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PARCERIA PUBLICO-PRIVADA (PPP) NA MODALIDADE DE CONCESSAO ADMINISTRATIVA PARA
PROVISAO DE MORADIAS COMO SERVICO, ENGLOBANDO A IMPLANTAGCAO DE 3 (TRES)
EMPREENDIMENTOS HABITACIONAIS DE INTERESSE SOCIAL E A PRESTACAO DOS SERVICOS DE
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CAPITULO | - DIRETRIZES GERAIS

1. INTRODUCAO

11 O SISTEMA DE MENSURAGAO 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 mensuracdo do desempenho da CONCESSIONARIA em suas
atividades, mediante o cdlculo e aplicagdo do FATOR DE DESEMPENHO (“FD”).

1.2 Em linhas gerais, o FD é composto pela apuracdo de trés dimensdes de desempenho
principais, tais sejam (i) Bem-Estar, (ii) Zeladoria e (iii) Gestao da Informacao.

1.3 A cada dimensdo, serdo apresentados INDICADORES DE DESEMPENHO (“IDs”),
caracterizados como o conjunto de metas, padrdes de qualidade, formas de afericdo e
periodicidade para a avaliagio da qualidade dos servicos prestados pela CONCESSIONARIA,
conforme disposto no CONTRATO e neste ANEXO em especial.

1.4 Os IDs sdo representados por um numero (nota), quantificado de acordo com as
avaliagdes determinadas nesse documento, referentes aos principais topicos de atuacdo da
CONCESSIONARIA.

1.5 O FD impacta a remuneragdo da CONCESSIONARIA, conforme previsto no ANEXO V
do CONTRATO — MECANISMO DE PAGAMENTO DE CONTRAPRESTACAO. Se o resultado
apurado em um determinado periodo para os indices estiver aqguém dos niveis de servico
esperados, a CONCESSIONARIA estara sujeita a aplicagdo de penalidades na forma de desconto
na CONTRAPRESTACAO MENSAL EFETIVA.

1.6 O FD sera calculado semestralmente, nos meses de julho e dezembro, respeitando os
periodos de aferigdo de cada ID transcritos no Capitulo Il - Procedimento de Avaliagao de
Desempenho, deste ANEXO.

1.7 As afericOes dos IDs que resultardo no calculo do FD terdo inicio a partir da emissdo
do TERMO DEFINITIVO DE ACEITACAO DAS OBRAS referente aos EMPREENDIMENTOS
concluidos.

1.8 Quando a emissdo do TERMO DEFINITIVO DE ACEITACAO DAS OBRAS de determinado
EMPREENDIMENTO ocorrer:
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Até os primeiros trés meses de cada semestre, a afericdo dos IDs serd contabilizada,
para fins de calculo do FD, no RELATORIO DE DESEMPENHO do mesmo semestre.

Apds os primeiros trés meses de cada semestre, a aferi¢ao dos IDs sera contabilizada,

para fins de cdlculo do FD, no semestre posterior. Enquanto ndo houver afericiao dos
IDs para elabora¢do do RELATORIO DE DESEMPENHO, o FD a ser considerado devera

ser 1 (um).

As dimensbes a serem aferidas, com o detalhamento e o

indicadores, seguem dispostas na Tabela 1.

Tabela 1: Indicadores de Desempenho

peso dos referidos

. ~ . . Peso Peso
Dimensao Indicador Sigla Indicador | Dimens3o
Satisfacdo do BENEFICIARIO quanto ao atendimento do Programa 1BO1 15,0%
Qualidade e disponibilidade das atividades de interesse coletivo 1B02 10,0%
Bem-Estar Qualidade e disponibilidade dos servigos prestados no ambito dos 1803 5.0% 40%
EQUIPAMENTOS SOCIAIS ASSOCIADOS !
Qualidade e disponibilidade do apoioa autonomia socioeconémica 1BO4 10,0%
Manuten¢do da qualidade da infraestrutura e dos sistemas prediais 1201 10,0%
Manutengdo da qualidade fisico-estrutural dos EQUIPAMENTOS SOCIAIS 1202 10.0%
ASSOCIADQS, de lazer e uso comum !
Zeladoria Qualidade e disponibilidade do servigo de limpeza 1203 10,0% 50%
Qualidade e disponibilidade do servigo de vigilancia 1204 10,0%
Qualidade e tempestividade na reabilitagdo das UNIDADES DE MORADIA 1205 10,0%
Atualidade e disponibilidade das infornjagc”)es do CANAL PUBLICO DE o1 5 0%
Gestdo da DIVULGACAO _ ! 10%
Informagdo | Atualidade e disponibilidade das informag&es no SISTEMA DE GESTAO 1102 5.0%
INTEGRADO '
1.10 A metodologia necessaria para afericdo dos IDs, que possibilitara o calculo do FD sera

apresentada neste ANEXO.

111

1.12

Os célculos deverdo ser realizados considerando-se duas casas decimais, além das
regras de arredondamento da ABNT NBR 5891.

A eventual reducdo do valor da CONTRAPRESTACAO MENSAL MAXIMA decorrente da
aplicacdo deste ANEXO nao se confunde com as penalidades previstas no CONTRATO, de sorte
que a AVALIACAO DE DESEMPENHO da CONCESSIONARIA n3o exime o PODER CONCEDENTE
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do dever de fiscalizar o cumprimento do CONTRATO e de aplicar, quando e se for o caso, as
penalidades ali previstas.

1.13 Ao longo da CONCESSAO, os IDs poderdo ser revistos pelo PODER CONCEDENTE,
qguando se mostrarem ineficientes para aferir o padrao de qualidade dos servicos prestados,
face a ocorréncia de fato importante que o justifique, nos termos do CONTRATO.

1.14 Para afericdo dos indicadores e calculo do FD, a CONCESSIONARIA devera contratar
um AGENTE TECNICO DE APOIO, cuja contratacdo estd regrada e explicitada no Capitulo 7
deste ANEXO.

1.15 Cada indicador da AVALIACAO DE DESEMPENHO terd a sua aferi¢do realizada pelo
AGENTE TECNICO DE APOIO, mediante insumos coletados da CONCESSIONARIA e/ou PODER
CONCEDENTE ou aferidos em visitas de campo a depender da particularidade de cada
indicador.

1.16  Caso o AGENTE TECNICO DE APOIO, por razdes atribuiveis 8 CONCESSIONARIA, ndo
realize as avaliagdes conforme disposto nesse ANEXO, sera atribuida a nota minima a cada
indicador em que houve impossibilidade de aferi¢ao.

1.17 Caso o AGENTE TECNICO DE APOIO, por razdes atribuiveis ao PODER CONCEDENTE,
nao realize as avaliagdes conforme disposto nesse ANEXO, sera atribuida a nota maxima a cada
indicador em que houve impossibilidade de aferi¢ao.
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CAPITULO Il — IONDICADORES DE DESEMPENHO

2 PROCEDIMENTO DE AVALIAGCAO DE DESEMPENHO

2.1 No seu conjunto, os IDs traduzem, de modo sintético, os aspectos mais relevantes a
serem considerados para a afericdo da qualidade dos servicos de construcdo e operacdo
prestados pela CONCESSIONARIA, permitindo, desta forma, construir um sistema claro,
racional e transparente de avaliacdo.

2.2 Os IDs sdo tipicamente expressos por relacdes entre varidveis. A cada INDICADOR
sera especificado os dados necessarios para sua aferi¢cdo, a unidade em que deve ser expresso

e a respectiva metodologia de célculo.

2.3 Os dados para cdlculo dos indicadores podem ser gerados diretamente pela
CONCESSIONARIA (dados internos) e/ou PODER CONCEDENTE e entregues, posteriormente, ao
AGENTE TECNICO DE APOIO ou aferidos pelo préprio AGENTE TECNICO DE APOIO.

2.4 Todas as metodologias podem ser alteradas futuramente pelo PODER CONCEDENTE,
mediante justificativa que demonstre o cumprimento mais efetivo do objetivo de afericdo do
INDICADOR em questao.

2.5 A nota do FATOR DE DESEMPENHO (FD) é dada pela seguinte expressdo:

4 5 2
FD =01+ IB) + Y 0,1+ 1Z) + ¥ (0,05+1I)
i=1 i=1 i=1

Onde:
e FD éoFATOR DE DESEMPENHO da Concessionaria;
e IB; sdo as notas dos indicadores de Bem-Estar;
e [IZ;s3o as notas dos indicadores de Zeladoria;

e ]I; sdo as notas dos indicadores de Gestdo da Informacdo;

2.6 O FD variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo 0 (zero) a nota minima e 1 (um) a nota
maxima.
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2.7 Caso a CONCESSIONARIA apresente desempenho menor ou igual a 0,5 (cinco
décimos) para um mesmo ID por 2 (dois) semestres consecutivos, devera apresentar ao PODER
CONCEDENTE, no prazo de 1 (um) més apds a ultima medigdo do referido ID, um plano de agdo
para mitigar e corrigir os problemas identificados.

2.8 Caso o plano de acdo descrito no subitem 2.7 ndo seja apresentado pela
CONCESSIONARIA dentro do prazo estipulado, a nota do referido ID devera ser O (zero) nas
avaliagdes subsequentes, até a apresentacao e aprovacgdo do plano.

2.9 Independente da obrigatoriedade de disponibilizacdo de Plano de A¢do em virtude do
expresso no item 2.7, deverd o AGENTE TECNICO DE APOIO manter a afericdo semestral de
todos os indicadores no ambito da AVALIACAO DE DESEMPENHO.

2.10 O célculo do FD sera semestral, sendo que a avaliagdo dos INDICADORES obedecerad a
temporalidade descrita nos cartées de cada INDICADOR. O calculo dos INDICADORES com
frequéncia de afericdo inferior a 6 (seis) meses, sera realizado por média aritmética simples
das notas aferidas durante o periodo.

3 DIMENSAO DE BEM-ESTAR

3.1 Esta dimensdo busca traduzir a qualidade de vida, bem-estar e desenvolvimento
proporcionada aos BENEFICIARIOS no ambito da CONCESSAO.

3.2 Deverdo ser aferidos a qualidade, tempestividade, regularidade e conformidade dos
servicos prestados pela CONCESSIONARIA, segundo os critérios estabelecidos pelo ANEXO IlI
do CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA e os seguintes INDICADORES:

33 Indicador de Satisfagio do BENEFICIARIO quanto ao atendimento do Programa (IBy;)

3.3.1 0 1By, foi elaborado com o intuito de aferir a abrangéncia e qualidade do apoio ao
BENEFICIARIO durante seu acolhimento no Programa de acordo com sua percepcdo pessoal,
seguindo critérios de julgamento estabelecidos no ANEXO Ill do CONTRATO — CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

3.3.2 A avaliagdo do IBj; sera feita através de pesquisa de opinido realizada com os
BENEFICIARIOS, conduzida por empresa especializada, cuja contratagdo estd regrada nos itens
7 e 8,9 e 10 deste ANEXO e pelas avaliagdes do Canal de Ouvidoria.
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3.33 Na pesquisa, os BENEFICIARIOS deverdo avaliar a qualidade dos servicos prestados
pela CONCESSIONARIA em “6timo”, “bom”, “regular”, “ruim” ou “péssimo”, ou em outra
escala que preserve o sentido geral.

1.17.1 A CONCESSIONARIA deverd incluir no Canal de Ouvidoria um mecanismo de avaliacio
da qualidade do apoio e atendimento prestado apds cada chamado, tais avaliacOes
serdo relatadas semestralmente, como previsto no ANEXO Il do CONTRATO -
CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

Satisfacdo do Beneficidrio quanto ao atendimento do Programa
Dimensao: Periodicidade de Aferigao: Representatividade no Fator de Desempenho:
Bem-Estar Semestral 10%
Objetivo: Fonte dos dados:

Avaliagdo geral da satisfagdo dos beneficidrios quanto a | Pesquisa de Satisfagdo do Usuario e Avaliagdo NPS do Canal de Ouvidoria
qualidade geral do Programa

Responsavel pela coleta e disponibilizagdo dos dados:
Concessionaria e Instituto de Pesquisa

Inicio da Afericdo: Valor de Referéncia:

Apds ocupagdo do empreendimento 90% - Em notas acima de 9 ndo havera penalizagdo

Area de Avaliagdo: Pontuagdo: PSU e NPS

Atendimento ao beneficidrio <. 3 .
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
N*>=9 7>=N<9 5>=N<7 3>=N<5 0>=N<3

Parametros de Analise:

-> PSU: a Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio afere a avaliagdo dos beneficidrios quanto ao Programa como um todo e sera executada por
uma empresa independente. Para fins de aferigdo deste indicador, serd utilizado como parametro as notas atribuidas nas PSUs.

-> Canal de Ouvidoria: referente as avaliagdes dos atendimentos do Canal de Ouvidoria, na metodologia NPS’, entregues no Relatdrio
Semestral Gerencial de Atividades.

Metodologia de Calculo:

IBO1 = Média [(AvaliagBes "bom" ou "6timo" PSU / Total PSU ) * 0,7; Média Notas NPS * 0,2] /0,9

Observagao:
*N é a Nota aferida na PSU e NPS

34 Indicador da qualidade e disponibilidade das Atividades de Interesse Coletivo (IBy,)

'O Net Promoter Score é uma metodologia de satisfagdo de clientes desenvolvida para avaliar o grau de fidelidade
dos usuarios. REICHELD (2003), Harvard Business Review.
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3.4.1 O IBy, foi elaborado com o intuito de aferir a frequéncia na realizacdo e qualidade
das atividades desenvolvidas por meio da aderéncia as disposicdes do Anexo Il do CONTRATO
— CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA e propostas do CONSELHO DE CONViVIO
SOCIAL na definicdo e promocgdo das ATIVIDADES DE INTERESSE COLETIVO. Considera-se como
meta a realizacdo de 02 (duas) ATIVIDADES DE INTERESSE COLETIVO POR SEMANA por
EMPREENDIMENTO HABITACIONAL, com duracdo de 1 (uma) hora, conforme termos
estabelecidos no ANEXO Il do CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

Qualidade e disponibilidade das Atividades de Interesse Coletivo
Dimensao: Periodicidade de Aferigao: Representatividade no Fator de Desempenho:
Bem-Estar Semestral 10%
Objetivo: Fonte dos dados:

Atestar a frequéncia e qualidade das atividades de interesse coletivo | Disponibilizagdo das informag6es no Canal Publico de
promovidas, além da inclusdo do Conselho de Convivio Social ("CCS") | Divulgagdo e nos Relatdrios Semestrais Gerenciais de Atividade

na defini¢do e formulagdo destas agdes. Responsavel pela coleta e disponibilizagdo dos dados:
Dados disponibilizados pela Concessiondria e coletados pelo
Agente Técnico

Inicio da Afericdo: Valor de Referéncia:
Apds ocupagdo do empreendimento 80% - Em notas acima de 8 ndo havera penalizagdo
Area de Avaliagdo: Pontuagao: -

Inclusdo social Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

Parametros de Analise:

A contabilizagdo se dard através das informagdes disponibilizadas no Canal Publico de Divulgagdo, quais sejam as Listas de Presenca das
atividades de interesse coletivo; Programag¢do Mensal das Atividades; Listas de Presenga nas reunides do CCS; Atas das reunides do CCS
e compatibilizagdo das diretrizes expostas em Ata com a programacao oferecida.

Metodologia de Calculo:
IBO2 = média [ (3 N2 atividades desenvolvidas no empreendimento i)/ 156 ; (5 N2 reunides do CCS no empreendimentoi)/6 1/0,8

Observagdo:
Para um somatodrio do n? de atividades desenvolvidas nos empreendimentos acima de 156, considerar 156.
Para um somatorio do n2 de reunides do CCS desenvolvidas nos empreendimentos acima de 6, considerar 6.

3.5 Indicador da qualidade e disponibilidade dos EQUIPAMENTOS SOCIAIS ASSOCIADOS
(IBo3)

3.5.1 O 1By foi elaborado com o intuito de aferir a qualidade e disponibilidade do servigo
prestado no ambito dos EQUIPAMENTOS SOCIAIS ASSOCIADOS oferecidos na area da
FACHADA SOCIAL dos EMPREENDIMENTOS HABITACIONAIS, conforme critérios estabelecidos
no ANEXO Il do CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.
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Qualidade e disponibilidade dos servigos no ambito dos Equipamentos Sociais

Associados
Dimensao: Periodicidade de Aferigao: Representatividade no Fator de Desempenho:
Bem-Estar Trimestral 10%
Objetivo: Fonte dos dados:

Aferir a disponibilidade, qualidade e acessibilidade da operagdo dos | Visita in loco aleatdria, andlise dos documentos comprobatérios
equipamentos sociais associados propostos no Plano de Ocupagdo
em consonancia com os encargos previstos em Contrato.

Responsavel pela coleta e disponibilizagdo dos dados:
Agente Técnico de Apoio e Concessionaria

Inicio da Afericdo: Valor de Referéncia:
Apds ocupagdo do empreendimento 100%
Area de Avaliagdo: Pontuacgdo: PSU

Inclusdo social e autonomia socioeconémica Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

N*¥>=9 7>=N<9 5>=N<7 3>=N<5 0>=N<3

Parametros de Analise:

Laudo técnico de avaliagdo desenvolvido pelo Agente Técnico de Apoio quanto a qualidade, disponibilidade e funcionamento dos
Equipamentos Sociais Associados, no que concerne, qualidade e disponibilidade dos instrutores, disponibilidade de materiais de
trabalho, horario de atendimento, capacidade de atendimento, dentre outros.

Metodologia de Calculo:
IBO3 = Nota do Laudo de Avalia¢do / 10

Observagdo:
*N é a Nota aferida no Laudo de Avaliagdo

3.6 Indicador da disponibilidade do apoio a autonomia socioeconémica (IBg,)

3.6.1 O 1By, foi elaborado para aferir a abrangéncia no apoio a capacitacdo dos
BENEFICIARIOS, de acordo com a realizacdo das atividades do plano de TRABALHO TECNICO
SOCIAL, cujas diretrizes sdo descritas no ANEXO 1ll do CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS
DA CONCESSIONARIA.

3.6.2 Considera-se como meta disponibilizar aos beneficidrios 300 vagas a cada semestre,

em cursos de capacitagao, conforme estabelecido no mesmo ANEXO Il do CONTRATO.

Qualidade e disponibilidade do apoio a Autonomia Socioeconomica
Dimensao: Periodicidade de Aferigao: Representatividade no Fator de Desempenho:
Bem-Estar Semestral 10%
Objetivo: Fonte dos dados:
Aferir a oferta de vagas aos beneficidrios em cursos de capacitagdo em Disponibilizagdo do material de divulgagdo das vagas
consonancia ao disposto no Caderno de Encargos da Concessiondria ofertadas

Responsavel pela coleta e disponibiliza¢gdo dos dados:
Concessionaria
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Inicio da Aferigdo: Valor de Referéncia:
Segundo semestre pds ocupagdo do empreendimento 100%
Area de Avaliagdo: Pontuagdo:
Autonomia socioecondmica Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

Parametros de Analise:
As vagas deverdo ser disponibilizadas semestralmente, em quantidades lineares.

Metodologia de Calculo:
IBO4 = [ Vagas Ofertadas no semestre / 300 ]
-> Total de vagas preenchidas sobre o total de vagas previstas para serem ofertadas no semestre

Observagao:
= IB04 n3o podera ser maior que 1.

4 DESEMPENHO DA DIMENSAO DE ZELADORIA

4.1 A dimens3o de zeladoria é referente aos encargos da CONCESSIONARIA na prestacdo
dos servicos de GESTAO PREDIAL e GESTAO OPERACIONAL dos EMPREENDIMENTOS. Tal
dimensdo foi elaborada para aferir a qualidade e conformidade das obrigacdes da
CONCESSIONARIA quanto a infraestrutura predial e os servicos de zeladoria ligados aos
EMPREENDIMENTOS HABITACIONAIS, segundo os critérios estabelecidos pelo ANEXO IIl do
CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

4.2 Indicador da manutengao da qualidade da infraestrutura e dos sistemas prediais
(IZo4)

4.2.1 O IZ,, foi elaborado para aferir a qualidade em que sdo mantidas as infraestruturas
prediais no geral, incluindo, mas n3ao se limitando ao funcionamento e a seguranga dos
sistemas hidrossanitarios (sistema de esgoto, rede de aguas pluviais, abastecimento de agua,
extintores), sistemas elétricos, sistema de monitoramento CFTV, sistemas de abastecimento a
gas, sistema de vigas, dentre outros, seguindo critérios estabelecidos no ANEXO IIl do
CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

4.2.2 A avaliagdo do IZ,; é feita através da aferigdo técnica da qualidade das
infraestruturas, através de vistoria in loco pelo AGENTE TECNICO DE APOIO em cada um dos
EMPREENDIMENTOS HABITACIONAIS. As vistorias devem ocorrer de forma aleatodria,
trimestralmente, sem prévio aviso 8 CONCESSIONARIA.

4.2.3 Ao Laudo de Visita sera aferido uma nota dentro da escala de 0 (zero) a 10 (dez),
sendo O (zero) “péssimo” e 10 (dez) “excelente”.
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424 Para a elaboracdo do Laudo, além da visita in loco, recomenda-se que sejam
considerados na composicdo da nota a qualidade no atendimento aos Chamados de

Emergéncia relacionados a temadtica, como estabelecido no ANEXO Ill do CONTRATO -
CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

4.2.4.1 A avaliagdo é realizada através da parte dos chamados de emergéncia que
sdo atendidos dentro do prazo de 6 (seis) horas. Entende-se como
Chamado de Emergéncia situagGes que, caso ndo resolvidas em tempo,
acarretam grandes dificuldades ou perigo aos BENEFICIARIOS e seus
FAMILIARES, impedindo que estes executem suas atividades didrias
normalmente.

4.2.4.2 A afericdo sera realizada através dos numeros de protocolos de ligacGes
recebidas no Canal de Ouvidoria, endere¢ados ao tépico ‘Atendimento
Emergencial’, , que ndo foram resolvidos dentro do periodo maximo de 6
(seis) horas, os quais deverdo ser registrados tempestivamente no
SISTEMA DE GESTAO INTEGRADO, contendo data e hora de recebimento e
resolucdo, junto com um descritivo das medidas tomadas, conforme
termos estabelecidos no ANEXO Il do CONTRATO — CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

Manutengdo da qualidade da infraestrutura e dos sistemas prediais

Dimensao: Periodicidade de Aferigdo: Representatividade no Fator de Desempenho:

Zeladoria Trimestral 10%

Objetivo: Fonte dos dados:

Aferir a manutencdo da qualidade, do funcionamento e da seguranca Visita in loco aleatéria, andlise dos documentos

de todos os sistemas e infraestruturas prediais (Ex: elevadores, comprobatdrios

monitoramento CFTV, alarme de incéndio, sistema elétrico, sistema Responsavel pela coleta e disponibilizagao dos dados:

hidrossanitério, iluminagdo, bombas, infraestrutura no geral) Agente Técnico de Apoio e Concessionaria

Inicio da Aferigao: Valor de Referéncia:

Apds a emissdo do Termo Definitivo de Aceitagdo das Obras 100%

Area de Avaliagdo: Pontuagao: Laudo de Avaliagao

Infraestrutura Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
N* =10 | 7>=N<10 5>=N<7 3>=N<5 0>=N<3

Parametros de Analise:
Laudo técnico de avaliagdo desenvolvido pelo Agente Técnico de Apoio quanto a qualidade e funcionamento das infraestruturas e
sistemas prediais, através de verificagdes in loco.

Metodologia de Calculo:
IZ01 = Nota do Laudo de Avaliagdo / 10

Observagdo:
*N é a Nota aferida no Laudo de Avaliagdo
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4.3 Indicador da manutencdo da qualidade dos equipamentos sociais, de lazer e uso
comum (1Zy5)

43.1 O IZ,, foi elaborado para aferir a qualidade da infraestrutura e equipamentos das
areas de uso comum e lazer (playground, saldo de festas, mobilidrios) e dos EQUIPAMENTOS
SOCIAIS ASSOCIADOS disponibilizados nas areas de FACHADA SOCIAL dos EMPREENDIMENTOS
HABITACIONAIS.

4.3.2 A avaliagdo do 1Zj, sera realizada através da aferi¢do técnica da qualidade das
infraestruturas, através de vistoria in loco pelo AGENTE TECNICO DE APOIO em cada um dos
EMPREENDIMENTOS HABITACIONAIS. As vistorias devem ocorrer de forma aleatoria,
trimestralmente, sem prévio aviso 8 CONCESSIONARIA.

4.3.3 Ao Laudo de Visita sera aferido uma nota dentro da escala de 0 (zero) a 10 (dez),

sendo O (zero) “péssimo” e 10 (dez) “excelente”.

Manutengao da qualidade dos equipamentos sociais associados, de lazer e uso comum

Dimensao: Periodicidade de Aferigdo: Representatividade no Fator de Desempenho:
Zeladoria Trimestral 10%

Objetivo: Fonte dos dados:

Aferir a manutengdo da qualidade, do funcionamento e da seguranga das | Visita in loco aleatdria; andlise dos documentos
estruturas de lazer, equipamentos sociais e de uso comum (Ex: comprobatdrios

laboratdrios de iniciagdo digital, oficina de gastronomia e marcenaria, Responsavel pela coleta e disponibilizacdo dos dados:

playground, equipamentos de ginastica, saldo de festas, mobilidrio, etc) | Agente Técnico de Apoio e Concessiondria

Inicio da Aferigao: Valor de Referéncia:

Apds a emissdo do Termo Definitivo de Aceitagdao das Obras 100%

Area de Avaliagdo: Pontuagdo: Laudo de Avaliagdo

Infraestrutura Otimo Bom Regular Ruim | Péssimo

N* =10 7>=N<10 5>=N<7 3>=N<5 | 0>=N<3

Parametros de Anilise:
Laudo técnico de avaliagdo desenvolvido pelo Agente Técnico de Apoio quanto a qualidade, manutengao e funcionamento dos
equipamentos de uso comum e equipamentos sociais, através de verificagdes in loco.

Metodologia de Calculo:
1Z02 = Nota do Laudo de Avaliagdo / 10

Observagdo:
*N é a Nota aferida no Laudo de Avaliagdo
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4.4 Indicador da qualidade e disponibilidade do Servico de Limpeza (1Zy3)

44.1

O 1Z5 foi elaborado para aferir a manutencgao da higiene e limpeza nas areas comuns

dos EMPREENDIMENTOS HABITACIONAIS, seguindo critérios estabelecidos no ANEXO Il do
CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

4.4.2

A avaliagdo do [Z,3 é realizada através de aferi¢do in loco, a partir de vistoria técnica

realizada pelo AGENTE TECNICO DE APOIO em cada um dos EMPREENDIMENTOS
HABITACIONAIS. As vistorias devem ocorrer de forma aleatdria, ao menos trimestralmente,

sem prévio aviso 8 CONCESSIONARIA.

4.4.3

sendo O (zero) “péssimo” e 10 (dez) “excelente”.

Qualidade e disponibilidade do Servico de Li

Ao Laudo de Visita serd aferido uma nota dentro da escala de 0 (zero) a 10 (dez),

Aferir a qualidade e tempestividade das rotinas de higiene e
limpeza das areas comuns incluindo jardinagem, remocao do lixo,
dedetizagdo, varricao, dentre outros servigos necessarios para a
manutengdo da limpeza.

Dimensao: Periodicidade de Aferigao: Representatividade no Fator de Desempenho:
Zeladoria Trimestral 10%
Objetivo: Fonte dos dados:

Visita in loco aleatdria; analise dos documentos comprobatdrios

Responsavel pela coleta e disponibilizacdo dos dados:
Agente Técnico de Apoio e Concessionaria

Inicio da Aferigdo:
Apds a ocupagdo do empreendimento

Valor de Referéncia:
100%

Area de Avaliagdo:
Higiene e Limpeza

Pontuagado: Laudo de Avaliagao

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

N* =10 7>=N<10 5>=N<7 3>=N<5 0>=N<3

Parametros de Analise:
de limpeza nas dependéncias da area da concessdo.

limpeza por meio de vistoria in loco.

Laudo técnico de avaliagao desenvolvido pelo Agente Técnico de Apoio quanto a qualidade, regularidade e disponibilidade do servigo

Para a elaboragdo do Laudo, deverao ser analisados cronogramas das equipes de limpeza, n2 de funcionarios, frequéncia das a¢des de

Metodologia de Calculo:
IZ03 = Nota do Laudo de Avaliagdo / 10

Observagao:
*N é a Nota aferida no Laudo de Avaliagdo

4.5 Indicador da qualidade e disponibilidade do Servigo de Vigilancia ([Zy4)
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4.5.1 0 1Z,, foi elaborado com o intuito de aferir a qualidade e disponibilidade do Servico
de Vigilancia nas dreas comuns dos EMPREENDIMENTOS HABITACIONAIS e no trato com os
beneficiarios, seguindo critérios estabelecidos no ANEXO Il do CONTRATO — CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

4.5.2 A avaliagdo do 17y, sera feita por meio de aferi¢do in loco, a partir de vistoria técnica
realizada pelo AGENTE TECNICO DE APOIO em cada um dos EMPREENDIMENTOS
HABITACIONAIS e por meio de pesquisa de opinido realizada com os BENEFICIARIOS,
conduzida por empresa especializada, cuja contratacdo estd regrada nos itens 8 e 10 deste
ANEXO.

4.5.3 As vistorias acima devem ocorrer de forma aleatdria, ao menos trimestralmente, sem

prévio aviso a8 CONCESSIONARIA.

4.5.4 Na pesquisa, os BENEFICIARIOS deverdo avaliar a qualidade do tratamento
despendido pelos vigilantes em “6timo”, “bom”, “regular”, “ruim” ou “péssimo”, ou em outra

escala que preserve o sentido geral.

Qualidade e Disponibilidade do Servigo
Dimensao: Periodicidade de Aferigao:
Zeladoria Semestral (PSU)
Trimestral (Visita in loco)

”n u g

Representatividade no Fator de Desempenho:
10%

Objetivo:

Aferir a qualidade e disponibilidade do funcionamento das
cameras de monitoramento, acesso as imagens de
seguranga, a rotina dos vigilantes, quantidade de ocorréncias
relacionadas a seguranga condominial

Fonte dos dados:
Visita in loco aleatdria; analise dos documentos comprobatdrios

Responsavel pela coleta e disponibilizacdo dos dados:
Agente Técnico de Apoio e Concessionaria

Inicio da Aferigao:
Apds ocupagdo dos empreendimentos

Valor de Referéncia:
90% - Em notas acima de 9 ndo havera penalizagdo

Area de Avaliagdo:
Vigilancia e Monitoramento

Pontuagao: Laudo de Avaliagao

Otimo Bom Regular Ruim

Péssimo

N=10 7>=N<10 5>=N<7 3>=N<5

0>=N<3

Parametros de Analise:

Laudo técnico de avaliagdo desenvolvido pelo Agente Técnico de Apoio quanto a qualidade e disponibilidade do funcionamento das cameras
de monitoramento, acesso as imagens de seguranga, a rotina dos vigilantes, quantidade de ocorréncias relacionadas a seguranca
condominial, desenvolvimento de agGes para a coibi¢do do vandalismo através de verificagdes in loco.

Metodologia de Calculo:
1Z04 = Nota do Laudo de Avaligdo /0,9

Observagdo:
*N é a Nota aferida no Laudo de Avaliagdo
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4.6 Indicador da qualidade e tempestividade na reabilitacdo das UNIDADES DE MORADIA
(IZos)

4.6.1 O 1Zy5 foi elaborado para aferir a qualidade e tempestividade da reabilitagao da
UNIDADES DE MORADIA apds a troca de BENEFICIARIO, seguindo critérios estabelecidos no
ANEXO 1Il do CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

46.2 A avaliagio do IZys serd realizada através do encaminhamento, pela
CONCESSIONARIA ao AGENTE TECNICO DE APOIO dos Laudos de Vistoria para afericdo da
conformidade das UNIDADES DE MORADIA quando da entrega das chaves aos BENEFICIARIOS,
nos quais deverdo constar o registro fotografico e descritivo das instalagdes. Todos os Laudos
deverao estar assinados pelos BENEFICIARIOS quanto & anuéncia do seu contetdo.

4.6.3 O AGENTE TECNICO DE APOIO pautard sua nota no contetdo de todos os Laudos de
Vistoria emitidos no periodo referente a afericdao, sendo esta semestral.

Qualidade e tempestividade na Reabilitagao das unidades de moradia

Dimensao: Periodicidade de Aferigdo: Representatividade no Fator de Desempenho:

Zeladoria Semestral 10%

Objetivo: Fonte dos dados:

Aferir a qualidade da manutengdo e reabilitagdo das UHs, quando da troca | Laudo de vistoria referente a entrega da UH ao

entre beneficidrios. (Ex: pintura, manutengdo da infraestrutura, pleno Beneficiario

funcionamento da linha branca) Responsavel pela coleta e disponibilizacao dos dados:
Concessionaria

Inicio da Aferigao: Valor de Referéncia:

Apds ocupagdo dos empreendimentos 100%

Area de Avaliagdo: Pontuagdo:

Infraestrutura Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

Parametros de Anilise:

No momento de entrega da unidade habitacional ao beneficiario, devera ser emitido um Laudo de Vistoria pela Concessionaria, onde
constara relatério fotografico a ser assinado pelo Beneficidrio com a indicagdo do mesmo pela "conformidade" da UH recebida. Laudos
que prejudiquem a habitabilidade ou que n3do estejam em linha com o relatado no documento ou com as diretrizes definidas no Anexo
Il do Contrato — Caderno de Encargos da Concessionaria, deverdo ser considerados em “ndo conformidade”, até que o problema seja
resolvido e outro Laudo seja emitido e assinado sem qualquer tipo de observagdo.

Metodologia de Calculo:
IZ05 = N2 de Laudos de Vistoria "em conformidade" / Total de Laudos de Vistoria emitidos

Observagdo:

5 DESEMPENHO DA DIMENSAO DE GESTAO DA INFORMAGAO
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5.1 A dimens3o de gestdo da informacdo é referente aos encargos da CONCESSIONARIA
na prestacdo de contas dos servicos OBJETO da contratagdo, discriminados no ANEXO Il do
CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA. Tal dimens3o foi elaborada para
conferir o acompanhamento das agSes no ambito do CONTRATO, de forma a atingir a
conformidade das obrigacdes da CONCESSIONARIA, segundo os critérios estabelecidos pelo
ANEXO 1Il do CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

5.2 A avaliagdo do Indicador da atualidade e disponibilidade das informagdes (I1,)

concernentes a atua¢do da CONCESSIONARIA no desenvolvimento das a¢des definidas
segundo diretrizes estabelecidos no ANEXO Il do CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA
CONCESSIONARIA ser3 feita mediante verificacdo do CANAL PUBLICO DE DIVULGAGAO.

Atualidade e disponibilidade das informag6es do Canal Publico de Divulgagao
Dimensao: Periodicidade de Aferigao: Representatividade no Fator de Desempenho:
Gestdo da Informagao Semestral 5%
Objetivo: Fonte dos dados:

Aferir a atualidade, tempestividade e veracidade das informagdes Canal Publico de Divulgagdo
fornecidas no Canal Publico de Divulgagdo Publica do Programa de
acordo com as diretrizes relacionadas no Anexo Ill do Contrato -
Caderno de Encargos da Concessionaria.

Responsavel pela coleta e disponibilizagdo dos dados:
Concessionaria e Agente Técnico de Apoio

Inicio da Aferigao: Valor de Referéncia:
Apds emissdo do Termo Definitivo de Aceitagdo das Obras 100%
Area de Avaliagdo: Pontuagdo: Laudo de Avaliagdo

Dados e Informacdes Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

N* =10 7>=N<10 5>=N<7 3>=N<5 0>=N<3

Parametros de Analise:

O Agente Técnico de Apoio verificara a disponibilidade das informag&es no site referentes a vacancia das UHs; disponibilizagdo da
programacdo mensal das atividades de interesse coletivo; disponibilizacdo de vagas em cursos livres; divulgacdo dos Relatdrios anuais
de Sustentabilidade e de Resultados; Atas das Reunides de CCS; Listas de Presenca; etc. Além disso podera ser realizada uma vistoria
amostral para a confirmagdo da veracidade das informagdes.

Metodologia de Calculo:
ICO1 = Nota do Laudo de Avaliagdo / 10

Observagdo:
*N é a Nota aferida no Laudo de Avaliagdo

5.3 Indicador da atualidade e disponibilidade das informag¢bes no Sistema de Gestdo
Integrado (I1y,)

5.4 O Ily, foi elaborado para aferir a veracidade e atualidade das informagdes
concernentes a atuagdo da CONCESSIONARIA disponibilizadas no Sistema de Gestdo Integrado
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no desenvolvimento das acdes definidas no ANEXO Il do CONTRATO — CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

Atualidade e disponibilidade das informag6es no Sistema de Gestao Integrado

Dimensao: Periodicidade de Aferigdo: Representatividade no Fator de Desempenho:
Gestdo da Informagdo Semestral 5%

Objetivo: Fonte dos dados:

Aferir qualidade, tempestividade, atualidade e veracidade das Sistema de Gestdo Integrado

informagdes inseridas no Sistema de Gestdo Integrado ("SGI"), de
acordo com as diretrizes relacionadas no Anexo Il do Contrato -
Caderno de Encargos da Concessiondria.

Responsavel pela coleta e disponibilizagdo dos dados:
Concessionaria e Agente Técnico de Apoio

Inicio da Afericdo: Valor de Referéncia:
Apds emissdo do Termo Definitivo de Aceitagdo das Obras 90% - Notas acima de 9 ndo sofrerdo incidéncia desse indicador.
Area de Avaliagdo: Pontuagao: Laudo de Avaliagao

Dados e Informacdes Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

N* =10 7>=N<10 5>=N<7 3>=N<5 0>=N<3

Parametros de Analise:

O Agente Técnico de Apoio devera realizar uma pesquisa amostral, na qual realizard a andlise das informagdes prestadas no SGI. Para
isso, o Agente devera realizar contato telefénico ou visita in loco afim de verificar a veracidade das informag&es disponibilizadas no
Sistema.

Metodologia de Calculo:
ICO4 = Nota do Laudo de Avaliagdo /9

Observagdo:
*N é a Nota aferida no Laudo de Avaliagdo

CAPITULO Ill - DO AGENTE TECNICO DE APOIO E SUA CONTRATAGCAO
6 FUNGOES DO AGENTE TECNICO DE APOIO

6.1 O AGENTE TECNICO DE APOIO é responsavel pela verificacdo, afericdo, calculo e
reporte ao PODER CONCEDENTE da qualidade do servico prestado pela CONCESSIONARIA
através da afericdo dos indices que compde o FATOR DE DESEMPENHO.

6.2 O AGENTE TECNICO DE APOIO n3o substitui e nem afasta o exercicio do poder de
fiscalizagdo do PODER CONCEDENTE no ambito da CONCESSAO.

6.3 As contratagdes do AGENTE TECNICO DE APOIO e do INSTITUTO DE PESQUISA n3o
impedem que o PODER CONCEDENTE realize a aferigdo do ID ou eventuais vistorias por conta
propria. Nesse caso, verificadas contradi¢es, inexatiddes ou outras incorrecbes, com as
devidas fundamentag¢des técnicas, prevalecerdo as medicdes do PODER CONCEDENTE sobre
aquelas do AGENTE TECNICO DE APOIO e do INSTITUTO DE PESQUISA, podendo o PODER
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CONCEDENTE, ainda, requerer a CONCESSIONARIA a selecdo e contratacdo de novo(s) AGENTE
TECNICO DE APOIO e empresa especializada em pesquisa.

6.4 Os o6rgaos de controle da Administracdo Publica do Municipio de S3ao Paulo,
observado o ambito de suas competéncias, podem verificar a exatiddo do processo de afericdo
dos ID, bem como o integral atendimento das obrigacdes do AGENTE TECNICO DE APOIO e do
INSTITUTO DE PESQUISA, segundo os termos de suas contratacdes.

7 DIRETRIZES PARA CONTRATACAO DO AGENTE TECNICO DE APOIO

7.1 Com base nas diretrizes previstas abaixo, o AGENTE TECNICO DE APOIO, e o
INSTITUTO DE PESQUISA serdo contratados pela CONCESSIONARIA, no prazo de até 12 (doze)
meses contados da DATA DA ORDEM DE INICIO, sob pena de aplicacdo das penalidades
previstas no CONTRATO.

7.2 As selecBes e contratacdes do AGENTE TECNICO DE APOIO e do INSTITUTO DE
PESQUISA, a despeito de seguirem as normas de direito privado, aplicdveis em conformidade
com as atribuicGes, prazos e obrigacdes previstos neste ANEXO, devem ser realizadas pela
CONCESSIONARIA em procedimentos distintos, com observancia a impessoalidade, a
igualdade e a publicidade, bem como aos seguintes parametros:

a) Publicagdo de edital de chamamento publico para a apresentagdo de propostas para a
prestacdo de servicos de AGENTE TECNICO DE APOIO, ou INSTITUTO DE PESQUISA no
sitio eletrénico da CONCESSIONARIA e em 2 (dois) jornais de grande circulagdo com,
no minimo, 10 (dez) dias de antecedéncia da data de selegdo;

b) Previsdo, no edital de chamamento publico, de requisitos de qualificagdo técnica
relativos a demonstracdo de experiéncia prévia em atividades de fiscalizacdo de
contrato, auditoria operacional e certificagdo de processos para o caso do AGENTE
TECNICO DE APOIO, experiéncia prévia em elabora¢do de metodologia, abordagem e
implementacao de pesquisas para o caso do INSTITUTO DE PESQUISA; e

¢) Adocao de critério de selegdo com base apenas em técnica ou técnica e precgo.

7.3 O AGENTE TECNICO DE APOIO, e o INSTITUTO DE PESQUISA deverdo atender aos
seguintes requisitos:

a) ter, pelo menos, 5 (cinco) anos de experiéncia comprovada na execugdo dos servigos
de caracteristicas semelhantes aos descritos neste item, assim entendidos como
atividades de verificacdo, auditoria e fiscalizacdo para o caso do AGENTE TECNICO DE
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APOIO, experiéncia em elaboracdo de metodologia, abordagem e implementagdo de
pesquisas de opinido para o caso do INSTITUTO DE PESQUISA;

b) os servicos deverdo ser comprovados em atividades iguais ou andlogas aquelas a
serem executadas no ambito do CONTRATO;

c) apresentar plano de trabalho, demonstrando a metodologia a ser aplicada na
conducdo dos trabalhos de acompanhamento das atividades da CONCESSIONARIA e
seus subcontratados; e

d) contar com equipe técnica de especialistas de nivel superior, qualificados
profissionalmente em todas as areas de conhecimento relevantes para o desempenho
das atribuicGes listadas neste ANEXO.

7.4 Para efeito de comprovagdo de experiéncia requisitada no subitem anterior,
devera(ao) ser apresentado(s) atestado(s) de capacidade técnico-operacional, emitido(s) por
pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado.

7.5 No caso de alteragGes societdrias e nos casos de fusdo, incorporagdo ou
desmembramento de empresas, somente serdo considerados os atestados que comprovem de
modo inequivoco a transferéncia definitiva de acervo técnico.

7.6 Os especialistas que compdem as equipes técnicas do AGENTE TECNICO DE APOIO, e
do INSTITUTO DE PESQUISA deverdao possuir vinculo profissional em uma das seguintes
modalidades:

a) por relagdo de emprego, comprovada mediante apresentagdo da Carteira de Trabalho
e de Ficha de Registro de Empregados, devidamente atualizados;

b) como sdcio, comprovado por meio da apresentacdo de seu estatuto ou contrato
social;

¢) como administrador, comprovado por meio de apresentagdo de prova de elei¢do dos
administradores em exercicio, devidamente arquivada no registro empresarial ou
cartério competente; ou

d) por meio de contrato de prestagdo de servigo.

7.7 N3o poderdo ser contratadas como AGENTE TECNICO DE APOIO, ou como INSTITUTO
DE PESQUISA as seguintes pessoas juridicas e ou consorcios:

a) controladora, controlada ou coligada da CONCESSIONARIA ou das pessoas, fisicas ou
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juridicas, sociedade e fundos de investimentos que comp&em a CONCESSIONARIA;

b) cujos sécios tenham participacdo direta ou indireta na administracdo ou no quadro
societario da CONCESSIONARIA;

¢) que prestem servicos independentes de auditoria e/ou pesquisa de satisfagdo no
ambito deste CONTRATO;

d) que possuam contrato(s), ainda que com objeto diverso, vigente(s) ou cujo(s) prazo(s)
de vigéncia tenha(m) se encerrado ha 12 (doze) meses, com a CONCESSIONARIA ou
com pessoas, fisicas ou juridicas, sociedades e fundos de investimentos que compdem
a CONCESSIONARIA;

e) que possuam contrato(s) vigente(s) com o PODER CONCEDENTE, no ambito do Plano
Municipal de Desestatizacdo — PMD, de modo a comprometer a sua imparcialidade no
exercicio das atividades; e

f) ndo estar submetida a liquidagdo, intervencdo ou Regime de Administracdo Especial
Temporaria - RAET, faléncia; ndo encontrar-se em cumprimento de pena de suspensdo
temporaria de participacdo em licitacdo ou impedimento de contratar com a
Administracdo; ndo ter sido declarada inidonea para licitar ou contratar com a
Administracdao Publica, bem como ndo ter sido condenada, por sentenga transitada em
julgado, a pena de interdicao de direitos devido a pratica de crimes ambientais,
conforme disciplinado no art. 10 da Lei n®9.605, de 12.02.1998.

7.8 Os processos de selecio e contratagdo do AGENTE TECNICO DE APOIO e do
INSTITUTO DE PESQUISA devem ser acompanhados em sua integralidade pelo PODER
CONCEDENTE, que deve ter acesso aos instrumentos de selecdo e as minutas dos contratos a
serem firmados com o AGENTE TECNICO DE APOIO e com o INSTITUTO DE PESQUISA,
previamente a sua selegdo e contratagao.

7.9 O PODER CONCEDENTE podera, a seu critério, durante o processo de selecdo,
solicitar da(s) participante(s) informacgGes adicionais para manifestacdo da sua anuéncia.

7.10 O PODER CONCEDENTE se manifestara, no prazo maximo de 10 (dez) dias, acerca da
adequacdo da empresa apresentada pela CONCESSIONARIA, cabendo & CONCESSIONARIA
formalizar, no prazo maximo de 10 (dez) dias, a contratagdo do AGENTE TECNICO DE APOIO e
do INSTITUTO DE PESQUISA aprovados pelo PODER CONCEDENTE.
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7.11 Na formalizacdo dos contratos entre a CONCESSIONARIA e o AGENTE TECNICO DE
APOIO, entre a CONCESSIONARIA e o INSTITUTO DE PESQUISA, o PODER CONCEDENTE figurara
como interveniente anuente da avenga.

7.12 Havendo a constatacdo de que a CONCESSIONARIA agiu de ma-fé ao realizar a
selecdo e a contratacdo do AGENTE TECNICO DE APOIO, ou do INSTITUTO DE PESQUISA, as
respectivas contratacdes deverdo ser imediatamente desfeitas pela CONCESSIONARIA, n3o
excluindo a aplicacdo das penalidades previstas no CONTRATO a8 CONCESSIONARIA.

7.13 Sem prejuizo do disposto no subitem acima, o PODER CONCEDENTE pode, a qualquer
momento, justificadamente, requerer 8 CONCESSIONARIA a selecdo e contratagdo de novo
AGENTE TECNICO DE APOIO ou INSTITUTO DE PESQUISA.

7.14 Os contratos a serem celebrados entre a CONCESSIONARIA e o AGENTE TECNICO DE
APOIO, e entre a CONCESSIONARIA e o INSTITUTO DE PESQUISA, n3o poderao exceder o prazo
de vigéncia de 5 (cinco) anos e, sempre que houver disponibilidade no mercado, deverdo ser
promovidas a rotatividade entre as empresas e os profissionais a serem contratados.

7.15 Em até 6 (seis) meses antes do advento da rescisdo do contrato celebrado entre o
AGENTE TECNICO DE APOIO a CONCESSIONARIA, ou entre a CONCESSIONARIA e o INSTITUTO
DE PESQUISA, devera ser iniciado o procedimento de selecdo de novo AGENTE TECNICO DE
APOIO, INSTITUTO DE PESQUISA.

7.16 Quando das contratacbes do AGENTE TECNICO DE APOIO e do INSTITUTO DE
PESQUISA, a CONCESSIONARIA fara constar, em cada um dos contratos, a obrigagdo da
entidade contratada atender integralmente ao disposto no CONTRATO da CONCESSAO e seus
respectivos ANEXOS.

8 CONTRATOS COM AGENTE TECNICO DE APOIO E INSTITUTO DE PESQUISA

8.1 A CONCESSIONARIA devera, na forma estabelecida no CONTRATO, elaborar e
submeter a aprovacdo do PODER CONCEDENTE os Termos de Referéncia, com os critérios de
selecdo na modalidade melhor técnica ou técnica e prego, para a contratagao e as Minutas de
Contratos a serem celebrados com o AGENTE TECNICO DE APOIO, e com o INSTITUTO DE
PESQUISA, observadas as disposicdes especificas contidas no CONTRATO.

8.1.1 O PODER CONCEDENTE deverd se manifestara, no prazo maximo de 30 (trinta) dias,
acerca da adequacdo dos Termos de Referéncia e das Minutas dos Contratos, cabendo a
CONCESSIONARIA formalizar a entrega destes documentos em tempo habil para cumprimento
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dos prazos previstos nesse ANEXO, sob pena de aplicacdo das penalidades previstas neste
CONTRATO.

8.2 Minuta de Contrato deverd conter, pelos menos, as seguintes disposicoes:

a) a descricdo detalhada das atividades a serem desenvolvidas pelo AGENTE TECNICO DE
APOIO, ou pelo INSTITUTO DE PESQUISA;

b) os relatérios a serem entregues e os respectivos prazos;

¢) duracdo do contrato limitada a 5 (cinco) anos;

d) condicbes de sigilo e de propriedade das informacgdes; e

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

8.3 As Minutas de Contratos deverdo prever que o AGENTE TECNICO DE APOIO e o
INSTITUTO DE PESQUISA, atuardo com independéncia e imparcialidade.

8.4 Eventuais discordancias quanto aos contetdos produzidos pelo AGENTE TECNICO DE
APOIO, ou pelo INSTITUTO DE PESQUISA serdo dirimidas conforme os mecanismos de solucdo
de conflitos previstos no CONTRATO.

8.5 Os contratos a serem celebrados entre a CONCESSIONARIA e o AGENTE TECNICO DE
APOIO, e entre a CONCESSIONARIA e o INSTITUTO DE PESQUISA, n3o poderdo exceder o prazo
de vigéncia de 5 (cinco) anos e, sempre que houver disponibilidade no mercado, deverao ser
promovidas a rotatividade entre as empresas e os profissionais a serem contratados.

8.6 A formalizacdo dos contratos entre a CONCESSIONARIA e o AGENTE TECNICO DE
APOIO, e entre a CONCESSIONARIA e o INSTITUTO DE PESQUISA, e de eventuais aditivos
dependerdo da aprovagao prévia do PODER CONCEDENTE, o qual figurara como interveniente-
anuente das respectivas avencas.

9 RELAGAO ENTRE AS PARTES

9.1 Todos os documentos, relatérios, manuais, andlises e estudos produzidos pelo
AGENTE TECNICO DE APOIO e pelo INSTITUTO DE PESQUISA ainda que em versdes
preliminares, deverdo ser produzidos em duas vias e entregues, concomitantemente, a
CONCESSIONARIA e ao PODER CONCEDENTE.
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9.2 Para aqueles servicos em que o AGENTE TECNICO DE APOIO, e o INSTITUTO DE
PESQUISA atuardo mediante demanda, tanto a CONCESSIONARIA quanto o PODER
CONCEDENTE poderao requerer formalmente sua prestacdo, devendo o AGENTE TECNICO DE
APOIO ou o INSTITUTO DE PESQUISA cientificar a outra PARTE de imediato.

9.3 O AGENTE TECNICO DE APOIO e o INSTITUTO DE PESQUISA deverdo gozar de total
independéncia técnica para realizacdo dos servicos ora contratados, sendo que eventuais
discordancias quanto ao conteudo do seu trabalho ndo ensejardo a aplicacdo de quaisquer
penalidades, atrasos ou descontos sobre sua remuneragao.

9.4 A CONCESSIONARIA garantira ao PODER CONCEDENTE, ao AGENTE TECNICO DE
APOIO, e ao INSTITUTO DE PESQUISA acesso irrestrito as instalacdes e equipamentos da
CONCESSAO assim como aos documentos e sistemas de acompanhamento e monitoramento
das atividades prestadas no ambito da CONCESSAO, quando aplicavel.

10 DIRETRIZES PARA PESQUISA COM BENEFICIARIOS

10.1 A CONCESSIONARIA devera contratar INSTITUTO DE PESQUISA para realizagdo de
pesquisas junto aos BENEFICIARIOS destinadas a aferir niveis de satisfacdo referentes aos
servigcos prestados no ambito de cada um dos EMPREENDIMENTOS que comp&em o OBJETO
da CONCESSAO.

10.2 A Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio (“PSU”) a ser realizada com os BENEFICIARIOS do
Programa, devera ser realizada semestralmente, iniciando-se 6 (seis) meses apds o inicio do
processo de ocupacdo de cada EMPREENDIMENTO pelos BENEFICIARIOS conduzido pelo
PODER CONCEDENTE.

10.3 A Pesquisa de Satisfacdo do BENEFICIARIO deverd seguir as diretrizes e parametros
definidos neste ANEXO e demais orientag¢des indicadas pelo PODER CONCEDENTE.

10.4 A metodologia de pesquisa, a quantidade exata da amostra de BENEFICIARIOS, o
plano de trabalho e outros elementos relacionados aos aspectos operacionais da Pesquisa de
Satisfagdo do Usudrio deverdao ser sugeridos pelo INSTITUTO DE PESQUISA e validados
antecipadamente pelo PODER CONCEDENTE, que podera solicitar ajustes nos critérios
adotados.

10.5 A PSU devera ser realizada sem aviso prévio & CONCESSIONARIA e a metodologia
adotada pelo INSTITUTO DE PESQUISA deve garantir a representatividade da amostra frente
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ao universo de BENEFICIARIOS e dos servicos realizados pela CONCESSIONARIA no periodo de
andlise.

10.6 As PSUs realizadas devem apresentar margem de erro de até 2 (dois) pontos
percentuais e grau de confianga minimo de 95% (noventa e cinco por cento).

10.7 As PSUs deverdo gerar resultados quantitativos em cada um dos aspectos abordados,
dentro do critério de 0 (zero) a 10 (dez);

10.8 Além dos resultados quantitativos por aspecto abordado, cada PSU deverd, ainda,
resultar em uma Unica média final, dentro do critério de O (zero) a 10 (dez);

10.9 A coleta, analise e distribuicdo dos dados obtidos a partir das pesquisas com os
BENEFICIARIOS deverdo respeitar o disposto na legislagdo vigente, em especial a Lei Geral de
Protecdo dos Dados (Lei Federal n? 13.709/2018).

10.10  Os resultados da Pesquisa de Satisfacdo do BENEFICIARIO deverdo ser consolidados
pela CONCESSIONARIA a cada semestre e enviados ao PODER CONCEDENTE e ao AGENTE
TECNICO DE APOIO como anexo do Relatdrio Semestral Gerencial de Atividades.

10.11 O Relatério das Pesquisas com os BENEFICIARIOS deverd conter, no minimo:
f) Metodologia e periodo de realizacdo da pesquisa;

g) Plano amostral e ponderacdo quanto a sexo, idade, grau de instrugdo, perfil
socioeconomico do entrevistado, nivel de confianga e margem de erro;

h) Questiondrio completo aplicado;
i)  Notas médias dos itens obrigatdrios e adicionais investigados;
j) Valor histérico dos itens investigados nos dois uUltimos periodos avaliados; e

k) Nome dos pesquisadores responsaveis, acompanhados de assinatura com certificacdo
digital.

10.12 A Pesquisa de Satisfacdo do BENEFICIARIO deverd incluir eixos relativos a cada
modalidade de servicos prestados pela CONCESSIONARIA, sendo de responsabilidade do
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INSTITUTO DE PESQUISA a elaboracdo do formuldrio de perguntas para a realizacdo das

entrevistas com os BENEFICIARIOS. Em especial, a pesquisa deve obrigatoriamente abordar, no

minimo:

1.17.2

a)

b)

d)

f)

g)

1.17.3

b)

d)

Quanto ao TRABALHO TECNICO SOCIAL:

Satisfacdo quanto a acessibilidade e atendimento prestado pelo servico de assisténcia
social oferecida no &mbito do TRABALHO TECNICO SOCIAL;

Satisfagcdo quanto a qualidade, frequéncia e diversidade das ATIVIDADES DE INTERESSE
COLETIVO promovidas;

Satisfacdo quanto a qualidade e disponibilidade dos equipamentos de lazer
disponibilizados nas AREAS COMUNS.

Qualidade da divulgacdo da disponibilidade de vagas ofertadas no ambito da
capacitacdo profissional oferecida pela CONCESSIONARIA conforme o plano de
TRABALHO TECNIO SOCIAL;

Qualidade do ensino prestado no ambito da capacitacdo profissional oferecida pela
CONCESSIONARIA conforme o plano de TRABALHO TECNIO SOCIAL;

Satisfacdo quanto a qualidade e disponibilidade dos materiais, ferramentas e
equipamentos dos EQUIPAMENTOS SOCIAIS ASSOCIADOS;

Satisfagdo quanto a qualidade e disponibilidade dos instrutores dos EQUIPAMENTOS
SOCIAIS ASSOCIADOS;

Quanto ao GESTAO PREDIAL E OPERACIONAL:

Percepcdo do beneficidrio quanto a casos de violéncia e crime na AREA DE
CONCESSAO;

Percepcdo do BENEFICIARIO quanto aos casos de VANDALISMO e depredagdo na AREA
DE CONCESSAO;

Satisfacdo quanto ao tratamento desprendido pelos vigilantes integrantes do sistema
de seguranca promovido pela CONCESSIONARIA na AREA DA CONCESSAO;

Satisfagdo quanto ao sistema de monitoramento promovido pela CONCESSIONARIA na



f)

g)

h)

i)

k)
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AREA DA CONCESSAO;
Satisfacdo quanto a qualidade dos servigos de limpeza na AREA DA CONCESSAO;

Satisfacdo quanto a qualidade dos servicos de jardinagem na AREA DA CONCESSAO;

Satisfagdo quanto a qualidade, manutencdo e atualidade dos equipamentos de lazer
nas AREAS COMUNS;

Satisfacdo geral quanto a equipe de GESTAO OPERACIONAL que inclui zeladoria,
portaria e sindicancia.

Satisfacdo quanto a disponibilizacdo e atualizacdo de informagdes de interesse do
BENEFICIARIO no CANAL PUBLICO DE DIVULGACAO;

Satisfagdo quanto a eficacia e disponibilidade do atendimento via Canal de Ouvidoria;

Satisfacdo geral quanto aos servicos oferecidos no ambito do Programa, pela
CONCESSIONARIA;



