENCOES.

4.3. A Tabela 2 abaixo sintetiza o inicio da afericdo de cada INDICADORES DE DESEMPENHO:

Tabela 2 — Indicadores componentes da Avaliagdo de Desempenho e da Pesquisa de Satisfagao do Usuario

Inicio da Aferigao
Dimen.ség de INDICADORES DE 132 més contado a Ap6s a conclusdo do
Avaliagdo DESEMPENHO partir da DATA DA PROGRAMA DE
ORDEM DE INICIO INTERVENCOES
Limpeza (ID1) v
Conservagdo, Manutengao e v
Zeladoria Disponibilidade (1D2)
Satisfacdo com a Zeladoria v
(PS1)
Manejo de Fauna (ID3) v
Manejo e Manejo de Areas Verdes (ID4) v
Educacao Parque Escola (ID5) v
Ambiental
Satisfagdo com o Manejo e v
Educagdo Ambiental (PS2)
Seguranca (ID6) v
Bem-estar e
Experiéncia do Conformidade (ID7) v
Usudrio . .
Experiéncia do Usuario (PS3) v

4.3.1. A afericdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO cujo inicio se dard apds a conclusdo do
PROGRAMA DE INTERVENCOES devera observar o ciclo trimestral das Avaliagdes de Desempenho, se

iniciando no trimestre imediatamente subsequente a conclusdo do PROGRAMA DE INTERVENCOES.

4.4. Apds o inicio da afericdo, os INDICADORES DE DESEMPENHO serdo apurados e disponibilizados para
os fins deste ANEXO até a extingdo do CONTRATO.
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CAPITULO Il - AVALIAGAO DE DESEMPENHO

5. Diretrizes para Avaliagcdao de Desempenho

5.1. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO da Avaliacdo de Desempenho tera a sua afericdo realizada pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE.

5.2. A Avaliacdo de Desempenho deverd considerar os PLANOS OPERACIONAIS vigentes para o respectivo
periodo de afericao, observando, sobretudo, os itens aplicaveis do ANEXO Il do CONTRATO — CADERNO
DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, e quando pertinente, os relatérios emitidos pela CONCESSIONARIA.

5.3. Para fins de aferigdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE realizara

vistorias in loco de maneira aleatdria e por amostragem estatisticamente significante.

5.3.1. Para a afericdo de cada INDICADOR DE DESEMPENHO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE podera
realizar tantas vistorias quanto considerar necessarias, respeitado o minimo de 3 (trés) visitas por

trimestre, espagadas em no minimo 20 (vinte) dias.

5.4. Para constatar a atuacdo da CONCESSIONARIA, o VERIFICADOR INDEPENDENTE poderd realizar
vistorias sem aviso prévio, podendo se valer de profissionais que observem a operacdo sem identificacao

prévia, desde que as constataces sejam devidamente registradas para fins de comprovacao.

5.5. As orientagdes e férmulas especificas para a afericdo de cada INDICADOR DE DESEMPENHO estdo

previstas nos itens a seguir.
6. INDICADORES DE DESEMPENHO componentes da Avaliagao de Desempenho

6.1. Compdem a Avaliagdo de Desempenho os seguintes INDICADORES DE DESEMPENHO, com seus

respectivos pesos, conforme a Tabela 3 abaixo:

Tabela 3 — Indicadores componentes da Avaliagdo de Desempenho e seus pesos

Dimensdo de INDICADORES DE |:::;::r
Avaliagao DESEMPENHO no FDE
Limpeza (ID1) 10%
Zeladoria Conservagdo, Manutencgdo e 10%
Disponibilidade (ID2) ?
Manejo e Manejo de Fauna (ID3) 10%
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Dimens3o de INDICADORES DE I:::;g:r
Avaliacao DESEMPENHO no FDE
Educagao Manejo de Areas Verdes (ID4) 15%
Ambiental
mbienta Parque Escola (ID5) 5%
Bem-estar e Seguranca (ID6) 10%
Experiéncia do
Usuério Conformidade (ID7) 10%

6.1.1. Antes do inicio da afericdo, os INDICADORES DE DESEMPENHO terdo peso zerado, conforme

disposto no item 4.

6.1.2. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO varia entre 0 (zero) e 1 (um), sendo O (zero) o pior resultado

e 1 (um) o melhor resultado.

6.2. Os INDICADORES DE DESEMPENHO da Avaliacdo de Desempenho — com exceg¢do do ID5, que sera
aferido para todos os PARQUES conjuntamente — serdo aferidos individualmente para cada PARQUE

incluindo, quando couber, as AAA.
6.3. Limpeza (ID1)

6.3.1. Objetivo do Indicador: O INDICADOR DE DESEMPENHO Limpeza (ID1) tem como objetivo garantir
um alto nivel de limpeza em todas as edificagdes incluidas na CONCESSAO e suas infraestruturas,
compreendendo, mas ndo se limitando, a limpeza de sanitdrios, vias, areas de alimentacdo, areas de
evento (durante e apods a realizacdo), entorno de edificagGes, interior de edifica¢Oes, area de orla etc.,
conforme encargos definidos no ANEXO Il do CONTRATO - CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA e o planejamento previsto nos PLANOS OPERACIONAIS.

6.3.2. Método de aferigao: A afericdo serd realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE por meio de

vistoria in loco aos PARQUES e, no que couber, as AAA.

6.3.3. Tabela de ocorréncias: Durante a inspe¢ao, o VERIFICADOR INDEPENDENTE anotard as

ocorréncias e suas respectivas pontuagdes, discriminadas na Tabela 4 abaixo:

Tabela 4 — Ocorréncias para o ID1

P ~ Forma de
Ocorréncia Pontuagao ~
Pontuagao
Auséncia de papel toalha, papel higiénico e/ou 1 Por ambiente interno
sabonete nos sanitarios com pelo menos uma
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. - Forma de
Ocorréncia Pontuagao ~
Pontuagao
ocorréncia
. . o . . Por ambiente interno
Qualquer tipo de pichagdes, rabiscos, riscos ou
. 0,5 com pelo menos uma
adesivos a
ocorréncia
. . Por ambiente interno
Sujidade, fungos ou plantas invasoras, mancha,
. . . 1 com pelo menos uma
dejeto, detrito e/ou teia de aranha a .
ocorréncia
W . . . Por ambiente interno
Poga d’agua, umidade excessiva no piso ou
. . 1 com pelo menos uma
piso escorregadio a
ocorréncia
Nao dispor de alcool em gel 70% (setenta por . .
P N 8 ( P Por ambiente interno
cento) ou substancia comprovadamente
. . 1 com pelo menos uma
semelhante nos ambientes internos, em W .
. s ocorréncia
especial sanitarios
Entupimento de ralos, calhas, vasos sanitarios, A -
. 1 Por ocorréncia verificada
pias etc.
Quantidade insuficiente, auséncia ou a -
- 1 Por ocorréncia verificada
transbordamento de lixeiras
Actimulo de lixo e/ou entulho descartado de a . -
. 2 Por ocorréncia verificada
forma clandestina
Lixeiras de coleta seletiva ausentes, avariadas 1 Por PARQUE com pelo
ou inadequadas menos uma ocorréncia
Lixeiras com tampas ausentes, avariadas ou
) pas g ou Por PARQUE com pelo
inadequadas, permitindo o acesso dos animais 1 N
. ; - menos uma ocorréncia
silvestres e sinantropicos
Lixeiras para recolhimento de dejetos de
. P . ) . Por PARQUE com pelo
animais domésticos ausentes, avariadas ou 1 N
. menos uma ocorréncia
inadequadas
Acumulo de sujidades ou detritos nos bosques
N . . X ques, Por PARQUE com pelo
gramados, canteiros ou jardins das areas 1 N
menos uma ocorréncia
verdes
Acumulo de sujidades ou detritos nos
) ) Por PARQUE com pelo
EQUIPAMENTOS DE USO COMUNITARIO e 1 N
- menos uma ocorréncia
mobilidrios
Acumulo de sujidades ou detritos nos
. ) . Por PARQUE com pelo
caminhos de pedestres, calgadas, sarjetas e 1 N
. . menos uma ocorréncia
ciclovias internas aos PARQUES
Acumulo de sujidades ou detritos nas calcadas 05 Por PARQUE com pelo
externas aos PARQUES ! menos uma ocorréncia

6.3.4. Calculo do Indicador: Apds a inspe¢do do VERIFICADOR INDEPENDENTE, sera obtida a Pontuacao
Total (PT-ID1), calculada pela somatdria da pontuagdo das ocorréncias observadas. O ID1, por sua vez,

sera obtido com base na Tabela 5 abaixo:
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Tabela 5 — Sistema de Pontuagdo do ID1

Pontuacao Total ID1
PT-ID1<4 1,00
4<PT-ID1<8 0,90
8<PT-ID1<15 0,75
15<PT-ID1<20 0,55
20< PT-ID1 ZERO

6.4. Conservacao, Manutencao e Disponibilidade (ID2)

6.4.1. Objetivo do Indicador: O INDICADOR DE DESEMPENHO Conservacdo, Manutencdo e
Disponibilidade (ID2) tem como objetivo garantir a manutencgdo preventiva e corretiva de edificacbes
(sanitarios, portarias, restaurantes, lanchonetes, equipamentos culturais e administrativos etc.),
infraestrutura (sinalizagdo e comunicagdo visual, pavimentacdo, iluminacgdo, sistema de cameras,
passeios, pistas de caminhada, decks etc.), mobiliario (bancos, mesas, bebedouros, lixeiras, paraciclos,
brinquedos de playground, aparelhos de academias ao ar livre etc.) e equipamentos (aparelhos de ar-
condicionado etc.), bem como a disponibilidade de equipamentos e servicos, conforme encargos
definidos no ANEXO IIl do CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA e o
planejamento previsto nos PLANOS OPERACIONAIS.

6.4.2. Método de aferigao: A afericdo serd realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE por meio de

vistoria in loco aos PARQUES e, no que couber, as AAA.

6.4.3. Tabela de ocorréncias: Durante a inspecdo, o VERIFICADOR INDEPENDENTE anotard as

ocorréncias e suas respectivas pontuacdes, discriminadas na Tabela 6 abaixo:

Tabela 6 — Ocorréncias para o ID2

Forma de

Ocorréncia Pontuagao ~
Pontuacao

Caminho de pedestre, calgada ou ciclovia
apresentando dano, buraco, desnivel, fissura 1 Por ocorréncia verificada
relevante ou outras falhas perceptiveis

Caminho de pedestre, calgada ou ciclovia
apresentando empogamento, enxurrada ou 1 Por ocorréncia verificada
caimento inadequado

Mobilidrio urbano apresentando dano, falha

o 1 Por ocorréncia verificada
no acabamento, oxidac¢do, partes soltas ou

Pagina | 10



e

CIDADE DE

SAO PAULO

Ocorréncia

Pontuagao

Forma de
Pontuagao

outros defeitos perceptiveis

Poste apresentando dano, falha no
acabamento, oxidacdo, ou outros defeitos
perceptiveis

Por ocorréncia verificada

Muro, mureta, gradil ou similar apresentando
dano, falha no acabamento, ou outros defeitos
perceptiveis

Por ocorréncia verificada

Elemento estrutural (laje, viga, pilar etc.)
apresentando dano, deterioracgdo,
desagregacdo, fissura relevante ou outros
defeitos perceptiveis

Por ocorréncia verificada

Elemento estrutural (laje, viga, pilar etc.) em
risco ou instabilizado

Por ocorréncia verificada

Escada ou rampa apresentando dano,
deterioragdo, desagregacao, fissura relevante
ou outros defeitos perceptiveis

Por ocorréncia verificada

Umidade por infiltragdo, capilaridade, falha na
impermeabilizagao, fissura ou outra patologia

Por ocorréncia verificada

Calha apresentando corrosdo, acimulo de
detrito, entupimento ou outros defeitos
perceptiveis

Por ocorréncia verificada

Revestimento de parede, teto ou piso
apresentando dano, falha no acabamento,
placas soltas ou outros defeitos perceptiveis

Por ocorréncia verificada

Esquadria apresentando danos,
emperramento, falha no acabamento,
oxidagao, vidro solto ou quebrado, ou outros
defeitos perceptiveis

Por ocorréncia verificada

Vasos sanitarios, torneiras, chuveiros ou
reservatorios apresentando dano, vazamentos,
trincas, rachaduras ou outros defeitos
perceptiveis

Por ocorréncia verificada

Portas das cabines dos sanitarios ou vestiarios
ausentes ou apresentando defeitos como
emperramento ou problemas no fechamento

Por ocorréncia verificada

Espelho solto ou quebrado

Por ocorréncia verificada

Encanamento apresentando dano,
rompimento, vazamento ou outros defeitos
perceptiveis

Por ocorréncia verificada

Caimento inadequado do piso de ambiente
interno molhavel ou lavavel

Por ocorréncia verificada

Mobilidrio apresentando dano, emperramento,
falha no acabamento, oxidagdo, vidro solto ou
guebrado, partes soltas ou outros defeitos

Por ocorréncia verificada
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Ocorréncia

Pontuagao

Forma de
Pontuagao

perceptiveis

Pichagdo ou outros registros de vandalismo 0,5 Por ocorréncia verificada
Playground ausente, avariado ou inadequado N -
ve . ’ g ! 2 Por ocorréncia verificada
onde pertinente
Equipamentos de ginastica ausentes, avariados a i
g . P & . ! 2 Por ocorréncia verificada
ou inadequados, onde pertinente
Pista de skate ou mountain bike ausente, a i
. . . 2 Por ocorréncia verificada
avariada ou inadequada, onde pertinente
Quadras de esporte ausentes, avariadas ou o -
. . 2 Por ocorréncia verificada
inadequadas, onde pertinente
Ecobarreiras ausentes, avariadas ou ~ A o
. . 1 Por ocorréncia verificada
inadequadas, onde pertinente
Auséncia ou insuficiéncia de sinalizagdo para . N o
. 1 Por ocorréncia verificada
pedestres/ciclistas
Auséncia ou indisponibilidade de bebedouros, A .
. 1 Por ocorréncia verificada
onde pertinente
Auséncia ou indisponibilidade de sanitarios, Al -
. 1 Por ocorréncia verificada
onde pertinente
Bancos ausentes, avariados ou inadequados, a -
. 1 Por ocorréncia verificada
onde pertinente
Paraciclos ausentes, avariados ou a -
. . 1 Por ocorréncia verificada
inadequados, onde pertinente
Guaritas para vigilantes ou segurancga
ausentes, avariadas ou inadequadas, onde 1 Por ocorréncia verificada
pertinente
Auséncia ou indisponibilidade de internet Wi-Fi 5 Por PARQUE com pelo
menos uma ocorréncia
A ocorréncia oferece risco a seguranca do Pontuagao adicional para
USUARIO (exemplo: vidro quebrado) 0,5 cada ocorréncia que

ofereca risco ao USUARIO

6.4.4. Calculo do Indicador: Apds a inspecdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE, sera obtida a Pontuagao

Total (PT-ID2), calculada pela somatéria da pontuacgdo das ocorréncias observadas. O ID2, por sua vez,

sera obtido com base na Tabela 7 abaixo:

Tabela 7 — Sistema de Pontuagdo do ID2

Pontuacdo Total D2
PT-ID2<6 1,00
6 <PT-ID2<12 0,90
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Pontuacao Total ID2
12 < PT-ID2£20 0,75
20 < PT-ID2 £30 0,55
30 < PT-ID2 ZERO

6.5. Manejo de Fauna (ID3)

6.5.1. Objetivo do Indicador: O INDICADOR DE DESEMPENHO Manejo de Fauna (ID3) tem como
objetivo garantir alto nivel de conservacdo e cuidados com animais silvestres, mantendo o equilibrio e
conservacdo de seus habitats e garantindo sua seguranca em relagdo aos USUARIOS e a animais
domésticos, conforme encargos definidos no ANEXO Ill do CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA e o planejamento previsto nos PLANOS OPERACIONAIS.

6.5.2. Método de aferigao: A afericdo serd realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE por meio de

vistoria in loco aos PARQUES.

6.5.2.1. Complementarmente, o VERIFICADOR INDEPENDENTE poderd consultar o Relatério de

Operacido e Gestdo da CONCESSIONARIA e demais registros de ocorréncias que couberem.

6.5.3. Tabela de ocorréncias: Durante a inspecdo, o VERIFICADOR INDEPENDENTE anotard as

ocorréncias e suas respectivas pontuacdées, discriminadas na Tabela 8 abaixo:

Tabela 8 — Ocorréncias para o ID3

Forma de

Ocorréncia Pontuagao ~
Pontuacao

Registros de animais silvestres sendo
alimentados ou maltratados por USUARIOS ou 1 Por ocorréncia verificada
prestadores de servigo

Registros de presenga de animais silvestres em
areas que representem perigo ao USUARIO ou 1 Por ocorréncia verificada
a eles mesmos

Registros de conflitos envolvendo o contato
com animais silvestres (mordidas, picadas, 1 Por ocorréncia verificada
agressOes e maus tratos a fauna)

Registros de animais silvestres afetados por
fatores antropicos (lixo, linhas de pipa,
edifica¢des, colisGes, cercas e concertinas, 1 Por ocorréncia verificada
eletrocussao, predagdo por animais
domésticos)

Registros de langamento de fogos de artificio 1 Por ocorréncia verificada
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CIDADE DE

SAO PAULO

Ocorréncia

Pontuagao

Forma de
Pontuagao

sonoros do interior dos PARQUES

Registros de perturbagdo ou destruigdo de
ninhos e demais criadouros naturais de
animais silvestre

Por ocorréncia verificada

Registros de incidentes com drones ou objetos
gue possam ser danosos a fauna, em especial,
as aves

Por ocorréncia verificada

Registros de animais silvestres feridos ou
mortos na AREA DA CONCESSAO por acdo ou
omissdo da CONCESSIONARIA

Por ocorréncia verificada

Auséncia de Registros de encaminhamento
para a Divisdo da Fauna Silvestre (DFS) em caso
de animais silvestres feridos ou mortos

Por ocorréncia verificada

Presenca de luminarias com direcionamento
da luz para laterais e copas das arvores

Por ocorréncia verificada

Ndo preservagdo de locais para reproducdo das
espécies silvestres, como ocos de arvore e
arvores mortas — contanto que ndo oferegam
risco aos USUARIOS e equipamentos — e
macicos de vegetacdo arbustiva, arbdrea e
gramados

Por ocorréncia verificada

Auséncia de Corpo Técnico para acbes de
manejo e conservagao da fauna

Por ocorréncia verificada

Incidéncia de animais domésticos
abandonados no parque

Por ocorréncia verificada

6.5.3.1. Eventual irregularidade ou ocorréncia ndo prevista no rol indicado na Tabela de Ocorréncias
qgue venha a ser confirmada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, de oficio ou por meio de

denuncia/reclamacdo dos USUARIOS, devera ser considerada, fundamentadamente, no Sistema de

Pontuacado.

6.5.4. Calculo do Indicador: Apds a inspe¢do do VERIFICADOR INDEPENDENTE, sera obtida a Pontuagdo

Total (PT-ID3), calculada pela somatdria da pontuagdo das ocorréncias observadas. O ID3, por sua vez,

sera obtido com base na Tabela 9 abaixo:

Tabela 9 — Sistema de Pontuagdo do ID3

Pontuacdo Total ID3
PT-ID3 <2 1,00
2<PT-ID3<4 0,90
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SAO PAULO
Pontuacao Total ID3
4 <PT-ID3<7 0,75
7<PT-ID3<10 0,55
10 < PT-ID3 ZERO

6.6. Manejo de Areas Verdes (ID4)

6.6.1. Objetivo do Indicador: O INDICADOR DE DESEMPENHO Manejo de Areas Verdes (ID4) tem como
objetivo garantir um alto nivel de conservacao das areas verdes dos PARQUES, mantendo-as de forma
adequada, incluindo gramados, areas ajardinadas e arborizadas, de acordo com as boas praticas
recomendadas e dentro das exigéncias normativas vigentes, conforme encargos definidos no ANEXO Il
do CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA e o planejamento previsto nos PLANOS
OPERACIONAIS.

6.6.2. Método de aferigao: A afericdo serd realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE por meio de

vistoria in loco aos PARQUES e, no que couber, as AAA.

6.6.3. Tabela de ocorréncias: Durante a inspecdo, o VERIFICADOR INDEPENDENTE anotard as

ocorréncias e suas respectivas pontuacées, discriminadas na Tabela 10 abaixo:

Tabela 10 — Ocorréncias para o ID4

A . o Forma de
Ocorréncia Pontuagio =
Pontuacao
Descaracterizagao da vegetacdo existente ou 5 Por PARQUE com pelo
do projeto paisagistico, onde pertinente menos uma ocorréncia
Gramados com mais de cinco centimetros de 5 Por PARQUE com pelo
altura, onde ndo pertinente menos uma ocorréncia
Gramados com ma qualidade, com buracos
a T ’ Por PARQUE com pelo
solo exposto, falhas, pedras, cupinzeiros, 2 N
Lo ~ . menos uma ocorréncia
formigueiros etc., onde ndo pertinente
. . Por PARQUE com pelo
Gramados com corte excessivo ou inadequado 2 Ap .
menos uma ocorréncia
Gramados sem controle de pragas por
F.) . gasp Por PARQUE com pelo
rocagem manual e outras atividades (sem 2 N
S . . menos uma ocorréncia
utilizacdo de herbicidas), onde pertinente
Falta de cobertura vegetal morta no solo ao
, & L Por PARQUE com pelo
redor das arvores (serrapilheira), onde 2 N
. menos uma ocorréncia
pertinente
Incidéncia de abertura de trilhas irregulares 1 Por ocorréncia verificada
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CIDADE DE

SAO PAULO

Ocorréncia

Pontuagao

Forma de
Pontuagao

Auséncia de acesso de USUARIOS e/ou
prestadores de servico ao interior dos
fragmentos florestais, onde pertinente

Por PARQUE com pelo
menos uma ocorréncia

Presenca de caiagdo ou qualquer tipo de
pintura no tronco das plantas

Por ocorréncia verificada

Presenca de aderecos, enfeites, placas e
similares fixadas com prego, grampo, arame no
tronco de plantas

Por ocorréncia verificada

Auséncia de plantio ou falta de cuidado com as
plantas de Enriquecimento Arbdreo

Por PARQUE com pelo
menos uma ocorréncia

Poda incompleta ou incorreta, onde pertinente

Por ocorréncia verificada

Registro de plantas mortas, onde ndo
pertinente, exemplares que, mesmo vivos,
apresentem risco de queda ou acidente em
area de circulagdo dos USUARIOS ou com
problemas fitossanitarios

Por ocorréncia verificada

Registro de supressdo desnecessaria de
arvores

Por ocorréncia verificada

Ocorréncia de espécies invasoras

Por ocorréncia verificada

Presenca de plantas espinhosas e/ou toxicas
em locais com potencial de acidentes, como
parques infantis, borda de escadas e
bebedouros

Por ocorréncia verificada

Presenca de estruturas produzindo sombra
excessiva que prejudique o desenvolvimento
normal da vegetacdo, exceto em caso de
estruturas preexistentes

Por ocorréncia verificada

Presenga de processos erosivos e/ou de
compactac¢do do solo

Por ocorréncia verificada

Presenca no solo de poca d’dgua e/ou de lama,
ou de ponto de alagamento, onde nao
pertinente

Por ocorréncia verificada

Auséncia de escoamento da agua em jardins de
chuva, biovaletas ou similares, onde pertinente

Por ocorréncia verificada

Auséncia de profissionais capacitados para
cadastramento, diagndstico e andlise de risco
de queda das arvores, bem como para
manipulagdo do banco de dados
georreferenciado

Por ocorréncia verificada
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6.6.3.1. Eventual irregularidade ou ocorréncia ndo prevista no rol indicado na Tabela de Ocorréncias
gue venha a ser confirmada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, de oficio ou por meio de

dentncia/reclamacdo dos USUARIOS, devera ser considerada, fundamentadamente, no Sistema de

Pontuacgao.

6.6.4. Calculo do Indicador: Apéds a inspegdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE, sera obtida a Pontuagdo

Total (PT-ID4), calculada pela somatéria da pontuacdo das ocorréncias observadas. O ID4, por sua vez,

sera obtido com base na Tabela 11 abaixo:

Tabela 11 — Sistema de Pontuagdo do ID4

Pontuacdo Total 1D4
PT-ID4<4 1,00
4<PT-ID4<8 0,90
8 < PT-ID4 <15 0,75
15 < PT-ID4 < 20 0,55
20 < PT-ID4 ZERO

6.7. Parque Escola (ID5)

6.7.1. Objetivo do Indicador: O INDICADOR DE DESEMPENHO Parque Escola (ID5) tem como objetivo
avaliar o numero de horas mensais de atividades relacionadas ao PARQUE ESCOLA, oferecidas aos
USUARIOS de maneira gratuita, bem como a observa¢do das diretrizes definidas no ANEXO Ill do

CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, em especial em seu APENDICE 1.

6.7.2. Método de aferigao: O ID5 é composto de 2 (duas) partes:

i. Avaliacdo realizada pela Comissdo Intersecretarial de Acompanhamento; e

ii. Afericdo do numero de horas de atividades ofertadas.

6.7.2.1. A CONCESSIONARIA devera comprovar a quantidade de horas de atividades oferecidas pelo

projeto PARQUE ESCOLA, bem como o teor das atividades, por meio do Relatério de Operagdo e

Gestdo trimestral.

6.7.2.2. Para a atribui¢do das notas poderao ser levados em consideragdo os PLANOS OPERACIONAIS
e os Relatérios de Operacdo e Gestdo emitidos pela CONCESSIONARIA.

6.7.2.3. A Comissao Intersecretarial de Acompanhamento avaliard os seguintes aspectos:
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a) adequacdo tematica;

b) equipe educativa interdisciplinar;

¢) atendimento aos 4 (quatro) eixos de trabalho (visitas orientadas; atividades de sensibilizagao,
formacdo e interpretacdo ambiental; pesquisa, campo, estudos ou autoformacdo; e
planejamento, reunides e articulagGes);

d) conservagao dos equipamentos e instalagGes utilizadas nas salas de aula;

e) uso de comunicac¢do de linguagem simples; e

f) acessibilidade de acesso as atividades e dos materiais utilizados.

6.7.2.3.1. Para cada aspecto avaliado, cada membro do Conselho atribuird uma nota entre 0 (ndo

atende) e 4 (atende plenamente).

6.7.2.3.2. Fard parte do cdlculo do ID5 a média simples de todas as notas do Conselho
Intersecretarial de Acompanhamento, dividida por 4, resultando em um valor entre O (zero) e 1

(um), sendo 0 (zero) a pior nota e 1 (um) a melhor nota.

6.7.2.3.2.1. 0 Conselho Intersecretarial de Acompanhamento devera informar ao

VERIFICADOR INDEPENDENTE a nota obtida, para o cdlculo do ID5.

6.7.3. O VERIFICADOR INDEPENDENTE, com base na quantidade média de horas por més de atividades
do PARQUE ESCOLA ofertadas e comprovadas pela CONCESSIONARIA, atribuird uma nota conforme a
Tabela 12 abaixo:

Tabela 12 — Sistema de Pontuagdo das horas de atividades do PARQUE ESCOLA

Horas de atividades ofertadas e

Nota

comprovadas (t)
240 h<t 1,00
210h<t<240h 0,90
180 h<t<210h 0,75
140h<t<180h 0,55
t<140h ZERO

6.7.3.1. Caso a CONCESSIONARIA as comprove ou em caso de insuficiéncia das informagdes

prestadas, a nota para a quantidade de horas de atividades do PARQUE ESCOLA sera 0 (zero).

6.7.4. Calculo do Indicador: O VERIFICADOR INDEPENDENTE fara o cdlculo do ID5 pela média simples
das duas notas componentes desse INDICADOR DE DESEMPENHO.
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6.7.4.1. Caso a Comissao Intersecretarial de Acompanhamento ndo se manifeste, sera considerada
somente a nota aferida pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, referente as horas de atividades
ofertadas e comprovadas do PARQUE ESCOLA, como a nota do ID5.

6.8. Seguranca (ID6)

6.8.1. Objetivo do Indicador: O INDICADOR DE DESEMPENHO Seguranca (ID6) tem como objetivo
preservar a seguranca dos visitantes e USUARIOS do PARQUE, bem como dos equipamentos e
edificacdes presentes na AREA DA CONCESSAO, assegurando o cumprimento do regulamento do
PARQUE e realizando o encaminhamento de ocorréncias criminais paraa GCM e PM, conforme encargos
definidos no ANEXO Il do CONTRATO - CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA e o
planejamento previsto nos PLANOS OPERACIONAIS.

6.8.2. Método de aferigao: A afericdo serd realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE por meio de
vistoria in loco aos PARQUES e, no que couber, as AAA, bem como pela apresentacdo, pela
CONCESSIONARIA, junto ao Relatério de Operacdo e Gestdo, documentacio que comprove a
disponibilidade do sistema de CFTV, a presenca de vigilantes nas guaritas e portarias, e o cumprimento

das rondas a pé programadas.

6.8.2.1. Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente a comprovagdo supramencionada ou em caso de
insuficiéncia das informagdes prestadas, nos itens que couberem, sera atribuida pontuagao

equivalente a menor disponibilidade para os fins da Tabela de Ocorréncias abaixo.

6.8.3. Tabela de ocorréncias: Durante a inspecdo, o VERIFICADOR INDEPENDENTE anotard as

ocorréncias e suas respectivas pontuacgdées, discriminadas na Tabela 13 abaixo:

Tabela 13 — Ocorréncias para o ID6

Ocorréncia Pontuagdo Forma de Pontuacgdo

Disponibilidade do sistema de CFTV: 1 Periodo de

96% <t <98% disponibilidade no més
Disponibilidade do sistema de CFTV: 5 Periodo de

93% <t <96% disponibilidade no més
Disponibilidade do sistema de CFTV: 3 Periodo de

90% <t <93% disponibilidade no més
Disponibilidade do sistema de CFTV: 5 Periodo de
t<90% disponibilidade no més
Cameras ou dispositivos com mal 1 Por ocorréncia verificada
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Ocorréncia

Pontuagao

Forma de Pontuagao

insatisfatoria

funcionamento, com qualidade de imagem

Cumprimento das rondas a pé:

Porcentagem de rondas

1 .
96% < n <98% programadas e cumpridas
Cumprimento das rondas a pé: 5 Porcentagem de rondas
93% < n<96% programadas e cumpridas
Cumprimento das rondas a pé: 3 Porcentagem de rondas
90% < n<93% programadas e cumpridas
Cumprimento das rondas a pé: Porcentagem de rondas

5 .
n <90% programadas e cumpridas
Presenca de vigilante nas guaritas e/ou 1 Periodo de presencga de
portarias: 96% < t < 98% vigilante por més
Presenca de vigilante nas guaritas e/ou 5 Periodo de presenca de
portarias: 93% <t < 96% vigilante por més
Presenca de vigilante nas guaritas e/ou 3 Periodo de presencga de
portarias: 90% < t < 93% vigilante por més
Presenca de vigilante nas guaritas e/ou 5 Periodo de presencga de
portarias: t < 90% vigilante por més
Ocorréncias policiais registradas 1 Por ocorréncia registrada

6.8.3.1. A disponibilidade do sistema de CFTV serd mensurada pela divisdao do periodo total em que

o sistema estiver plenamente funcional pelo periodo total relativo a aferigao.

6.8.4. Calculo do Indicador: Apds a inspecdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE, sera obtida a Pontuagao

Total (PT-ID6), calculada pela somatéria da pontuacgdo das ocorréncias observadas. O ID6, por sua vez,

sera obtido com base na Tabela 14 abaixo:

Tabela 14 — Sistema de Pontuagdo do ID6

Pontuacdo Total ID6
PT-ID6 <4 1,00
4<PT-ID6<8 0,90
8<PT-ID6<14 0,75
14 < PT-ID6 £ 20 0,55
20 < PT-ID6 ZERO
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6.9. Conformidade (ID7)

6.9.1. Objetivo do Indicador: O INDICADOR DE DESEMPENHO Conformidade (ID7) tem como objetivo
monitorar o atendimento a legislacdo, normas e demais regulamentos aplicaveis relativos a
Acessibilidade Universal e a Seguranga contra Incéndio nos ambientes e espacos livres da AREA DA
CONCESSAO, bem como a balneabilidade da REPRESA e o adequado controle de pragas, conforme
encargos definidos no ANEXO Il do CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA e o

CIDADE DE
SAO PAULO

planejamento previsto nos PLANOS OPERACIONAIS.

6.9.2. Método de aferigao: A afericdo serd realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE por meio de

vistoria in loco aos PARQUES e, no que couber, as AAA .

6.9.3. Tabela de ocorréncias: Durante a inspecao, o VERIFICADOR INDEPENDENTE anotard as

ocorréncias e suas respectivas pontuacées, discriminadas na Tabela 15 abaixo:

Tabela 15 — Ocorréncias para o ID7

N . ~ Forma de
Ocorréncia Pontuagao =
Pontuacao
Auséncia, indisponibilidade ou inadequacgado de .
. , Por brinquedo ausente ou
brinquedo acessivel no playground, onde 1 . ,
. indisponivel
pertinente
Auséncia, indisponibilidade ou inadequagdo de 1 Por bebedouro ausente
bebedouro acessivel ou indisponivel
Auséncia, indisponibilidade ou inadequagdo de 1 Por sanitario acessivel
sanitarios acessiveis ausente ou indisponivel
Auséncia, indisponibilidade ou inadequacdo de 1 Por telefone ausente ou
telefone TDD indisponivel
Balcdo de atendimento acessivel nos
ambientes destinados a esse fim ausente, 1 Por ocorréncia verificada
indisponivel ou inadequado
Funicular, elevador ou outro equipamento de
circulagdo vertical, onde houver, avariado, A . -
. 2 Por ocorréncia verificada
apresentando mau-funcionamento ou
indisponivel
Escada ou rampa sem corrimao, guarda-corpo o .
P '8 - 'p 2 Por ocorréncia verificada
ou outro elemento de segurancga obrigatério
Obstrucdo ou danos em rotas acessiveis,
impedindo o acesso a equipamentos, servicos, 2 Por ocorréncia verificada
atividades ou ambientes internos
Piso tétil danificado ou com pegas faltantes 1 Por ocorréncia verificada
Placas de sinalizagdo de incéndio, orientagdo e 1 Por ambiente com pelo

Péagina | 21




e

CIDADE DE
SAO PAULO
A . ~ Forma de
Ocorréncia Pontuagao -
Pontuacao
salvamento ausentes, avariadas ou menos uma ocorréncia
inadequadas
Equipamentos de combate a incéndio
(extintores, hidrantes, chuveiros automaticos A . -
. . 1 Por ocorréncia verificada
etc.), onde pertinentes, ausentes, avariados ou
inadequados
Rota de fuga com obstrugdes a passagem 2 Por ocorréncia verificada

Portdes fechados obstruindo ou reduzindo a
capacidade de fuga e dispersdo de 2 Por ocorréncia verificada
aglomeracgdo de pessoas

lluminagdo de emergéncia ausente, avariada Por ambiente com pelo
ou inadequada, onde pertinente menos uma ocorréncia

lluminagdo externa ausente ou insuficiente Por PARQUE com pelo

menos uma ocorréncia

Sinalizacdo dos limites da area de banho na
REPRESA ausente, avariada ou inadequada, 2 Por ocorréncia verificada
onde pertinente

Estrutura de apoio para guarda-vidas ausente,

. . . 2 Por ocorréncia verificada
avariada ou inadequada, onde pertinente

Sinalizacdo de balneabilidade das aguas da
REPRESA ausente, avariada ou inadequada, 2 Por ocorréncia verificada
onde pertinente

Falta de dedetizagdo e demais mecanismos de

. 2 Por ocorréncia verificada
controle de pragas pertinentes
Falta de inspegdes e emissdo de laudos
técnicos permanentemente atualizados,
indicando que os parques se encontram livres A L .
d Rarq 2 Por ocorréncia verificada

de vetores de doengas que possam oferecer
riscos aos usuarios, a fauna, a flora e aos
equipamentos existentes no local

6.9.4. Calculo do Indicador: Apds a inspe¢do do VERIFICADOR INDEPENDENTE, sera obtida a Pontuagdo
Total (PT-ID7), calculada pela somatdria da pontuagdo das ocorréncias observadas. O ID7, por sua vez,

serd obtido com base na Tabela 16 abaixo:

Tabela 16 — Sistema de Pontuac¢do do ID7

Pontuacdo Total ID7
PT-ID7 <4 1,00

4 <PT-ID7<8 0,90
8 < PT-ID7 <15 0,75
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Pontuacao Total ID7
15 < PT-ID7 <20 0,55
20 < PT-ID7 ZERO

7. Calculo da Nota Final da Avaliagdo de Desempenho (NFAD)

7.1. Uma vez aferidos os INDICADORES DE DESEMPENHO componentes da Avaliagdo de Desempenho, sera
calculada, individualmente para cada PARQUE, a Nota de Avaliagdo de Desempenho, pela média
ponderada da nota obtida para cada INDICADOR DE DESEMPENHO pelos respectivos pesos, conforme a
seguinte formula:

(ID1; X Pipq) + (ID2; X Pipy) + (ID3; X Pip3) + (ID4; X Pipy) +

(ID5; X Pips) + (ID6; X Pipg) + (ID7; X Pip7)
(Pip1 + Pip2 + Pip3 + Pipa + Pips + Pipe + Prp7)

e NAD,; é a Nota de Avaliagdo de Desempenho obtida no trimestre por um dado PARQUE i;
e [D1; é a nota obtida para o INDICADOR DE DESEMPENHO ID1 do PARQUIE i;

e P;p1 €0 pesodo INDICADOR DE DESEMPENHO ID1;

e [D2; é anota obtida para o INDICADOR DE DESEMPENHO ID2 do PARQUIE i;

e P;p, € 0 pesodo INDICADOR DE DESEMPENHO ID2;

e [D3; é a nota obtida para o INDICADOR DE DESEMPENHO ID3 do PARQUE i;

e P;p3 é 0 peso do INDICADOR DE DESEMPENHO ID3;

e [D4; é a nota obtida para o INDICADOR DE DESEMPENHO ID4 do PARQUE i;

e Pip, €0 pesodo INDICADOR DE DESEMPENHO 1D4;

e [D5é a nota obtida para o INDICADOR DE DESEMPENHO ID5;

e P;ps €0 peso do INDICADOR DE DESEMPENHO ID5;

e [D6; é a nota obtida para o INDICADOR DE DESEMPENHO ID6 do PARQUIE i;

e P;pe € 0 peso do INDICADOR DE DESEMPENHO ID6;

e [D7; é anota obtida para o INDICADOR DE DESEMPENHO ID7 do PARQUE i; e
e P;p; é 0 peso do INDICADOR DE DESEMPENHO ID7.

7.1.1. Conforme item 6.1.2, o INDICADOR DE DESEMPENHO ID5 é mensurado em conjunto, sendo igual
para todos os PARQUES.
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7.2. A Nota Final de Avaliagdo de Desempenho, componente do FATOR DE DESEMPENHO, é dada pela
média simples da Nota de Avaliacdo de Desempenho calculada para cada PARQUE, conforme a seguinte

férmula:

NAD;
NFAD = D) L

Em que:

e NFAD é Nota Final de Avaliagdo de Desempenho obtida no trimestre, integrante do calculo
do FATOR DE DESEMPENHO;
e NAD; é a Nota de Avaliagao de Desempenho obtida no trimestre para cada um dos PARQUES;

e né aquantidade de PARQUES em operacdao no momento da afericao.
7.2.1. A NFAD variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo O (zero) a nota minima e 1 (um) a nota maxima.

7.3. Caso a CONCESSIONARIA apresente desempenho menor ou igual a 0,5 (cinco décimos) para um
mesmo INDICADOR DE DESEMPENHO ou para a Nota de Avaliacdo de Desempenho (NAD) de um mesmo
PARQUE por 2 (dois) trimestres consecutivos, devera apresentar ao PODER CONCEDENTE, no prazo de 1
(um) més apds a ultima medigao do referido INDICADOR DE DESEMPENHO, um Plano de Agdo para mitigar

e corrigir os problemas identificados.

7.3.1. Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o Plano de A¢do no prazo estipulado, a nota do referido
INDICADOR DE DESEMPENHO, ou a Nota de Avaliacdo de Desempenho (NAD) do respectivo PARQUE,
deve ser 0 (zero) nos trimestres subsequentes ao de nota abaixo de 0,5 (cinco décimos), até a

apresentacao do referido Plano.

7.4. Caso o VERIFICADOR INDEPENDENTE, por razdes atribuiveis 8 CONCESSIONARIA, n3o realize as
avaliagdes conforme disposto nesse ANEXO, serd atribuida a nota minima a Nota Final da Avaliagdo de

Desempenho (NFAD).

7.5. Caso o VERIFICADOR INDEPENDENTE, por razdes atribuiveis ao PODER CONCEDENTE, ndo realize as
avaliagcdes conforme disposto nesse ANEXO, serd atribuida a nota maxima a Nota Final da Avaliagdo de

Desempenho (NFAD).
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CAPITULO Iil - PESQUISAS COM USUARIOS
8. Diretrizes para Pesquisas com USUARIOS

8.1. Esta secdo tem como objetivo estabelecer as diretrizes que deverao ser seguidas para a realizacao de

pesquisas com os USUARIOS, a saber:

i. Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO; e
ii. Pesquisa de Uso Publico, conforme descrita no ANEXO Ill do CONTRATO — CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

8.1.1. Para fins de avaliagdo do FATOR DE DESEMPENHO ndo sera considerada a Pesquisa de Uso

Publico.

8.2. A CONCESSIONARIA devera contratar INSTITUTO DE PESQUISA ou entidade especializada e

reconhecida para a elaboracdo da metodologia de pesquisa e sua execugao.

8.3. As pesquisas com USUARIOS devem apresentar amostra representativa do publico dos PARQUES, com
margem de erro de até 5 (cinco) pontos percentuais e grau de confianga minimo de 95% (noventa e cinco

por cento).

8.3.1. A amostra deve ser distribuida proporcionalmente em fungdo do publico visitante de cada

PARQUE.
8.3.1.1. Deve ser observada amostra minima de 30 (trinta) entrevistados para cada PARQUE.

8.4. Para a coleta de dados diretamente com os USUARIOS, deverdo ser observadas, no minimo, as

seguintes diretrizes:

a) deverdo ser realizadas entrevistas estruturadas, com formulario elaborado e aplicado
diretamente aos USUARIOS no formato presencial;

b) para pesquisas amostrais, devera ser definida uma amostra que represente caracteristicas de
toda populacdo a partir da qual a amostra foi retirada; e

c) deverdo ser previstas fichas de pesquisa em inglés e espanhol, visando atingir USUARIOS de

outros paises que eventualmente frequentem os PARQUES.
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8.5. A pesquisa deverd ter uma abrangéncia ampla e balanceada, considerando as varia¢des climaticas que
ocorrem ao longo do periodo de coleta de dados e contemplando periodos matutino, vespertino e noturno,

em dias Uteis, feriados e finais de semana.

8.6. A entidade responsdvel pelas pesquisas devera garantir a integridade da coleta de dados por seus

funciondrios diretos ou subcontratados.

8.7. As entrevistas deverdo, preferencialmente, ocorrer com os USUARIOS que estejam deixando o

perimetro dos PARQUES, independentemente de quanto tempo permaneceram em sua area.

8.8. A CONCESSIONARIA devera disponibilizar ao PODER CONCEDENTE os resultados das pesquisas com os
USUARIOS, além da totalidade dos dados primarios coletados sistematizados para analises estatisticas,
inclusive os dados coletados adicionalmente as pesquisas por iniciativa da CONCESSIONARIA no ambito dos
relatérios periddicos descritos no ANEXO Il do CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA.

8.8.1. Os resultados disponibilizados deverdo conter a descricio da metodologia utilizada para sua

obtencdo e a significancia estatistica dos dados apresentados.

8.8.2. Deverd ser realizada a analise dos dados primarios coletados para a elaboracdo de indices de

satisfagdo, relatérios e outros produtos que se fizerem necessarios.

8.9. Alteracdes na metodologia adotada nas pesquisas, durante o periodo da CONCESSAO, n3o poderdo
impactar a comparagdo entre os dados coletados em diferentes momentos, de modo a viabilizar uma série

histdrica estatisticamente significante.
9. Pesquisa de Satisfagdo do USUARIO

9.1. A Pesquisa de Satisfacio do USUARIO tem como objetivo aferir o nivel de satisfagdo do USUARIO a

partir de sua experiéncia nos PARQUES.

9.2. O INSTITUTO DE PESQUISA responsavel é livre para definir o método de se questionar os USUARIOS

para esse fim, observadas as disposi¢cGes deste ANEXO.

9.3. A Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO devera aferir a opinido dos USUARIOS em relag3o aos seguintes

aspectos, com seus respectivos pesos, conforme Tabela 17 abaixo:
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Tabela 17 — Indicadores componentes da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario e seus pesos

Dimenséo de INDICADORES DE I:::;::r
Avaliagao DESEMPENHO no FDE
. Satisfacdo com a Zeladoria
Zel 109
eladoria (PS1) %
Manejo e . ~ .
o | Saigienotiens | oy
Ambiental ¢
Bem-estar e
Experiéncia do Experiéncia do Usuario (PS3) 10%
Usuario

9.3.1. Antes do inicio da afericdo, os INDICADORES DE DESEMPENHO terdo peso zerado, conforme

disposto no item 4.

9.4. O questionario da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario deverd ser elaborado pelo INSTITUTO DE
PESQUISA e devera ser apresentado na Etapa | do trabalho do INSTITUTO DE PESQUISA, conforme descrito
no item 12.2, e estara sujeito a aprovacao do PODER CONCEDENTE.

9.4.1. O questionario deve oferecer perguntas objetivas e que avaliem com precisdo cada indicador,
bem como permitir a adequada padronizagdo das perguntas e a caracterizacdo do perfil demogréfico

dos USUARIOS.
9.5. Satisfacdo com a Zeladoria (PS1)

9.5.1. Objetivo do Indicador: O INDICADOR DE DESEMPENHO Satisfacdo com a Zeladoria (PS1) tem
como objetivo identificar a satisfagdo percebida pelo USUARIOS nos seguintes aspectos:
i. Limpeza; e

ii. Conservagao, Manutencdo e Disponibilidade de instalagdes, equipamentos e servigos.

9.5.2. Método de aferigao: A aferi¢cao do PS1 é feita pelo INSTITUTO DE PESQUISA por meio de Pesquisa
de Opinido junto aos USUARIOS.

9.5.2.1. As perguntas deverdo avaliar, no minimo, os seguintes aspectos:

a) limpeza das calgadas e caminhos de pedestres;
b) conservacdo e manutencdo das calcadas e caminhos de pedestres;

¢) conservacdo, limpeza e disponibilidade de suprimento nos sanitarios;
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d) oferta, conservacdo e limpeza do mobilidrio urbano (bancos, lixeiras, paraciclos, bebedouros); e
e) oferta, conservacdo e limpeza do playground e dos equipamentos esportivos (quadra, pista de

skate, ginastica etc.).

9.5.2.2. Para cada pergunta o entrevistado devera atribuir uma nota em nimero inteiro de 1 (um) a

5 (cinco), sendo 1 (um) a pior e 5 (cinco) a melhor nota.

9.5.2.2.1. Acritério do INSTITUTO DE PESQUISA, poderao ser acrescentadas as opg¢des “ndo sabe”

(NS) e/ou “ndo respondeu” (NR).

9.5.2.3. Para cada entrevista sera calculada uma nota pela média aritmética simples de todas as

notas dadas pelo entrevistado.

9.5.3. Calculo do Indicador: Apds a realizacdo da Pesquisa de Opinido pelo INSTITUTO DE PESQUISA,
serd obtida a nota média NM-PS1 por meio da média simples de todas as notas médias das entrevistas

realizadas. O Indicador PS1, por sua vez, sera obtido com base na Tabela 18 abaixo:

Tabela 18 — Sistema de Pontuacdo do INDICADOR DE DESEMPENHO PS1

NOTA MEDIA PS1
4,0 < NM-PS1 < 5,0 1,00
3,5<NM-PS1<4,0 0,90
3,0 < NM-PS1<3,5 0,75
2,0 < NM-PS1<3,0 0,55
1,0 NM-PS1<2,0 ZERO

9.6. Satisfacio com o Manejo e Educacdo Ambiental (PS2)

9.6.1. Objetivo do Indicador: O INDICADOR DE DESEMPENHO Satisfacdo com o Manejo e Educagao
Ambiental (PS2) tem como objetivo identificar a satisfacdo percebida pelo USUARIOS nos seguintes

aspectos:

i. Manejo das Areas Verdes; e

ii. Parque Escola.

9.6.2. Método de aferigao: A aferi¢cao do PS2 é feita pelo INSTITUTO DE PESQUISA por meio de Pesquisa
de Opinido junto aos USUARIOS.
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9.6.2.1. As perguntas deverdo avaliar, no minimo, os seguintes aspectos:

a) limpeza dos canteiros e areas verdes;
b) conservacdo e manejo dos canteiros e areas verdes;

¢) atividades do Parque Escola.

9.6.2.2. Para cada pergunta o entrevistado devera atribuir uma nota em nimero inteiro de 1 (um) a

5 (cinco), sendo 1 (um) a pior e 5 (cinco) a melhor nota.

9.6.2.2.1. Acritério do INSTITUTO DE PESQUISA, poderao ser acrescentadas as op¢des “ndo sabe”

(NS) e/ou “ndo respondeu” (NR).

9.6.2.3. Para cada entrevista sera calculada uma nota pela média aritmética simples de todas as

notas dadas pelo entrevistado.

9.6.3. Calculo do Indicador: Apds a realizacdo da Pesquisa de Opinido pelo INSTITUTO DE PESQUISA,
sera obtida a nota média NM-PS2 por meio da média simples de todas as nota média das entrevistas

realizadas. O Indicador PS2, por sua vez, sera obtido com base na Tabela 19 abaixo:

Tabela 19 — Sistema de Pontuagdo do INDICADOR DE DESEMPENHO PS2

NOTA MEDIA PS2
4,0 < NM-PS2 < 5,0 1,00
3,5 < NM-PS2 < 4,0 0,90
3,0<NM-PS2<3,5 0,75
2,0<NM-PS2<3,0 0,55
1,0 < NM-PS2<2,0 ZERO

9.7. Experiéncia do Usuario (PS3)

9.7.1. Objetivo do Indicador: O INDICADOR DE DESEMPENHO Experiéncia do Usuario (PS3) tem como

objetivo identificar a satisfacdo percebida pelo USUARIOS nos seguintes aspectos:

i. Seguranga;

ii. Servico de Orientagao;

iii. Cordialidade dos Funcionarios;
iv. Alimentos e Bebidas; e

v. Parque Conectado.

Pagina | 29



(_:_lDDE DE
SAO PAULO

9.7.2. Método de aferigdo: A afericdo do PS3 é feita pelo INSTITUTO DE PESQUISA por meio de Pesquisa

de Opinido junto aos USUARIOS.

9.7.2.1. As perguntas deverdo avaliar, no minimo, os seguintes aspectos:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)
h)
i)

sensac¢do de seguranga;

iluminagdo noturna;

sinaliza¢do e orienta¢do no PARQUE;

acessibilidade;

cordialidade dos funcionarios;

oferta, qualidade e preco dos servicos de alimentacao;
qualidade do Wi-Fi;

qualidade do aplicativo de visitagdo autoguiada; e

plataformas virtuais de relacionamento e comunicacdo com o USUARIO (site, redes sociais etc.).

9.7.2.2. Para cada pergunta o entrevistado devera atribuir uma nota em nimero inteiro de 1 (um) a

5 (cinco), sendo 1 (um) a pior e 5 (cinco) a melhor nota.

9.7.2.2.1. Acritério do INSTITUTO DE PESQUISA, poderdo ser acrescentadas as opcdes “nao sabe”

(NS) e/ou “ndo respondeu” (NR).

9.7.2.3. Para cada entrevista sera calculada uma nota pela média aritmética simples de todas as

notas dadas pelo entrevistado.

9.7.3. Calculo do Indicador: Apds a realizacdo da Pesquisa de Opinido pelo INSTITUTO DE PESQUISA,

serd obtida a nota média NM-PS3 por meio da média simples de todas as notas médias das entrevistas

realizadas. O Indicador PS3, por sua vez, serd obtido com base na Tabela 20 abaixo:

Tabela 20 — Sistema de Pontuac¢do do INDICADOR DE DESEMPENHO PS2

NOTA MEDIA PS3
4,0 < NM-PS3 < 5,0 1,00
3,5 <NM-PS3<4,0 0,90
3,0 <NM-PS3<3,5 0,75
2,0 < NM-PS3<3,0 0,55
1,0 <NM-PS3<2,0 ZERO
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10. Calculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfagdo do USUARIO (NFPS)

10.1. A Nota Final de Pesquisa de Satisfacio do USUARIO, componente do FATOR DE DESEMPENHO, é dada
pela média simples das notas obtidas para os 3 (trés) INDICADORES DE DESEMPENHO aferidos por meio da

Pesquisa de Satisfacdo, conforme a seguinte férmula:

PS1 + PS2 + PS3
NFPS = 3

Em que:

e NFPS é Nota Final de Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO obtida no trimestre, integrante do
calculo do FATOR DE DESEMPENHO;

e PS1 é anotaobtida no INDICADOR DE DESEMPENHO PS1;

e PS?2 é anota obtida no INDICADOR DE DESEMPENHO PS2; e

e PS3 é anota obtida no INDICADOR DE DESEMPENHO PS3.

10.2. Caso a CONCESSIONARIA apresente desempenho menor ou igual a 0,5 (cinco décimos) na qualidade
de servico para um mesmo INDICADOR DE DESEMPENHO da Pesquisa de Satisfagcdo do Usuario por 2 (dois)
trimestres consecutivos, devera apresentar ao PODER CONCEDENTE, no prazo de 1 (um) més apds a ultima
medic3o do referido INDICADOR DE DESEMPENHO da Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO, um plano de

acao para mitigar e corrigir os problemas identificados.

10.2.1. 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 trimestres subsequentes ao de

nota abaixo de 0,5 (cinco décimos), até a apresentacao.

10.3. Caso o INSTITUTO DE PESQUISA, por razdes atribuiveis 8 CONCESSIONARIA, nio realize as pesquisas
conforme disposto nesse ANEXO, sera atribuida a nota minima a Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do

USUARIO (NFPS).

10.4. Caso o INSTITUTO DE PESQUISA, por razdes atribuiveis ao PODER CONCEDENTE, ndo realize as
pesquisas conforme disposto nesse ANEXO, sera atribuida a nota maxima a Nota Final da Pesquisa de

Satisfacdo do USUARIO (NFPS).
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CAPITULO IV - PROCESSO DE FISCALIZACAO
11. Diretrizes para sele¢ao e contratacdo de VERIFICADOR INDEPENDENTE e INSTITUTO DE PESQUISA

11.1. O VERIFICADOR INDEPENDENTE e o INSTITUTO DE PESQUISA devem ser pessoas juridicas de direito
privado que comprovem total independéncia e imparcialidade com relacio 8 CONCESSIONARIA e ao PODER

CONCEDENTE.

11.2. O INSTITUTO DE PESQUISA deve ser pessoa juridica de direito privado com comprovada experiéncia

em elaboracdo de metodologia, abordagem e implementacdo de pesquisas.

11.3. O VERIFICADOR INDEPENDENTE e o INSTITUTO DE PESQUISA serdo contratados, sob o regime
privado, pela CONCESSIONARIA, a quem competira arcar, integralmente, com os respectivos custos da

contratagao.

11.4. A atuacgdo de verificacdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE tera inicio até o trimestre iniciado no 132
(décimo terceiro) més da DATA DA ORDEM DE INICIO e perdurara até a extingdo do CONTRATO, sendo que

a Etapa | descrita no item 12.3 deve estar finalizada até o inicio do periodo de afericdo do primeiro FDE.

11.5. Sem prejuizo da realizacdo da Pesquisa de Uso Publico descrita no ANEXO Ill do CONTRATO —
CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, a atuacdo de verificagdo do INSTITUTO DE PESQUISA terd
inicio no ciclo trimestral de Avaliagdo de Desempenho imediatamente apds a conclusdo do PROGRAMA DE
INTERVENCOES e perdurara até a extingdo do CONTRATO, sendo que a Etapa | descrita no item 12.2 deve
estar finalizada até o inicio do periodo de aferigdo do primeiro FDE contendo os INDICADORES DE

DESEMPENHO relativos a Pesquisa de Satisfacdo do USUARIO.

11.6. A contratagdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE e do INSTITUTO DE PESQUISA devera observar as
diretrizes indicadas no corpo deste ANEXO e no CONTRATO.

11.6.1. As empresas ou consorcios deverdo atender os seguintes requisitos:

a) ter pelo menos 05 (cinco) anos de experiéncia no objeto;

b) ter comprovadamente executado servigcos de caracteristicas semelhantes aos descritos neste
item, assim entendidos como atividades de verificagdo, auditoria, gerenciamento e supervisdo
para o caso do VERIFICADOR INDEPENDENTE e experiéncia em elaboracdo de metodologia,
abordagem e implementacao de pesquisas para o caso do INSTITUTO DE PESQUISA,;

c) nio ser controladora, controlada ou coligada da CONCESSIONARIA ou de seus acionistas;
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d) ndo ser prestadora de servigo de auditoria independente no ambito do CONTRATO;

e) ndo possuir contrato vigente com a CONCESSIONARIA, ainda que com objeto diverso;

f) garantir a independéncia e imparcialidade;

g) preco compativel com o mercado;

h) ndo estar impedida ou suspensa de contratar com a Administragdo Publica;

i) ndo estar submetida a liquidagao, intervengao ou Regime de Administracao Especial Temporaria
- RAET, faléncia ou recuperacado judicial;

j) ndo se encontrar em cumprimento de pena de suspensdo tempordria de participacdo em
licitagdo ou impedimento de contratar com a Administragao;

k) nao ter sido declarada inidonea para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, bem como
nao ter sido condenada, por sentenca transitada em julgado, a pena de interdi¢cdo de direitos
devido a pratica de crimes ambientais, conforme disciplinado no art. 10 da Lei n° 9.605/88; e

1) contar com equipe técnica de especialistas de nivel superior, qualificados profissionalmente.

11.7. Observados os requisitos e impedimentos referidos previstos neste ANEXO, a equipe do
VERIFICADOR INDEPENDENTE devera contar com especialistas de nivel superior em todas as areas de
conhecimento relevantes para o desempenho das atribuicdes elencadas neste ANEXO, devendo ainda ter
a disposicdo, ao menos, 02 (dois) bidlogos, sendo um deles especialista em fauna e o outro em flora, e 01

(um) engenheiro florestal.

11.8. Dentre os profissionais indicados para compor a equipe técnica do VERIFICADOR INDEPENDENTE,
deverdo necessariamente estar relacionadas, pessoas devidamente qualificadas profissionalmente para as
devidas certificacbes com emissdo de relatdrios e laudos técnicos de afericdo do cumprimento de todas as
diretrizes constantes deste contrato, com observancia das normas nacionais e internacionais e demais

técnicas e métodos aplicaveis 8 CONCESSAO.

11.9. A CONCESSIONARIA deverd, na forma estabelecida no contrato, elaborar e submeter a aprovacdo do
PODER CONCEDENTE o Termo de Referéncia para a contratagdo e Minuta de Contrato a ser celebrado com
o VERIFICADOR INDEPENDENTE e com o INSTITUTO DE PESQUISA, observadas as disposi¢es especificas
contidas no CONTRATO.

11.10. A minuta de contrato devera conter, pelos menos, as seguintes disposi¢des:

a) objeto do contrato;

b) objeto da contratagdo em questdo;
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¢) descricdo detalhada das atividades a serem desenvolvidas pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE ou
pelo INSTITUTO DE PESQUISA;

d) relatérios a serem entregues e os respectivos prazos;

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

f) condicOes de sigilo e de propriedade das informacdes;

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

11.11. A minuta de contrato devera prever que o VERIFICADOR INDEPENDENTE, bem como o do INSTITUTO

DE PESQUISA, em seu respectivo contrato, atuara com independéncia e imparcialidade.

11.11.1. A avaliacdo dos servicos prestados pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, bem como do
INSTITUTO DE PESQUISA, por parte da Contratante se restringird a observancia dos seus aspectos
formais, tais como, apresentacdo em formato adequado, no prazo avencgado, subscrito por pessoa

competente, dentre outros.

11.12. A CONCESSIONARIA é responsavel pela contratagio do VERIFICADOR INDEPENDENTE e do
INSTITUTO DE PESQUISA.

11.12.1. O PODER CONCEDENTE indicard, em lista triplice a ser fornecida pela CONCESSIONARIA, o
VERIFICADOR INDEPENDENTE e o INSTITUTO DE PESQUISA que deverdo ser contratados.

11.13. A formalizagdo do contrato entre a CONCESSIONARIA e o VERIFICADOR INDEPENDENTE, bem como
entre a CONCESSIONARIA e o INSTITUTO DE PESQUISA, e de eventuais aditivos dependera da aprovacio

prévia do PODER CONCEDENTE o qual figurard como interveniente e anuente da avenca.

11.14. O contrato a ser celebrado entre a CONCESSIONARIA e o VERIFICADOR INDEPENDENTE, bem como
o contrato a ser celebrado entre a CONCESSIONARIA e o INSTITUTO DE PESQUISA, nio poderd exceder o
prazo de vigéncia de 5 (cinco) anos e, sempre que houver disponibilidade no mercado, devera ser

promovida a rotatividade entre a empresa e os profissionais a serem contratados.

11.15. Quando da contratacdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE, a CONCESSIONARIA fard constar no
contrato a obrigagao do VERIFICADOR INDEPENDENTE atender integralmente ao disposto no CONTRATO.

11.16. Quando da contratacdo do INSTITUTO DE PESQUISA, a CONCESSIONARIA fara constar no contrato a
obrigacdao do INSTITUTO DE PESQUISA atender integralmente ao disposto no CONTRATO.
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11.17. Em até 6 (seis) meses antes do advento da rescisdo do contrato celebrado com o VERIFICADOR
INDEPENDENTE, a CONCESSIONARIA devera iniciar procedimento de selecio de novo VERIFICADOR
INDEPENDENTE mediante submissdao das empresas selecionadas ao PODER CONCEDENTE.

11.18. Em até 6 (seis) meses antes do advento da rescisdo do contrato celebrado com o INSTITUTO DE
PESQUISA a CONCESSIONARIA devera iniciar procedimento de sele¢io de novo INSTITUTO DE PESQUISA

mediante submissdao das empresas selecionadas ao PODER CONCEDENTE.

11.19. Todos os documentos, relatdrios, manuais, analises e estudos produzidos pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE ainda que em versdes preliminares, deverdo ser produzidos em duas vias e entregues,

concomitantemente, 8 CONCESSIONARIA e ao PODER CONCEDENTE.

11.20. Para aqueles servigos em que o VERIFICADOR INDEPENDENTE atuard mediante demanda, tanto a
CONCESSIONARIA, quanto o PODER CONCEDENTE poderao requerer formalmente sua prestacdo, devendo
o VERIFICADOR INDEPENDENTE cientificar a outra parte de imediato.

11.21. O VERIFICADOR INDEPENDENTE e o INSTITUTO DE PESQUISA gozam de total independéncia técnica
para realizacdo dos servicos ora contratados, sendo que eventuais discordancias quanto ao contetdo do
seu trabalho ndo ensejard a aplicacdo de quaisquer penalidades, atrasos ou descontos sobre sua

remuneragao.

11.22. Havendo a constatagdo de que a CONCESSIONARIA agiu de ma-fé ao realizar a selegdo e a

contratacao da entidade responsavel, poderdo ser aplicadas as penalidades previstas no CONTRATO.

11.23. Sem prejuizo do disposto no subitem acima, o PODER CONCEDENTE pode, a qualquer momento,
justificadamente, requerer a CONCESSIONARIA a selecdo e contratacdo de novo VERIFICADOR
INDEPENDENTE ou INSTITUTO DE PESQUISA.

12. Processo de fiscalizagao

12.1. A CONCESSIONARIA garantirda ao PODER CONCEDENTE, ao VERIFICADOR INDEPENDENTE e ao
INSTITUTO DE PESQUISA acesso irrestrito as instalagdes e equipamentos da CONCESSAO assim como aos

sistemas de acompanhamento e monitoramento dos SERVICOS, quando aplicavel.

12.2. O trabalho do INSTITUTO DE PESQUISA sera divido em duas etapas, de acordo com as demais regras
deste ANEXO:
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i. Etapa l: realizada antes do inicio de sua atuacdo, consiste no desenho dos processos e
procedimentos para afericdo dos dados e no desenvolvimento da metodologia de realizagdo das
pesquisas, na padronizacdo dos relatérios a serem entregues e na definicdo das formas de
comunicac3o oficial junto ao PODER CONCEDENTE e 8 CONCESSIONARIA, a partir das quais devem
ser sugeridas melhorias nos procedimentos pela prépria CONCESSIONARIA e pelo PODER
CONCEDENTE, restando a aprovacao final ao PODER CONCEDENTE; e

ii. Etapa Il: consiste na coleta de dados e na realizacdo das Pesquisas de Satisfacdo durante a
operacdo da CONCESSAO, prevendo-se, também, o aperfeicoamento do diagnéstico elaborado
na Etapa |, a partir dos procedimentos verificados empiricamente, conforme aprovado pelo

PODER CONCEDENTE.

12.3. O trabalho do VERIFICADOR INDEPENDENTE sera divido em duas etapas, de acordo com as demais
regras deste ANEXO:

i. Etapa l: realizada antes do inicio de sua atuacdo, consiste no desenho dos processos e
procedimentos para afericdo dos dados da CONCESSAO, na padronizacdo dos relatérios e
formuldrios de avaliacdo a serem entregues, no desenvolvimento da metodologia de realizacao
das pesquisas, incluindo o planejamento de afericdo das Tabelas de Ocorréncias (checklists) de
forma aleatorizada, e na definicdo das formas de comunicacdo oficial junto ao PODER
CONCEDENTE e a CONCESSIONARIA, a partir das quais devem ser sugeridas melhorias nos
procedimentos pela prépria CONCESSIONARIA e pelo PODER CONCEDENTE, restando a aprovagdo
final ao PODER CONCEDENTE; e

ii. Etapa ll: consiste na afericdo 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 diagndstico elaborado na Etapa I, a partir dos

procedimentos verificados empiricamente, conforme aprovado pelo PODER CONCEDENTE.

12.4. Ap6és cada trimestre de afericdo, o INSTITUTO DE PESQUISA devera elaborar relatdrio
compreendendo o resultado Nota Final da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario (NFPS), bem como todas as

informacgdes pertinentes quanto a pesquisa conduzida, inclusive o perfil demografico dos USUARIOS.

12.4.1. O prazo para disponibilizagdo, para o PODER CONCEDENTE, CONCESSIONARIA e VERIFICADOR
INDEPENDENTE, do relatério supramencionado é de até 5 (cinco) dias do encerramento do trimestre de

afericao imediatamente anterior.
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12.5. Apés cada trimestre de afericdo, o VERIFICADOR INDEPENDENTE devera elaborar Relatdrio de
Desempenho compreendendo o resultado do FATOR DE DESEMPENHO (FDE) bem como todas as

informacdes utilizadas para a sua aferi¢do e dos INDICADORES DE DESEMPENHO que o compdem.

12.5.1. O Relatdrio de Desempenho também deve conter o inteiro teor do relato dos acidentes,
reclamagdes, comentdrios e ocorréncias comunicados pelos USUARIOS sobre o OBJETO registradas no

Portal de Atendimento SP156 ou outros canais, respeitada a privacidade dos USUARIOS.

12.5.2. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deve consolidar e enviar 8 CONCESSIONARIA e ao PODER
CONCEDENTE, o Relatério de Desempenho, compreendendo o resultado da Nota Final de Avaliacdo de
Desempenho e do FATOR DE DESEMPENHO (FDE), no prazo de até 10 (dez) dias do encerramento do

periodo de afericdo imediatamente anterior.

12.6. Recebido o Relatério de Desempenho, a CONCESSIONARIA e o PODER CONCEDENTE tém o prazo de

até 10 (dez) dias para avaliar e contestar o seu conteudo.

12.6.1. Havendo discordancia, a CONCESSIONARIA ou o PODER CONCEDENTE dever3o notificar a outra
PARTE e o VERIFICADOR INDEPENDENTE.

12.6.2. No caso de discordancia em relacao ao Relatdrio de Desempenho, a PARTE discordante devera
apresentar sua razoes de discordancia no prazo de até 10 (dez) dias a partir da notificagdo prevista no
subitem acima, contendo o cédlculo devidamente fundamentado dos INDICADORES DE DESEMPENHO e
do FDE.

12.6.3. Eventual discordancia quanto ao FDE aferido pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE trazida pela
CONCESSIONARIA ou PODER CONCEDENTE deve ser solucionada entre as PARTES por meio dos
mecanismos de solugdo de conflitos previstos no Capitulo XIV —SOLUCAO DE CONFLITOS do CONTRATO.

12.6.4. Nao havendo manifestacdo no prazo mencionado no item 12.6, o teor do Relatdrio de
Desempenho em questdo, bem como o FDE calculado para o trimestre, serd considerado inconteste,

inclusive para fins do calculo do FATOR DE DESEMPENHO ANUAL (FDA).

12.7. A cada 4 (quatro) trimestres de aferi¢cdo, o VERIFICADOR INDEPENDENTE deverd calcular e enviar a
CONCESSIONARIA e ao PODER CONCEDENTE o resultado do FATOR DE DESEMPENHO ANUAL (FDA), no

prazo de até 15 (quinze) dias do encerramento do periodo de afericdo imediatamente anterior.
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12.8. O VERIFICADOR INDEPENDENTE ndo substitui e nem afasta o exercicio do poder de fiscalizacdao do
PODER CONCEDENTE no ambito da CONCESSAO.

12.9. A contratacao do VERIFICADOR INDEPENDENTE nao impede que o PODER CONCEDENTE realize a

aferi¢ao dos indicadores ou eventuais vistorias por conta prépria.

12.9.1. Nos casos previstos no subitem acima, o PODER CONCEDENTE poderd contestar os resultados
das medicGes realizadas pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, conforme procedimento previsto no item
12.6.

12.10. Havendo a necessidade de se realizar vistorias sem que haja VERIFICADOR INDEPENDENTE
contratado, o PODER CONCEDENTE deve realizar as vistorias necessarias durante o periodo que perdurar
a situacdo, devendo a CONCESSIONARIA ressarcir ao PODER CONCEDENTE qualquer custo adicional

decorrente exclusivamente dessa(s) atividade(s).

12.11. As vistorias para preenchimento dos formularios de avaliagdo devem ocorrer sem aviso prévio,
devendo a CONCESSIONARIA conferir livre acesso aos fiscais do PODER CONCEDENTE e/ou aos
responsdveis do VERIFICADOR INDEPENDENTE a toda a AREA DA CONCESSAO, desde que estejam a

trabalho, devidamente identificados.

12.12. A realizagdo de entrevistas para as pesquisas com USUARIOS deve ocorrer sem aviso prévio,
devendo a CONCESSIONARIA conferir livre acesso aos fiscais do PODER CONCEDENTE e/ou aos
responsaveis do INSTITUTO DE PESQUISA a toda a AREA DA CONCESSAQ, desde que estejam a trabalho,

devidamente identificados.
12.13. A CONCESSIONARIA é facultado, em qualquer caso, o acompanhamento das vistorias in loco.

12.14. Os 6rgdos de controle da Administragdo Publica do Municipio de Sdo Paulo, observado o ambito de
suas competéncias, poderdo verificar a exatiddo do processo de aferigdo e medi¢Ges, bem como o integral
atendimento das obrigacGes do VERIFICADOR INDEPENDENTE e do INSTITUTO DE PESQUISA, segundo os

termos de sua contratacao.

12.15. Eventuais discordancias quanto ao conteldo produzido pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE ou pelo
INSTITUTO DE PESQUISA serdo dirimidas conforme os mecanismos de solu¢do de conflitos previstos no

CONTRATO.
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