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Siglas

GLOSSARIO

RDO: Relatério de Desempenho Operacional

IDE: Indicadores de Desempenho

ID: indice de Desempenho

IDC: indices

IQ: indice da Qualidade

IS: indice de Satisfag&o

IC: indice de Conformidade

|E: indice de Entrega

SID: Sub-indices

SQT: Sub-indice de Satisfacdo com Qualidade Técnica

SMC: Sub-indice de Satisfa¢&o dos Militares e dos Civis

SU: Sub-indice de Satisfa¢éo dos Usuarios

CN: Sub-indice de Conformidade com as Normas

CR: Sub-indice de Conformidade com os Relatorios

DES: Sub-indice de Disponibilidade da Infraestrutura e dos Servicos

ERS: Sub-indice de Execucio das Rotinas e dos Servicos

FP: Fator de Ponderacao.

LEED: (Leadership in Energy and Environmental Design). Certificacdo para
edificios sustentaveis. O LEED visa a racionalizacdo de recursos naturais (agua e
energia).

ISO 9001:2008: Norma Internacional de Qualidade que fomenta a adicdo de uma
abordagem por processos, permitindo uma gestdo eficiente da qualidade e
aumento da satisfacéo do cliente.

ISO 15419:2006: diretrizes para aplicacdo da ABNT NBR ISO 9001:2008

ISO 22000: Norma Internacional que define os requisitos de um sistema de gestéo
de seguranca alimentar, abrangendo todas as organizagbes da cadeia de

fornecimento de alimentos.



Termos

e Comissdo de Acompanhamento e Fiscalizacado da Operagao - Coms Ct Acomp Op:
criada para controlar e acompanhar o desempenho da CONCESSIONARIA durante
o periodo de Concessao. As responsabilidades desta Comissao estdo descritas no
documento “Mecanismos de Governanga Corporativa”.

e Comissdo de Operacionalizacdo — Coms Op: criada para construir a estrutura de
regras e 0s procedimentos necessarios para o inicio da operacdo. A Coms Op sera
composta por representantes do PODER CONCEDENTE e da
CONCESSIONARIA. As responsabilidades desta Comissdo estdo descritas no
documento “Mecanismos de Governancga Corporativa”.

e Comissdo de Mediacdo — Coms Md: criada com intuito de solucionar eventuais
divergéncias e controvérsias que nao tenham sido solucionadas nas diversas
Comissoes previstas no documento “Mecanismos de Governangas Corporativas”.

e Falhas: ndo conformidades detectadas na operacdo ou na infraestrutura, em
relacdo ao padrdo estabelecido no Contrato, no Edital e nos seus Anexos e
Apéndices.

e Fiscal de contrato: representante (s) do PODER CONCEDENTE cuja
responsabilidade principal € acompanhar o desempenho diario dos servicos da
CONCESSIONARIA, no cumprimento de suas obrigacdes contratuais.

¢ Revisdes Ordinarias: revisdes realizadas com periodicidade definida em contrato.

e Revisbes Extraordinarias: revisbes realizadas a qualqguer momento, em
periodicidade ndo prevista no contrato por solicitacdo do PODER CONCEDENTE
ou da CONCESSIONARIA.

e Formula de Contraprestacdo: férmula adotada para célculo do valor da
contraprestacéo dos servicos da CONCESSIONARIA.



1.INTRODUCAO

Este Anexo “Mensuragdo de Desempenho” define as regras para a medicao e
para o calculo do indice de Desempenho (ID), que permite ao PODER CONCEDENTE
avaliar os servigos prestados pelo Concessionario.

Tal avaliacdo é usada como ferramenta e parametro no Célculo da Formula de
Contraprestacdo, estabelecendo as sanc¢des contratuais quando o Concessionario ndo
executar os servicos de acordo com o0s parametros estabelecidos no Contrato, sem a

necessidade de abertura de um procedimento administrativo prévio.

O ID é composto por 3 (trés) niveis, sendo 4 (quatro) indices (IDC),
desmembrados em 7 (sete) sub-indices (SID) que, por sua vez, se desdobram em 106
indicadores de desempenho (IDE), conforme QUADRO 1:

QUADRO 1: COMPOSICAO DO ID

Numero de
. oo Indicadores de
ices - Sub-indices - SID
Indices - IDC desempenho - IDE

Qualidade - 1Q Satisfacio com Qualidade Técnica - 15
SQT

Satisfacao dos Militares e dos Civis - 14
SMC

Satisfacio - IS

; Satisfacio dos Usuarios - SU
Indice de

Desempenho ID

Conformidade com as Normas - CN 17

Conformidade - IC

Conformidade com os Relatorios - CR 4

Disponibilidade da Infraestrutura e dos 34
Servicos - DES
Entrega - IE
Execucdo das Rotinas e dos Servicos -
ERS 17



O ID é parte componente da Férmula de Contraprestacdo cujas regras de

aplicagéo estdo no Anexo — “Mecanismo de Pagamento”

Os IDC e os SID avaliam:

1. Indice de Qualidade (IQ): a qualidade técnica dos servicos prestados pela
CONCESSIONARIA (SQT).
2. Indice de Satisfacéo (IS): a satisfagio dos Militares e dos Civis do CMM (SMC),

assim como dos usuarios (SU), em relacdo aos servicos prestados pela
CONCESSIONARIA.

3. Indice de Conformidade (IC): a adequacgdo da execucio dos servicos as leis,

as normas (CN), aos relatorios e aos requerimentos contratuais exigidos (CR),
tais como a obtencdo e a manutencdo de licencas, alvaras, outorgas e
certificacoes.

4. indice _de Entrega (IE): os niveis de disponibilidade dos servicos e das

infraestruturas (DES), e o nivel de execucdo das rotinas operacionais dos

servicos (ERS).

Os IDE sao os primeiros indicadores a serem mensurados, com 0 objetivo de
avaliar o desempenho dos servigos prestados. Para cada indicador de desempenho séo

atribuidos dois parametros para sua mensuracao:

e Frequéncia de monitoramento: indicagdo do periodo de tempo em que o

indicador de desempenho € monitorado.

e Método de monitoramento: indicacdo de como e por quem o monitoramento é

realizado.

Além disso, para cada indicador de desempenho é atribuido um fator de
ponderacdo, de acordo com o servico que o indicador representa. Por meio das notas

atribuidas aos IDE e dos fatores de ponderacdo, primeiramente, calculam-se os 7 (sete)



SID. Em segundo lugar, com base nos SID calculados, calculam-se os 4 (quatro) IDC e,
por fim, com base nos IDC, calcula-se o ID. Os fatores de ponderacéo atribuidos aos 106
indicadores de desempenho estdo apresentados no Anexo 1 e nos Quadros 19, 20, 21,
22, 23,25 e 26.

Para o sub-indice de Disponibilidade de Infraestrutura e de Servigos, existe a
indicacdo do tempo de tolerdncia méaximo, tempo de reagdo, permitido a
CONCESSIONARIA para solucionar problemas ou ndo conformidades encontradas nos
servicos e nos produtos de sua responsabilidade. O tempo de reacdo maximo permitido,
apresentado como referéncia minima, esta descrito no QUADRO 8 deste documento e
sera detalhado apdés o inicio do periodo de concessao.

Todos os prazos deste anexo serdo considerados como dias Uteis, exceto quando

explicitamente indicado de forma diferente.
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2. INDICE DE DESEMPENHO

2.1 METODOLOGIA DE CALCULO

O célculo do ID € composto por 4 (quatro) etapas, conforme QUADRO 2.

QUADRO 2: METODOLOGIA DE CALCULO DO ID

ETAPA 4
ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 T ]
. Composicio dos - nposican do
Calculo dos Sub-Indices (SID) Composicdo dos Indice de
Indicadores de - média Indices (IDC) - Desempenho (ID)
desempenho nderada dos média ponderada com a meédia
(IDE) ponc dos Sub-indices ponderada dos
indicadores -
. | _ . Indices (IDC)
f — E LN E %, ’ l\»_

2.1.1 ETAPA 1 — CALCULO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO (IDE)

Cada indicador possui um critério de medicdo e uma meta a ser alcancada. Estas,
por sua vez, estdo escalonadas em niveis de atendimento que vao de 1 (um) a 4(quatro),
sendo que 1 (um) representa expectativas, ou metas, ndo atendidas e 4 (quatro) pleno
atendimento das expectativas ou metas pela CONCESSIONARIA, conforme QUADRO 3.
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QUADRO 3: NOTAS DE DESEMPENHO

Nivel de Atendimento Nota Descricao
ATIMO 4 Expectativas ou n_1etas totalmente
(quatro) atendidas.
ADEQUADO 3 (trés) Expectativas ou metas parcialmente

atendidas (satisfatorio).

INADEQUADO 2 (dois)

Expectativas ou metas parcialmente
nao atendidas (insatisfatorio).

RUIM 1 (um)

Expectativas ou metas néo
atendidas.

As frequéncias e os métodos de monitoramento adotados seguirdo as definicoes
apresentadas no QUADRO 4 e no QUADRO 5.

QUADRO 4: FREQUENCIA DE MONITORAMENTO DOS IDE

Abreviatura Frequéncia de Monitoramento

Bianualmente

Anualmente

Semestralmente

Trimestral

Mensalmente

Quinzenalmente

Diariamente

U o
Slololz|H|n|>|

Por solicitacédo

QUADRO 5: METODO DE MONITORAMENTO DOS IDE

Abreviatura

Método de Monitoramento

\Y

Verificacdo, vistoria, inspecéo e identificacdo in loco e comparacao
com os IDE e entregas.

Andlise de laudos emitidos por especialistas, 6rgados oficiais ou
empresas especializadas.

Pesquisas de satisfacdo dos usuarios.

O O

Analise documental para comprovagédo de cumprimento de normas e
procedimentos acordados.

Avaliacdo das informacgdes (falhas, reclamacfes e fatos observados)
registradas no service desk.

—

Analise de informagGes contidas nos registros dos turnos dos
servicos da CONCESSIONARIA e em outros registros operacionais.

Visitas de orientacao técnica, auditorias, testes de validacdo dados e
softwares em geral.
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Os fatores de ponderagcdo sdo o0s pesos atribuidos aos indicadores de

desempenho para o calculo dos 7 (sete) sub-indices (SID). Tais ponderacdes foram

atribuidas de acordo com o servico que cada indicador de desempenho representa, de

modo que os servicos descritos no Caderno de Encargos da Concessionaria tenham no

ID o peso indicado na coluna “Peso no ID”.

QUADRO 6: PESO DOS SERVICOS NO ID

Peso

Servigos no ID Total
Manutencéao predial, elétrica, hidraulica,
mecanica, estrutura de gas e de protecdo contra | 10%
incéndio.
Manutencdo da estrutura predial (civil, elétrica, 0
. hidraulica e mecanica) 1%
MEUEE e Manutencdo da estrutura de gas 1% |30,4%
estrutural = =
Manutencao da estrutura de protegéo contra 1%
incéndio
Manutenc¢éo da estrutura do complexo esportivo 3%
Manutencao da estrutura de ar condicionado 4%
Manutencdo da estrutura predial de para-raios 1%
Fornecimento e manutencao de mobiliario e 504
Materiais equipamentos 7 4%
permanentes |Fornecimento e manutencdo de material 3% ’
pedagdgico
Servico de brigada de incéndio 3%
Servigcos de Servigo e equipamentos de controle de acesso 2% 10.4%
seguranca Fornecimento e manutencao de equipamentos 506 ’
circuito fechado de TV — CFTV
Servigos de Energia elétrica 4% 8.0%
utilidade publica | Saneamento basico 4% '
Servico de Central de servigos (Service Desk) 2%
tecnologia da |Microinformatica 1% | 51%
informacao Rede de comunicacao 3%
Servico de T_elefonia movel ou fixa 2%
comunicac&o S!stema de TV fechada 1% | 5,6%
Sistema de som 3%
Servigos Controle patrimonial de bens reversiveis 1% 3.4%
administrativos [Compra e controle de material de consumo 2% ’
Limpeza 5%
Servigos gerais |Alimentacao 5% |13,1%
Veiculos e transporte 4%
Servigos graficos 4%
Servicos de | Gestéo eletronica de documentos 2% 13.8%
apoio Postagem de documentos e materiais 2% ’
Lavanderia e rouparia 2%

13



Atividades Extracurriculares

4%

Outros

Obrigacdes administrativas gerais

3%

3%

Os pesos dos servigos acima detalhados foram definidos com base na criticidade

desses itens para o funcionamento do CMM, conforme a seguinte relacao:

Criticidade muito alta: a indisponibilidade ou o baixo desempenho dos produtos

e/ou servicos de criticidade muito alta interfere de forma significativa no
funcionamento do CMM, podendo inviabilizar totalmente as atividades
escolares e administrativas do estabelecimento de ensino e gerar riscos aos
USUArios;

Criticidade alta: a indisponibilidade ou baixo desempenho dos produtos e/ou

servicos de criticidade alta interfere no funcionamento do CMM, podendo
inviabilizar parcialmente as atividades escolares e administrativas do
estabelecimento de ensino e gerar riscos aos USUArios;

Criticidade média: a indisponibilidade ou baixo desempenho dos produtos e/ou

servigcos de criticidade média interfere parcialmente na operacdo do CMM,
impactando no andamento normal das atividades pedagdgicas e/ou
administrativas;

Criticidade baixa: a indisponibilidade ou baixo desempenho dos produtos e/ou

servigcos de criticidade baixa interfere no funcionamento de parte da operacéo
do CMM sem prejudicar as praticas pedagodgicas; e

Criticidade muito baixa: a indisponibilidade ou baixo desempenho do produto

e/lou servico de criticidade muito interfere no funcionamento de parte da

operacdo sem prejudicar as atividades principais do Colégio.

Dessa forma, os indicadores de desempenho que representam 0s servicos de

utilidade publica, por exemplo, apresentam peso elevado no ID, devido a criticidade muito

alta desse servigo.

Em casos de reincidéncias de falhas, ao longo do periodo de medicdo do

indicador, havera aumento do fator de ponderacdo do IDE relacionado a falha em

questao, conforme instrugdes apresentadas no QUADRO 7.
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QUADRO 7: FATORES DE PONDERACAO EM CASOS DE REINCIDENCIAS DE FALHAS

Numero de reincidéncias Fator de ponderacao
1 (uma) Fator de ponderacao multiplicado por 2
2 (duas) Fator de ponderacdo multiplicado por 3
3 (trés) ou mais Fator de ponderacdo multiplicado por 4

Havendo mais de 4 (quatro) reincidéncias consecutivas ou em periodos
intercalados ao longo de 1 (um) ano, além do aumento do fator de ponderacdo do
indicador de desempenho em questio, a CONCESSIONARIA podera ser multada

conforme estabelecido no Contrato.

Os tempos de reacdo aceitaveis, considerados como referéncia minima para os
servicos e para a base de calculo dos indicadores de desempenho do sub-indice de
Disponibilidade da Infraestrutura e dos Servigos, estdo apresentados no QUADRO 8.
Estes prazos serdo revistos pelo PODER CONCEDENTE juntamente com a
CONCESSIONARIA ap06s o inicio da operacédo, considerando as diversas variaveis que

envolvem um mesmo produto ou servico.

QUADRO 8: REFERENCIA MINIMA E CONSOLIDADA DOS TEMPOS DE REACAO

TEMPO DE

SERVICO REACAO
SERVICOS DE MANUTENCAO ESTRUTURAL

o PREDIAL 6 horas

e ELETRICA 6 horas

e HIDRAULICA 6 horas

e MECANICA 6 horas

e AREA DESTINA A ESPORTES OU COMPLEXO

ESPORTIVO 6 horas

¢ AR CONDICIONADO _ 6 horas
FORNECIMENTO E MANUTENCAO DE MATERIAL
PERMANENTE

e MOBILIARIO E EQUIPAMENTOS 24 horas

e MATERIAL PEDAGOGICO 24 horas
SERVICOS DE SEGURANCA

e CONTROLE DE ACESSO 4 horas

e CIRCUITO FECHADO DE TV - CFTV 4 horas
SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO — Tl

e MICROINFORMATICA 4 horas

e REDE DE COMUNICACAO 4 horas
SERVICOS DE COMUNICACAO

e TELEFONIA 24 horas

e SISTEMA DE SOM 6 horas

e SISTEMA DE TV FECHADA 24 horas
SERVICOS ADMINISTRATIVOS

15



¢ COMPRA E CONTROLE DE MATERIAIS DE CONSUMO | 24 horas

SERVICOS GERAIS
e TERCEIRIZACAO DE FROTA - VEICULOS E
TRANSPORTE 60 minutos

Todos os indicadores de desempenho estdao detalhados nos Quadros 19, 20, 21,

22,23, 25 e 25 e no Anexo 1, deste documento.

2.1.2 ETAPA 2 — CONSOLIDACAO DOS SUB-INDICES (SID)

Cada sub-indice é o resultado da média ponderada dos IDE que o compdem,

conforme féormula.

¥, IDE, = FP,
SID; == L

Em que:

e jassume valores de 1 (um) a 7 (sete), representando os 7 (sete) sub-indices
(SID) calculados: SQT, SMC, SU, CN, CR, DES e ERS;

e | assume valores de 1 (um) a n, em que n € o numero de indicadores de
desempenho que compdem o respectivo SID; e

e FP, é o fator de ponderacéo atribuido ao IDE;.

Por exemplo, para o sub-indice de Qualidade Técnica (STQ), i assume valores de
1 (um) a 15 (quinze), conforme QUADRO 1, ou seja, 0 STQ € composto por uma média

ponderada de 15 (quinze) indicadores de desempenho.

Os fatores de ponderacdo e os indicadores de desempenho estdo apresentados

no anexo 1.
2.1.3 ETAPA 3 - CONSOLIDA(;AO DOS INDICES (IDC)

Cada indice é o resultado da média ponderada dos sub-indices que o compdem,

conforme féormula:

16



7
IDC, = ZSID}-* PESO;
=1

Em que:
ek assume valores de 1 (um) a 4 (quatro), representando os 4 (quatro) IDC
calculados: 1Q, IS, IC e IE;

ej assume valores de 1 (um) a 7 (sete), representando os 7 (sete) SID

calculados; e
e PES0; € 0 peso atribuido ao SID;. O peso € definido de acordo com o grau

de importancia do sub-indice para a gestdo da operacdo, conforme
definido no QUADRO 9: TABELA DE PESOS DOS SUB-INDICES.

QUADRO 9: TABELA DE PESOS DOS SUB-INDICES

IDC SID Peso
Qualidade — 1Q Qualidade Técnica — SQT 100%
Satisfacio — IS Satisfag.éo de Militares e_Civis — SMC 40%

Satisfacdo de Usuarios — SU 60%
Conformidade — IC Conformidade de Norma}s — CN 80%
Conformidade de Relatérios — CR 20%
Disponibilidade de Estrutura e Servigos — 60%

Entrega - IE DES
Execucdo da Rotina de Servicos — ERS 40%

2.1.4 ETAPA 4 — CONSOLIDACAO DO INDICE DE DESEMPENHO — ID

O ID é o resultado da média ponderada dos indices de Qualidade, Satisfacéo,

Conformidade e Entrega, conforme formula:

ID = Z IDC, = PESO,

k=1

Em que:
ek assume valores de 1 (um) a 4 (quatro), representando 4 (quatro) IDC

calculados;

17



¢ O Peso, € 0 peso atribuido ao IDC,.. O peso é definido de acordo com o grau
de importancia do indice para a gestdo da operacao, conforme definido no
QUADRO 10: EVOLUCAO DOS PESOS DOS INDICES.

QUADRO 10: EVOLUCAO DOS PESOS DOS INDICES
Peso

IbC Ano1l | Ano 2 An_o : e’[n
diante

Qualidade |26,70% | 23,34% 30,00%
Satisfacdo |26,60% | 23,33% 30,00%
Conformidade | 20,00% | 30,00% 10,00%
Entrega 26,70% | 23,33% 30,00%

O peso de cada IDC apresenta variagdo ao longo dos 3 (trés) primeiros anos de
concessao, devido ao maior peso atribuido ao IDC de conformidade nos dois primeiros
anos. A CONCESSIONARIA deve obter as certificacbes LEED, ISO 2001-2008 e ISO
22.000) até o final do segundo ano apds o inicio da operacéo. Para tanto, deve elaborar e
apresentar um plano de implantacéo dos trés certificados e garantir que 0 processo seja
acompanhado pelo PODER CONCEDENTE. Os pesos do “Ano 3” serédo aplicados apos a

obtencéo das certificacfes e serdo mantidos durante os respectivos periodos de vigéncia.

As certificagcbes necessarias (LEED, ISO 2001-2008 e ISO 22.000) ou suas
equivalentes terdo que ser renovadas ao longo do periodo de Concesséo, a critério do
orgdo certificador. Dessa forma, foi prevista uma penalizacdo caso as renovacdes ndo
ocorram. Assim, se as renovacdes nao ocorrerem NOS anos previstos, o critério de pesos
a ser aplicado é o definido para o “Ano 2”, ou seja, com maior peso para o IDC de
conformidade. Quando a renovacgao ocorrer, passarao a vigorar os pesos do “Ano 3’

novamente.

Em comparagdo com o peso padrdao, “Ano 3”, imputam-se pesos maiores ao
indice de Conformidade no periodo de preparagdo para a certificacdo, “Anos 1 e 27, e

distribui-se proporcionalmente os pesos dos demais indices, de forma a totalizar os 100%.

De acordo com os critérios apresentados, os Quadros 11, 12 e 13 apresentam a

distribuicdo dos pesos para os IDC e os SID.
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QUADRO 11: PONDERAGAO DOS IDC E DOS SID - ANO 1 (UM)

Ano 1 |
Indices - IDC
26,7 %
Qualidade - IQ
26,6 %
Satisfagiio - IS
Indice de
Desempenho ID

20,0 %

Conformidade - IC

26,7 %

Entrega - IE

Sub-indices - SID
100 %
Satisfacdo com Qualidade Técnica -

SQT
40 %

Satisfacio dos Militares e dos Civis -
SMC

60 %

Satisfagao dos Usuarios - SU

80 %
Conformidade com as Normas - CN
20 %

Conformidade com os Relatorios - CR

60 %

Disponibilidade da Infraestrutura e dos
Servicos - DES
40 %

Execucio das Rotinas e dos Servicos -
ERS

Numero de
Indicadores de
desempenho - IDE

15

106

No primeiro ano espera-se que a CONCESSIONARIA desenvolva o0s
cronogramas de adequacédo da empresa para a obtencdo das certificacdes e inicie 0s
ajustes necessarios. Estes cronogramas serdo objeto de acompanhamento por parte do
PODER CONCEDENTE e o status de cumprimento das atividades previstas estara
refletido no resultado do indice de Conformidade, detalhado no item 5 (cinco) deste

Anexo.
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QUADRO 12: PONDERACAO DOS IDC E DOS SID - ANO 2 (DOIS)

Numero de
Ano 2

Indices - IDC Sub-indices - SID Indicadores de
P desempenho - IDE
23,34 % 100 %
Qualidade - IQ Satisfa¢io com Qualidade Técnica - 15
SQT
40 %
2333 % Satisfagiio dos Militares e dos Civis - 14
SMC
Satisfagfio - IS 60 %
) Satisfaciio dos Usuarios - SU 3
Indice de
Desempenho ID
80 %
300 % Conformidade com as Normas - CN 17
Conformidade - IC 20 %
Conformidade com os Relatorios - CR 4
60 %
2333 % Disponibilidade da Infraestrutura e dos 34
’ Servicos - DES
Entrega - IE 40 %
Execucio das Rotinas e dos Servicos -
ERS 17
106

No ano 2 (dois), espera-se que 0s processos para certificacdo estejam em fase
adiantada de implantacdo, o peso para o Indice de Conformidade aumenta 10 (dez)
pontos percentuais, quando comparado ao ano 1 (um).

Apbs a certificacdo, os pesos dos IDC estabilizam-se, conforme apresentado no
QUADRO 13. Como ja ressaltado, os percentuais estdo sujeitos a alteracbes apos o0s

periodos previstos para as renovacgdes, caso estas ndo ocorram nas datas definidas pelos
Orgéaos Credenciadores.

20



QUADRO 13: PONDERACAO DOS IDC E DOS SID - ANO 3 EM DIANTE

Ano 3 .
Indices - IDC
30,0 %
Qualidade - IQ
30,0 %
Satisfacdo - IS
indice de
Desempenho ID

10,0 %

Conformidade - IC

30,0 %

Entrega - IE

Sub-indices - SID
100 %
Satisfacdo com Qualidade Técnica -
SQT
40 %

Satisfacio dos Militares e dos Civis -
SMC

60 %

Satisfacido dos Usuarios - SU

80 %
Conformidade com as Normas - CN
20 %

Conformidade com os Relatorios - CR

60 %
Disponibilidade da Infraestrutura e dos
Servicos - DES
40 %
Execucio das Rotinas e dos Servicos -
ERS

Nimero de
Indicadores de
desempenho - IDE

15

14

17

17

106

Os resultados dos IDE, SID, IDC e ID, incluindo a metodologia utilizada para o

calculo e as demais acdes adotadas pela CONCESSIONARIA para garantir o
desempenho da operacdo, deverdo ser registrados trimestralmente, em relatério de
desempenho especifico, Relatério de Desempenho Operacional (RDO), e entregues ao

PODER CONCEDENTE.

2.2 RELATORIO DE DESEMPENHO OPERACIONAL (RDO)

O RDO deve ser elaborado trimestralmente pela CONCESSIONARIA e deve

conter, no minimo:

e informacgdes analiticas sobre o célculo dos IDE, SID, IDC e ID;
e histérico detalhado de cada IDE e o detalhamento de todas as medicdes
realizadas no periodo de 60 (sessenta) meses, bem como as fontes de dados,

0S responsaveis pelas coletas e as demais informacdes pertinentes; e
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e detalhamento das falhas registradas no periodo, ac¢des implantadas para

tratamento das falhas, licbes aprendidas e acdes de melhoria implantadas.

O formato e o conteludo de apresentacdo do RDO deverédo ser submetidos para
aprovacdo da Coms Op no prazo de 90 (noventa) dias antes do inicio da operacéo do
novo Colégio Militar de Manaus (CMM).

A forma de apresentacao do relatério pode ser modificada ao longo da Concesséo
por solicitacio do PODER CONCEDENTE, com o objetivo de tornar a apuracdo dos
resultados dos servicos mais precisa. Nesse caso, a Coms Ct Acomp Op apresentara
para a CONCESSIONARIA a forma e o nivel de detalhes necessarios para que o
Relatorio se torne mais claro. Cabe & CONCESSIONARIA implantar as mudancas
requeridas no prazo estabelecido pelo PODER CONCEDENTE para a preparacdo do

préximo relatorio.

Para a obtencdo da homologacédo, o RDO deve passar, obrigatoriamente, por um
processo de andlise e de aprovacédo, conduzido pela Coms Ct Acomp Op. O PODER
CONCEDENTE tera 30 (trinta) dias corridos para verificar o RDO. O resultado do ID sera
considerado somente depois de finalizadas as andlises e validadas as informagdes pela
Coms Ct Acomp Op, conforme estabelecido no Cronograma de Céalculo do ID,
apresentado no QUADRO 14.

Para o processo de andlise, aprovacdao e calculo do ID sera considerado o
namero de dias corridos. Considera-se prorrogado o prazo de aprovagcado até o primeiro
dia Gtil seguinte se o seu vencimento cair em dia em que ndo houver expediente ou este

for encerrado antes da hora normal.
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QUADRO 14: CRONOGRAMA DE CALCULO DO ID, VALIDACAO E PAGAMENTOS

Mes2 | Mes3 [ Mesa | Mess | Mese [ mes7 | mess | Meso [ mesio [ mes11 [ mes12 [ mes13 | .

Pgto como ID do trimestre

Medir Validar | Pgtocomo ID do trimestre
Mes2 | Mes3 [ Mesa| mess | mese | ves7 |
/\ N I \
Concessiondria consolida os
indicadores e preparao  Poder C‘toncedente Utilizagdo do 1D calculado para
Relatério de Gestdo ) Va"d'i‘ as pgto da parcela variavel da
informagdes para Contraprestagio no trimestre

defini¢do do ID

O resultado da analise pode ser “Aprovado”, “Aprovado com restricdes” ou
“Rejeitado” conforme QUADRO 15.

QUADRO 15: FLUXO GERAL DE ANALISE DO RDO

( Concessionaria N

Preparar o RDO e encaminhar para a
Coms Ct Acomp Op

v

Coms CT Acomp Op

Avaliar o relatério e calcular o ID
L %

Seguir o procedimento definido no

, .
Aprovado SM " Quadro 16 — RDO Aprovado

Seguir o procedimento definido no
Sim—»  Quadro 17 — RDO Aprovado com
Restricéo

Aprovado com restri¢do ?

Nao

Seguir o procedimento definido no
Quadro 18 — RDO Rejeitado
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2.2.1 RDO APROVADO

Caso o RDO seja aprovado, o ID apurado sera utilizado no calculo da
Contraprestagdo Mensal devida & CONCESSIONARIA, na forma prevista no Contrato e
no Anexo “Mecanismo de Pagamento”, seguindo o procedimento definido no QUADRO
16.

QUADRO 16: RDO APROVADO
| Concessionaria |

Preparar 0 RDO e encaminhar para a
Coms Ct Acomp Op

A
Coms CT Acomp Op |

Avaliar o relatério e calcular o ID

30 dias

4
‘ Coms CT Acomp Op ‘

contraprestacao considerando o 1D

Direcionar o célculo e pgto da
calculado

2.2.2 RDO APROVADO COM RESTRICOES

Caso o RDO seja aprovado com restricdes, serd iniciado o procedimento de
justificativas. Neste momento, o pagamento da Contraprestacédo sera realizado com base

apenas nos itens aprovados.

Os pontos ndo aprovados serdo informados & CONCESSIONARIA para
justificativas e/ou retificacdes que deveréo ser apresentadas ao PODER CONCEDENTE.
Apés esta apresentagdo, o PODER CONCEDENTE podera aprovar ou nao as

justificativas apresentadas.

Caso as justificativas sejam aceitas, o pagamento da Contraprestacao sera feito

de acordo com o ID inicialmente apresentado. No entanto, se as justificativas forem

24



rejeitadas pelo PODER CONCEDENTE, os calculos do ID e da contraprestacao

permanecerao os mesmos do momento em que o RDO foi aprovado com restricao.

A Coms Md seréa acionada caso nao haja consenso entre a CONCESSIONARIA e
Coms Ct Acomp Op sobre as justificativas e os pareceres apresentados. O rito de
trabalho da Coms Md ¢é apresentado no documento “Mecanismo de Governanga

Corporativa”. O

QUADRO 17 detalha os procedimentos adotados se o RDO for Aprovado com
Restricbes.
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RESTRICAO

45 dias

QUADRO 17: RDO APROVADO COM

30 dias

30 dias

15 dias

Sim

Concessiondiria

Preparar o RDO e encaminhar para a
Coms CT Acomp Op

!

Coms CT Acomp Op

Avaliar o relatdrio e caleular o 1D

l

Coms CT Acomp Op

Y Ty

Direcionar o cdleulo ¢ pgto da

15 dias

Coms CT Acomp Op

\

contraprestagao considerando 1D
¢ indicar as restrigdes para justificativa da
Concessiondria

|

Concessiondiria

-

i

e "y

~

Aptesentar as justificativas

:

Coms CT Acomp Op

Fazer uma nova avaliagio

P

-

Coms CT Acomp Op R

Indicar que o pagamento deve
continuar a ser feito conforme o 1D
inicialmente apresentado, Y,

.| Enviar ato motivado nos termos do Art, 18
paragrafo 5° da Lei de PPP ao FGP
prlicando 0s motivos da restrigio parcial

Coms CT Acomp Op 0

f\'?io—.l

Apresentar 0s argumentos para a
Concessionaria

atia concorda?

<

Nio

¥

Concessiondria

Propor a avaliagdo da Cms Md

:

Poder Concedente

Informar aos interessados para que
indiquem representantes para a Cms
Md

I

iria ¢ Poder C i

a)

Indicar os representantes para a
Comissio

¥

Poder Concedente

-

Instituir a Coms Md por intermédio de
Portaria

.

( Parte reclamada

R B

L Apresentar as alegagdes

!

(" Coms Md

Emitir parecer

'

Poder Concedente

Deliberar sobre o parecer da Coms Md

Coms CT Acomp Op W

Efetuar o cdlculo da contraprestagiao do
periodo r do e ajustes arios
no valor pago

A

5 dias

25 dias 5 dias 5 dias 15 dias

10 dias

65 dias
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2.2.3 RDO REJEITADO

Caso ocorra a rejeicdo do RDO, o PODER CONCEDENTE efetuard o calculo da

contraprestacao considerando, temporariamente, o ID validado no trimestre anterior.

Os argumentos apresentados pela Coms Ct Acomp Op para rejeicdo do RDO
serdo informados & CONCESSIONARIA para justificativas e/ou retificacbes que deveréo
ser apresentadas a Coms Ct Acomp Op. Apds a apresentacdo, a Coms Ct Acomp Op

pode aprovar ou ndo as justificativas.

Caso as justificativas sejam aceitas, o célculo do ID e da contraprestacao,
referente ao trimestre em curso, serao refeitos com base no RDO inicialmente submetido
a Comissédo. A diferenca de valor identificada sera considerada no pagamento da

contraprestacdo subsequente.

Caso as justificativas sejam rejeitadas pela Coms Ct Acomp Op, esta tera que
apresentar seus argumentos com relacéo a rejeicdo. Neste caso, a CONCESSIONARIA
podera aceitar ou ndo os argumentos. Caso esteja de acordo, o calculo do ID sera refeito,
tendo como base no RDO reprovado. O valor da contraprestacao, referente ao trimestre
em curso, sera recalculado e a diferenca de valor identificada em relacdo ao pagamento

realizado sera considerada no pagamento da contraprestacdo subsequente.

A Coms Md sera acionada caso ndo haja consenso entre a CONCESSIONARIA e
Coms Ct Acomp Op sobre as justificativas e os pareceres apresentados. O QUADRO 18

detalha os procedimentos adotados quando o RDO é Rejeitado.
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QUADRO 18: RDO REJEITADO

4 Concessiondria
Preparar o RDO e encaminhar para a
Coms Ct Acomp Op
) I
g - .
Coms CT Acomp Op
Avaliar o relatorio e caleular o 1D
w
=]
3 y
= - .
- ( Coms CT Acomp Op N Coms CT Acomp Op -\]
Y N 15 dias
Dlrelzé:mnar o pito fja :.crurapregmcﬁc Enviar ato motivado nos termos do Art, 18
(EHiET elmndc! ”:3 VDL pardgrafo 5° da Lei de PPP ao FGP
antetior, e indicar as restrigdes para ity 08 mw s 6 e
Jjustificativa da Concessiondria y. -
E Concessionidria
<
= Apresentar as justificativas
A p
= l
=
2 - Coms CT Acomp Op
: Fazer uma nova avaliacio
=]
' Coms CT Acomp Op )
- ao Apresentar os argumentos para a
Sim Concessiondria
g Coms CT Acomp Op ™
Efetuar o cilculo da contraprestagio . T
do periodo considerado o RDO Sim
\_ aprolvado J .\Iu
g ™
Coms CT Acomp Op { Concessiondria \ r Coneessiondria h
(e b LT (T 0 Rl Refazer os cileulos considerando o Propor a avaliacio da Coms Md
g caleulado e o valor page resultado do RDO do periodo rop 4 ’
' Coms CT Acomp Op ) l
: : ' Poder Concedente 0
Providenciar o desconto ou "
complemento a ser pago no proximo Informar aos interessados para que
periodo indiquem representantes para a Coms
Md

p.

!

(Concessioniria ¢ Poder Concedente )

Indicar 0s representantes para a
Comissio

!

r Poder Concedente

Instituir a Coms Md por intermédio de
Portaria
.

'

Parte reclamada

Apresentar as alegagoes

!

Coms Md

Emitir o parecer

5
L

'
( Poder Concedente
o

eliberar sobre o parecer da Coms Md

!

( Coms CT Acomp Op 7

Efetuar o cilculo da contraprestagio do
periodo reclamado e fazer os ajustes

necessarios no valor pago

5 dias

25 dias 5 dias 5 dias 15 dias

10 dias

65 dias
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2.3 PERIODOS DE MEDICOES E PRAZOS

No primeiro quadrimestre ap0s o0 inicio da operacdo do CMM, periodo
caracterizado pela identificacdo dos primeiros ajustes necessarios a operagdo dos

servicos, a contraprestacdo sera paga integralmente, sem o célculo do ID.

A partir o segundo més de operacido a CONCESSIONARIA devera apurar os IDE,
conforme periodicidade definida neste ANEXO, elaborar e apresentar o RDO ao PODER
CONCEDENTE trimestralmente.

O calculo do primeiro ID contemplara os indicadores do segundo e do terceiro
més de operacdo, conforme QUADRO 14: CRONOGRAMA DE CALCULO DO ID,
VALIDACAO E PAGAMENTOS. Ap6s a apuracéo dos indicadores, os nimeros coletados
seréo validados pelo PODER CONCEDENTE no quarto més de operagao.

A apuracao do 2° ID contemplara os resultados dos IDE do quarto ao sexto més
de operacdo. Os resultados apurados serao validados no sétimo més. Seguindo o mesmo
raciocinio, o célculo para apuracédo do 3° ID contemplara os resultados dos IDE do sétimo
ao nono més, e os resultados serdo validados no décimo més. Os mesmos critérios sao

validos para todo o periodo de concessao.

Dessa forma, considera-se que um trimestre € o periodo ideal para medi¢cdo dos
IDE e um més é o periodo ideal para validacdo do ID pelo PODER CONCEDENTE.

Os IDE que possuirem periodicidade de medicdo superior a 3 (trés) meses terdo
seus valores do trimestre anterior repetidos no calculo do ID do trimestre em curso até

gue nova medicao seja realizada.

A medicdo dos IDE deve respeitar as frequéncias e os métodos de monitoramento

definidos neste Anexo.
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3. INDICE DA QUALIDADE - IQ

O indice de Qualidade (IQ) envolve a qualidade do desempenho tanto da
infraestrutura quanto dos servicos disponibilizados no CMM, em atendimento aos quesitos
minimos de operacdo apresentados no Caderno de Encargos. O 1Q é constituido por

apenas um sub-indice:

o Satisfacdo com Qualidade Técnica - SQT

3.1 METODO DE MONITORAMENTO

Os métodos de monitoramento adotados para medicdo dos indicadores de

desempenho referentes ao indice de Qualidade estéo detalhados no QUADRO 19.

A CONCESSIONARIA devera definir e submeter para aprovacdo do PODER
CONCEDENTE, em um prazo de até 90 (noventa) dias anterior ao inicio da operacéao, a

proposta da amostragem que serd utilizada no monitoramento.

As inspecdes “in loco” serao realizadas pelo PODER CONCEDENTE tendo como
base check lists que serdo propostos pela CONCESSIONARIA ao PODER
CONCEDENTE no prazo de até 90 (noventa) dias antes do inicio da operacdo. O
resultado dessas inspecbes devera ser registrado de maneira automatica em

equipamento eletrénico compativel com o sistema de gestéo.

O resultado do monitoramento gerard um percentual de atendimento dos
indicadores de desempenho referentes ao indice de Qualidade e devera ser utilizado pela
CONCESSIONARIA para elaboragéo do RDO.

Pelo fato de o 1Q ser composto por apenas o SQT, conforme apresentado no
QUADRO 9: TABELA DE PESOS dos sub-indices, o peso desse sub-indice é de 100%.

Dessa forma, a formula do 1Q é dada por:

IQ = 100% = SQT



Em que:

o SQT = E—~—-—E"’f;”

e i assume valores de 1 (um) a 15 (quinze), representando os indicadores de
desempenho que comp&em o sub-indice de Satisfacdo com Qualidade Técnica
(SQT); e

e FP, ¢é o fator de ponderacao atribuido ao IDE;

O QUADRO 19: INDICADORES DE SATISFAQAO COM QUALIDADE TECNICA -
SQT apresenta a relacdo de todos os IDE referentes ao sub-indice SQT; o fator de
ponderacdo; a frequéncia e os métodos de monitoramento; e a relacdo das notas

aplicadas a cada um.

Em casos de reincidéncias de falhas, os fatores de ponderagcdo seréo alterados
conforme exposto no QUADRO 7, sem prejuizo da aplicacdo de multas por reincidéncias

previstas no contrato. Férmula do SQT em casos de reincidéncia de falhas é dada por:

15 IDE; = (FP,* FM,)
sQr ==L :
I, (FP;= FM,)

Em que:

i assume valores de 1 (um) a 15 (quinze), representando os 15 (quinze)

indicadores de desempenho que compdem o sub-indice de Satisfacdo com

Qualidade Técnica (SQT);

e FP, é o fator de ponderacao do IDE;;

e r assume valores de 1 (um) a 3 (trés), representando o0 numero da
reincidéncia. » = 1, por exemplo, indica a ocorréncia de uma reincidéncia®; e

e FM_ é o fator de multiplicacdo atribuido a reincidéncia ocorrida. FM,, por

exemplo, é o fator de multiplicagdo de uma reincidéncia. Conforme exposto no

QUADRO 7, FM, =2, FM, =3 e FM, = 4.

1+ = 3, indica a ocorréncia de 3 ou mais reincidéncias.
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3.2

INDICADORES

3.2.1 SATISFACAO COM QUALIDADE TECNICA - SQT

QUADRO 19: INDICADORES DE SATISFACAO COM QUALIDADE TECNICA - SQT

Frequéncia Método de
. . . de monitoramen
Servico FP IDE Objeto analisado monitorament to Nota
0
Verificagcdo do nivel de apresentacao
N Icr:]g\r\/:glljza5|8|odr\?2R|Afun0|3322(t)c>s - Nota 4 —Acima de 95%
Obrigacoes ~ . ' Nota 3 — Entre 94,9 e
hay : Apresentaca | cabelo, barba, unhas, maquiagem,
administrativa ) ) 90%
s gerais 2 QT.1 jo dos | asseio pessoal, limpeza e uso|M,PS Vel Nota 2 — Entre 899 e
funcionarios | adequado dos uniformes e seus 850/ '
acessorios, utilizacdo dos EPI e 0 .
. ; PR Nota 1 — Abaixo de 85%
crachd de identificacdo, dentre outros
itens definidos no “check list”.
Manutencao
predial-,
elétrica,
hidraulica, ima d 0
mecanica, Verificacdo, inspecdes, vistorias e Nota 4 — Acima. de 95%
d : : DAL Nota 3 — Entre 94,9 e
estrutura de Qualidade identificacbes  das  partes da D.Q.M,T.S 90%
gas e de|15 QT_2 | da estrutura | edificacdo ‘in loco”, seguindo “check | \' 5r o<’ | V,L, L TeA
~ ; - h . A, BA, PS Nota 2 — Entre 89,9 e
protecao predial list” que serd desenvolvido pelo 850
contra PODER CONCEDENTE.

incéndio.

Nota 1 — Abaixo de 85%




Frequéncia Método de
. . . de monitoramen
Servico FP IDE Objeto analisado monitorament to Nota
0
x . Verificagcdo, inspec¢fes, Vvistorias e Nota 4 — Acima de 95%
Manutencao . iy
da estr(l;Jtura dQ;agcsj{arﬂ?ura identificagbes  das partes da Nota 3 — Entre 94,9 e
do complexo | 3 QT 3 do edificagdo do complexo esportivo “in i D, Q, M, T, S, VLITeA 90%
es ortivop - Complexo loco”, seguindo check list que sera i A, BA,PSe e Nota 2 — Entre 89,9 e
P es oFr)tivo desenvolvido pelo PODER 85%
P CONCEDENTE Nota 1 — Abaixo de 85%
: . . ~ . Nota 4 — Acima de 98%
e | ueTheasin e hepscis do sioms de Nota 3 - Erire 57,9 ¢
) 0,
g: estrutu{r; 0,5 QT 4 de ar | check list especifico que serd 2 g MPST S, V,L,I,TeA z?)t/; > _ Entre 949 e
- condicionad | desenvolvido pelo PODER | """ 7" '
condicionado o CONCEDENTE 85%
' Nota 1 — Abaixo de 85%
Manutencéao , . . . . Nota 4 — Acima de 98%
de mobiliario Qualidade Vistorias e inspe¢Ges dos”mobllla_mos Nota 3 — Entre 97,9 e
e dos e equipamentos “in loco”, seguindo D,O. M T,S 95%
equipamento 6 QT_5 moplllarlo e procedlmgntos que seréo A’B' P'S' IV LLTeA Nota 2 — Entre 949 e
S equipament | desenvolvidos pelo PODER { " " " 85%
0s CONCEDENTE. Nota 1 — Abaixo de 85%
Qualidade Verificacs . Nota 4 — Acima de 98%
dos erificacdo dos e_qmpamentos. de Nota 3 — Entre 97.9 e
Controle de equibament controle de acesso “in loco”, seguindo D,O. M. TS 950 '
acesso 3 QT 6 quip check list especifico que sera| 'S, oc' "IV, TeA 0
- 0s de . A, BA, PS Nota 2 — Entre 94,9 e
desenvolvido pelo PODER
controle de CONCEDENTE 85%
acesso ' Nota 1 — Abaixo de 85%
Manutencéo
de Qualidade Nota 4 — Acima de 98%
equipamento do sistema | Verificagdo da qualidade CFTV “in Nota 3 — Entre 97,9 e
S circuito 6 QT 7 de loco”, seguindo check list especifico | D, Q, M, T, S, VITeA 95%
fechado de - monitorame | que sera desenvolvido pelo PODER | A, BA, PS T Nota 2 — Entre 94,9 e
TV - CFTV nto e | CONCEDENTE. 85%
vigilancia Nota 1 — Abaixo de 85%
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Frequéncia Método de
. . . de monitoramen
Servigo FP IDE Objeto analisado monitorament to Nota
0
Verificacdo do nivel de limpeza dos Nota 4 — Acima de 98%
'cag o “P ,, Nota 3 — Entre 97,9 e
_ Limpeza dos amblgntes do C_oleglo /,n_ loco”, D,Q,M,T,S, 95%
Limpeza 0,5 QT_8 ambientes segylndo check_llst especifico que A BA, PS V,I,L, TeA Nota 2 — Entre 94.9 e
sera desenvolvido pelo PODER 90%
CONCEDENTE. Nota 1 — Abaixo de 90%
Qualidade Verificagdo da  qualidade da Nota 4 — Acima de 98%
da jardinagem “in loco”, seguindo Check Nota 3 — Entre 97,9 e
. - list especifico que sera desenvolvido | D, Q, M, T, S, 95%
Limpeza 05 1 QT9  jardinagem | o \,"" pODER  CONCEDENTE. | A.BA Ps | V:hT€A Nota 2 — Entre 94,9 e
(Percentual de atendimento dos itens 90%
avaliados) Nota 1 — Abaixo de 90%
Exame Laudo de especialista contratado pela
microbioldi CONCESSIONARIA, comprovando a Nota 4 — Exame positivo
Alimentagao 0,5 QT_10 o d%s inexisténcia de contaminagdo nos | PS L Nota 1 — Exame
alimentos alimentos. (Avaliacdo do resultado do negativo
laudo)
Verificacdo ‘in loco” da qualidade do
servico de refeitério envolvendo Nota 4 — Acima de 98%
Qualidade estrutura, atendimento adequado, Nota 3 — Entre 97,9 e
. ~ . equipe, e outros itens que serdo { D,Q,M, T, S, 95%
Alimentacdo 0.5 QT_11 ggsre?:irt\gﬁgs detalhados em Check list especifico | A, BA, PS Vil TeA Nota 2 — Entre 94,9 e
gue serad desenvolvido pelo PODER 85%
CONCEDENTE (% de atendimento Nota 1 — Abaixo de 85%
dos itens avaliados)
Servico de Nota 4 — Acima de 95%
Som Verificagdo “in loco” da qualidade do Doy 3 — Entre 949
Qualidade do sistema de som, seguindo check a
3 QT_12 {do sistemailist que sera desenvolvido pelo 2 g MPST S, V,I, TeA glg(;t/a 2 Entre 89,9 e
de som PODER CONCEDENTE (% de | " " 0

atendimento dos itens avaliados)

Nota 1 — Abaixo de 80%
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Frequéncia Método de
. . . de monitoramen
Servico FP IDE Objeto analisado monitorament to Nota
0
Verificagdo “in loco” pelo usuario ou Nota 4 — Acima de 95%
Qualidade pessoa capacitada da qualidade dos Nota 3 — Entre 94,9 e
Veiculo €05 QT 13 | dos Veiculos veiculos disponibilizados seguindo | D, Q, M, T, S, VITeA 90%
transporte ' - e check list que sera desenvolvido pelo | A, BA, PS T Nota 2 — Entre 89,9 e
Transportes PODER CONCEDENTE (% de 85%
atendimento dos itens avaliados) Nota 1 — Abaixo de 85%
Verificacdo ‘i ” : Nota 4 — Acima de 98%
erificacdo ‘in loco” da qualidade dos N
: . e : : ota 3 — Entre 97,9 e
Senvicos Qualldad_e serwc;os,graflcos se_gumdo check list D,Q, M, T, S, 95%
graficos 4 QT_14 | dos servicos | que serd desenvolvido pelo PODER A BA PS V,leT Nota 2 — Entre 949 e
gréficos CONCEDENTE (% de atendimento | ~— " 8506 '
dos itens avaliados) Nota 1 — Abaixo de 85%
Verificagdo “in loco” da qualidade dos Nota 4 — Acima de 95%
Qualidade servicos de lavanderia e rouparia Nota 3 — Entre 94,9 e
Lavanderia e 5 QT 15 dos servigos | seguindo check list que serda | D,Q,M,T,S, VieT 90%
rouparia - de desenvolvido pelo PODER | A, BA, PS ’ Nota 2 — Entre 89,9 e
lavanderia CONCEDENTE.  (Percentual de 80%

atendimento dos itens avaliados)

Nota 1 — Abaixo de 80%
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4. INDICE DE SATISFACAO - IS

O IS retrata a satisfacédo de representantes do PODER CONCEDENTE (militares
e civis do CMM), assim como dos usuérios (alunos e responsaveis) em relacdo as
instalacbes e aos servicos prestados pela CONCESSIONARIA. O IS é composto por 2

(dois) sub-indices:

e Satisfacao dos Militares e dos Civis do CMM - SMC

e Satisfacdo dos Usuarios — SU

4.1 METODO DE MONITORAMENTO

O SMC e o SU sdo medidos por meio de pesquisa de satisfacdo periddica a ser
realizada com os militares e os civis do CMM, bem como com os usuarios do colégio,

conforme apresentado a seguir.

E obrigatorio que a pesquisa de satisfacdo envolva metodologia estatistica
adequada. A metodologia a ser aplicada para a realizacdo das pesquisas, incluindo a
quantidade de amostras, data de realizacdo e demais aspectos operacionais, sera
elaborada pela CONCESSIONARIA e apresentada para homologacdo do PODER

CONCEDENTE com até 90 (noventa) dias de antecedéncia do inicio da operacao.

O resultado desta analise gerard um percentual de satisfacdo que devera ser
utilizado pela CONCESSIONARIA para composicdo do RDO.

Conforme apresentado no QUADRO 9: TABELA DE PESOS DOS SUB-INDICES,
0s pesos atribuidos aos SMC e ao SU no indice de satisfacdo sdo de 40% e 60%,
respectivamente. A férmula do IS é dada por:

IS =40% =5MC +60% =5U

Em que:



L2 IDE;«FP;

SMC ===

i assume valores de 1 (um) a 14 (quatorze), representando os 14 (quatorze)
indicadores de desempenho que compdem o sub-indice de Satisfacdo dos
Militares e dos Civis do CMM,;

FP; e o fator de ponderacao do IDE;.

i, IDE;=FF;
su=-=—3~LJ
L3, FP;
j assume valores de 1 (um) a 5 (cinco), representando os 5 (cinco)
indicadores de desempenho que comp&em o sub-indice de Satisfacdo dos
Usuarios do CMM; e

FP; é o fator de ponderacéo do IDE;.

Os indicadores de desempenho do sub-indice SMC estdo apresentados no
QUADRO 20: INDICADORES DE SATISFAQAO DOS MILITARES E DOS CIVIS — SMC. Os

indicadores de desempenho do Sub-indice SU estdo apresentados no QUADRO 21:
INDICADORES DE SATISFACAO DOS USUARIOS — SU. Os quadros também

apresentam os fatores de ponderacao; a frequéncia e os métodos de monitoramento; e a

relacdo de notas aplicadas a cada um.

Em casos de reincidéncias de falhas, os fatores de ponderagcao serdo alterados

conforme exposto no QUADRO 7, sem prejuizo da aplicacdo de multas por reincidéncias

previstas no contrato. As formulas dos sub-indices SMC e SU em casos de reincidéncia

de falhas séo dadas por:

=25121IDEE # (FP; = FM,)

SMC
?gl[Fpi * FM:P')

_ 254 IDE; = (FF; * FM,)

sU
X (FB = FM,)

Em que:
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i assume valores de 1 a 14, representando os 14 indicadores de desempenho
gue compdem o sub-indice de Satisfacdo de Militares e de Civis (SMC);

FP; é o fator de ponderacéo do IDE;;

j assume valores de 1 a 5, representando os 5 indicadores de desempenho
gue compdem o sub-indice de Satisfacdo de Usuarios (SU);

FP; ¢ o fator de ponderacéo do IDE;;

r assume valores de 1 a 3, representando o0 numero da reincidéncia. » = 1, por
exemplo, indica a ocorréncia de uma reincidéncia®; e

FM,_ é o fator de multiplicacdo atribuido a reincidéncia ocorrida. FM,, por
exemplo, é o fator de multiplicacdo de uma reincidéncia. Conforme exposto no
QUADRO 7, FM; =2, FM, = 3e FM, = 4.

21 = 3, indica a ocorréncia de 3 ou mais reincidéncias.
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4.2 INDICADORES

4.2.1 SATISFACAO DOS MILITARES E DOS CIVIS — SMC

QUADRO 20: INDICADORES DE SATISFACAO DOS MILITARES E DOS CIVIS — SMC

Frqusnua Método de Nota x Nivel de
Servico FP Indicador Objeto analisado , monitorament | atendimento.
monitorament
o 0 (Quadro 3)

Obrigacoes Satisfacdo com atendimento dos Nota 4 - 4
administrativa 5 IS SMC_ | Atendimento dos colaboradores. Requisitos minimos T P Nota 3 -3
S gerais 1 colaboradores avaliados: apresentacado, educacao, Nota 2 - 2

cortesia e agilidade. Notal-2

Satisfagdo com estrutura e Nota 4 -4
g:eerr\wltigsde _ atend_imento giq Service Desk. Nota 3 - 3
(Service 7 IS SMC_ Aten_dlmento R_eqms_ﬂq; minimos _avallados: T p Nota2 -2
Desk) 2 Service Desk disponibilidade, facilidade, _ Nota l-2

apresentacdo, educacao, cortesia e

agilidade.
Manutencao Satisfacdo com Nota 4 - 4
predial, IS sMc | estrutura predial Satisfacdo com a estrutura predial. Nota 3 - 3
elétrica, 20 3 (civil, elétrico, Requisitos minimos avaliados: T P Nota 2 - 2
hidraulica, hidraulico, disponibilidade, funcionalidade. Notal-2
mecéanica. mecanico)
Manutencao Satisfacdo com Nota 4 - 4
da estrutura IS SMC estrutura predial Satisfagdo com a estrutura predial. Nota 3-3
do complexo 3 4 (civil, elétrico, Requisitos minimos avaliados: T P Nota 2 - 2
esportivo hidraulico, disponibilidade, funcionalidade. Nota 1 -2

mecanico)




Frequéncia

de Método de Nota x Nivel de
Servigo FP Indicador Objeto analisado . monitorament | atendimento.
monitorament
o o] (Quadro 3)
Manutencao Satisfacio com o Satisfagdo com a estrutura de ar Nota 4 -4
da estrutura IS SMC_ | . & condicionado. Requisitos minimos Nota 3 -3
0,5 sistema de ar : . o T P
de ar 5 - avaliados: disponibilidade, Nota 2 - 2
- condicionado
condicionado temperatura. Notal-2
Satisfagdo com o servico de telefonia. Nota 4 -4
Telefonia 4 IS_SMC_ | Satisfacdo com Requisitos minimos avaliados: T p Nota 3 -3
movel ou fixa 6 servico de telefonia | aparelhos, chamadas, tempo de Nota 2 - 2
espera e servico. Notal-2
. ~ Satisfagdo com o servigo. Requisitos Nota 4 - 4
Compra e Satisfagdo com P liados: di
controle de IS_SMC_ | fornecimento de minimos avaliados: atendimento, Nota 3 - 3
. 8 - — . pontualidade de entrega, quantidade T P Nota 2 -2
material de ! materiais de e qualidade do material de consumo Notal-2
consumo consumo quail
fornecido.
Satisfagdo com o servigo de limpeza Nota4 -4
. ~ do Colégio. Requisitos minimos Nota 3 - 3
Limpeza 0,5 IS—SSMC— ﬁritlsefjgao com avaliados: limpeza dos ambientes, T P Nota 2 - 2
P acessorios de banheiros e coleta de Nota 1 -2
residuos.
Nota 4 -4
. IS_SMC_ | Satisfacdo de com | Satisfacdo com o servi¢o de controle Nota 3 - 3
Limpeza 0,5 T P
9 controle de pragas | de pragas Nota2 -2
Notal-2
Satisfacéo de Satisfacdo com a qualidade da Nota 4 -4
: ~ IS SMC_ | usuérios com alimentacdo. Requisitos minimos Nota 3 -3
Alimentagao 0.5 10 servico de avaliados: temperatura, cardapio, D.T.PS P Nota 2 - 2
alimentacdo utensilios, pontualidade. Notal-2
Satisfacio dos Satisfagdo com o servigo de veiculos Nota 4 -4
Veiculos e 05 IS_SMC_ Usuérigs com e transporte. Requisitos minimos T PS p Nota 3-3
transporte ' 11 . avaliados: disponibilidade, agilidade ' Nota 2 - 2
veiculos ;
no atendimento. Notal-2
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Frequéncia

de Método de Nota x Nivel de
Servico FP Indicador Objeto analisado . monitorament | atendimento.
monitorament
o 0 (Quadro 3)
. , Satisfacdo com servicos graficos Nota 4 - 4
Servigcos IS SMC_ | Satisfacdo com gy . . e Nota 3 -3
e 4 ; e Requisitos minimos avaliados: T, PS P
Graficos 12 servicos graficos : . : Nota 2 - 2
gualidade, agilidade no atendimento.
Notal-2
Postagem de S&slﬂzfreilg:?::rﬁs Satisfagdo com o servigo de Hg:g g g
documentos IS_SMC_ . postagem de documento. Requisitos
L 12 servigos de . . _ . T P Nota 2 - 2
e materiais 13 minimos avaliados: cumprimento de
postagem de o : Notal-2
d prazos, rastreabilidade, extravios.
ocumentos
Nivel de satisfacdo | Satisfagdo com a qualidade do Nota 4 - 4
Lavanderia e 5 IS_SMC_ | com servigos de servigo de lavanderia, passaderia e T Nota 3 - 3
Rouparia 14 rouparia e com a qualidade do enxoval. P Nota 2 - 2
lavanderia Nota 1 -2
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4.2.2 SATISFACAO DOS USUARIOS - SU

QUADRO 21: INDICADORES DE SATISFACAO DOS USUARIOS - SU

Nota x Nivel
Servigo FP Indicador Objeto analisado Freq_uenua ols Mt_etodo els <_je
Monitoramento { monitoramento | atendimento.
(Quadro 3)
Manutenc¢ao Satisfacio com o Satisfacdo com a estrutura de ar Nota4 -4
da estrutura de : ¢ condicionado. Requisitos minimos Nota 3 - 3
0,5 IS SU_ 1 | sistemade ar : e o T P
ar - = . avaliados: disponibilidade, Nota 2 - 2
- condicionado
condicionado temperatura. Notal-2
Satisfagdo com o servigco de limpeza Nota4 -4
Satisfacéo de do Colégio. Requisitos minimos Nota 3 - 3
Limpeza 0,5 IS_SU_2 i alunos com avaliados: limpeza dos ambientes, T P Nota 2 - 2
limpeza acessorios de banheiros, controle de Nota 1l -2
pragas e coleta de residuos.
. ~ Satisfagdo com a qualidade da Nota4 -4
Sattisfacdo de alimentacdo. Requisitos minimos Nota 3 -3
Alimentag&o 0,5 | IS_SU 3 | alunos com g &ao. 0 4 T,D, PS, P
alimentacio avaliados: sabor, temperatura, Nota 2 - 2
cardapio, utensilios, pontualidade. Notal- 2
e , ] Nota 4 - 4
. ~ Satisfagdo com o servigo de veiculos
Veiculos e 05 IS SU 4 3?32?522535 e transporte. Requisitos minimos T PS p moia 2 g
transporte ’ == | veiculos avaliados: disponibilidade, agilidade ’ Nota 5
no atendimento. ota 1-
Atividades Satisfagdo dos Nota4 -4
Extracurricular 05 IS SU 5 alynos com Satlsfagqo com as atividades T.PS p Nota 3 - 3
es atividades extracurriculares. Nota2 -2
extracurriculares Notal-2
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5. INDICE DE CONFORMIDADE - IC

O IC analisa a conformidade dos servicos prestados com as obrigagbes
regulatérias, legais e contratuais aplicaveis. Ele € obtido por meio da apresentacéo de
cadastros, laudos técnicos, certiddes e relatérios gerenciais para as diversas categorias
de servicos. A obtencdo de tais documentos indicam a existéncia de plano de trabalho,
atividades desempenhadas, ocorréncias, tratamento de falhas e incidentes, licbes
aprendidas, nivel de servico desempenhado e ac6es de melhoria.

O resultado obtido deve ser cadastrado no sistema de gestdo pelo PODER
CONCEDENTE para possibilitar a compilacdo dos indicadores para o calculo do ID. O IC

€ composto por dois sub-indices:
e Conformidade com as Normas — CN

e Conformidade com os Relatérios — CR.

5.1 METODO DE MONITORAMENTO

O IC é apurado através de inspecbes e avaliagdes documentais de laudos de
especialistas, certificados e outras evidéncias que comprovem o cumprimento de normas

técnicas e regras contratuais definidas como requisitos da Concessao.

As inspecdes sdo realizadas pelo PODER CONCEDENTE e cadastradas no
sistema de gestdo. O resultado desta analise gera um percentual de atendimento dos
quesitos minimos e deve ser utilizado pela CONCESSIONARIA para composi¢do do
RDO.

Conforme apresentado no QUADRO 9: TABELA DE PESOS , os pesos dos sub-
indices CN e CR no indice de conformidade sédo de 80% e de 20%, respectivamente.

Assim, a férmula de IC é:
IC =80% = CN + 20% = CR

Em que:



BiT,IDE;+FP;
CN = g L L
Il FR

i assume valores de 1 (um) a 17 (dezessete), representando os 17
(dezessete) indicadores de desempenho que compdem o sub-indice de
Conformidade de com as Normas;

FP; é o fator de ponderacéo do IDE;.

T} , IDE:+FP,
CR=-FE—"—1

Lo, FP;
j assume valores de 1 (um) a 4 (quatro), representando os 4 indicadores de
desempenho que compdem o sub-indice de Conformidade com os
Relatorios; e

FP; é o fator de ponderagéo do IDE;.

Os indicadores de desempenho do sub-indice CN estdo apresentados no

QUADRO 22. INDICADORES DE CONFORMIDADE COM AS NORMAS - CN. Os

indicadores de desempenho apresentados do sub-indice CR estdo apresentados no

QUADRO 23: INDICADORES DE CONFORMIDADE COM OS RELATORIOS - CR. Os

guadros também apresentam os fatores de ponderacéo; a frequéncia e os métodos de

monitoramento; e a relacdo de notas aplicadas a cada um.

Em casos de reincidéncias de falhas, os fatores de ponderacéo serdo alterados

conforme exposto no QUADRO 7, sem prejuizo da aplicacdo de multas por reincidéncias

previstas no contrato. As férmulas dos sub-indices CN e CR em casos de reincidéncia de

falhas sdo dadas por:

Y1, IDE. = (FE.* FM,)
S, (FP, = FM,)

N =

- X (FP=FM,)

Em que:
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e iassume valores de 1 (um) a 16 (dezesseis), representando os 16 (dezesseis)
indicadores de desempenho que compdem o sub-indice de Conformidade com
as Normas (CN);

e FP, ¢é o fator de ponderacao do IDE;;

e j assume valores de 1 (um) a 4 (quatro), representando os 4 (quatro)
indicadores de desempenho que comp&em o sub-indice de Conformidade com
os Relatérios (CR);

e FP; ¢ o fator de ponderagéo do IDE;;

e r assume valores de 1 (um) a 3 (trés), representando 0 numero da
reincidéncia. r = 1, por exemplo, indica a ocorréncia de uma reincidéncia®; e

e FM,_ é o fator de multiplicacdo atribuido a reincidéncia ocorrida. FM,, por
exemplo, € o fator de multiplicacdo de uma reincidéncia. Conforme exposto no
QUADRO 7, FM; =2 FM,=3e FM; = 4.

®r = 3, indica a ocorréncia de 3 ou mais reincidéncias.
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5.2

INDICADORES

5.2.1 CONFORMIDADE COM AS NORMAS - CN

QUADRO 22. INDICADORES DE CONFORMIDADE COM AS NORMAS - CN

Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado : ) Nota
monitoramento | monitoramento
Obrigagoes Cumprimento das etapas para 4-
adml_nlstratlvas 2 IC_CN _1 | Certificacdo Leed | certificacdo Leed emitida por entidade M, T,S V,L, D, A Cumer Imento
gerais 1 - Néao
competente .
cumprimento
Obrigagoes Cumprimento das etapas para 4-
administrativas |, | o o o | CertificacdoISO | o ikes 56 1SO 9001:2008 emitida por M, T, S V,L,D,A | Gumprimento
gerais 9001:2008 . 1 - Néo
entidade competente .
cumprimento
ObrigacGes Cumprimento das etapas para 4-
administrativas |, | o o g | Certificacdo ISO | " ik aca0 1SO 22000 emitida por M, T, S V,L,D,A | Sumprimento
gerais 22000 ; 1 - Nao
entidade competente X
cumprimento
Obrigacdes Programa de Laudo emitido por especialista 4 -
administrativas 2 IC CN 4 prevencédo de comprovando o cumprimento da Portaria A PS LD Cumprimento
gerais - = riscos ambientais | 3214 - NR 9 referente a prevencéo : ’ 1 - Naéo
- PPRA contra riscos ambientais cumprimento
Manutencao
da estrutura Avaliagéo da existéncia e vigéncia do 4 —
predial (civil, .
- Outorgas de poco | documento de outorga para uso de poco Cumprimento
elétrica, 20 IC_ CN_5 . . Z A, PS L,D ~
hidraulica e artesiano artesiano, de acordo com Resolugéo 317 1 - Nao

mecénica)

de 2003 (CNARH)

cumprimento




Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado monitoramento | monitoramento Nota
Manutenc¢ao Comprovante da vigéncia das certidbes 4 —
da estrutura de Certiddo de vistoria do Corpo de Bombeiros para Cumprimento
~ 5 ICCN_6 |. ~ : ~ A, PS L, D ~
protecao - = inspecéo equipamentos de prote¢éo contra 1 - Nao
contra incéndio incéndio cumprimento
Manutenc¢ao Certidio de Comprovante da vigéncia das certidbes éJm fimento
estrutura de 5 IC CN 7 . ~ vistoria do Corpo de Bombeiros para A, PS L,D P!
" inspecao , ~ . 1 - Néo
gas instalacbes de encanamento de gas. .
cumprimento
Laudo de especialista contratado pela
~ CONCESSIONARIA, para medi¢éo do
Manutencao Pl i .
da estrutura do Indice de piscina & quaidad ca 4gua das. Camprimento
complt_exo 3 IC_CN_8 potabllldac_ie _da torneiras do complexo esportivo. O laudo M, PS L 1 - Naéo
esportivo agua da piscina .
deve ser contratado por empresa cumprimento
previamente aprovada pelo PODER
CONCEDENTE.
Manutencao Laudo de especialista contratado pela a-
¢ . CONCESSIONARIA, para medicao do .
da estrutura de Nivel de . . Cumprimento
ar 0,5 IC_CN_9 ualidade do ar nivel de qualidade do ar conforme M, PS L 1 — N&o
- g Portaria 176 de 24/10/2000. (Percentual :
condicionado . . . cumprimento
de atendimento dos itens avaliados)
. : . 4 —
Servigo de Disponibilidade A , .
brigada de 35 |IC_CN_10 | de brigada de Comprovante de existéncia de brigada M, PS V,D, T Cumprimento
A C s . de incéndio devidamente treinada. 1 - Naéo
incéndio incéndio treinada .
cumprimento
Servico de
brigada de
incéndio Comprovacao da realizacdo de 4 —
35 IC CN 11 Slrrlulqgao de simulacdes (_je? mcenqho com participacéo M, PS V.D, T Cumerlmento
- = incéndio de alunos, civis e militares, conforme 1 - Nao

acordado entre as partes.

cumprimento
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Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado monitoramento | monitoramento Nota
Regularidade com liacio de d
obrigacdes com a Ava :aglz(ajod ed ocumentos gque comprovem a _
Energiaelétrica | 30 |IC_CN_12 | CONCESSIONARI | rediancade @a CONCESS'OINAB'A com M, PS D ‘1‘ - (N:‘fmp”memo
A do servico obrigacdes da mesma com relagéo a —Néo
CONCESSIONARIA do Servigo cumprimento
Nivel de Laudo de especialista contratado pela 4 — Cumprimento
Saneamento potabilidade da CONCESSIONARIA, para medigéo do Indice |mp
L 30 IC_CN_13 X » . M L 1 - Nao
bésico agua para consumo | de potabilidade da agua usada para cumbrimento
(saneamento) consumo (Portaria 2914 de 2011 MS) P
Laudo de especialista contratado pela
Manutencgéo da CONCESSIONARIA, comprovando o perfeito 4 — Cumprimento
estrutura de Regularidade com funcionamento do para raio - SPDA (Sistema ump
: 4 IC_CN_14 . L A, PS L 1-Néo
para-raios testes SPDA de Protecéo de Descarga Atmosférica), cumbrimento
seguindo determinacdo da NR-10, Corpo de P
Bombeiros e NBR 5419.
Laudo técnico comprovando a realizacao de 4 — Cumprimento
Limpeza 0,5 IC_CN_15 Controle de pragas SEIVIGoS de controle_ .de pragas no perlpdo € T, PS L,D 1- Nap
o0 tipo de produto utilizado em conformidade cumprimento
com as regras da ANVISA- RDC 52
Comprovagao por parte da
Uso de Produtos de | CONCESSIONARIA do uso de produtos 4 — Cumprimento
Limpeza 0,5 IC_CN_16 limpeza aprovados | saneantes devidamente registrados e T, PS T 1-Nao
pela Anvisa aprovados pela Vigilancia Sanitaria. RDC 30 cumprimento
de 2011 (ANVISA)
Regularidade com Comprovacgéo do cumprimento da rotina de
rotina de higiene e | higienizagéo e limpeza do ambiente, .
: limpeza nos acondicionamento de residuos, manutengdo 4 — Cumprimento
Alimentacao 0,5 IC_CN 17 ; ; ' D,Q,M,T,PS V,D, L, A 1-Néo
ambientes da de equipamentos, controle de pragas .
) : cumprimento
cozinha e urbanas, em conformidade com normas
refeitdrios técnicas da ANVISA — RDC 275.
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5.2.2 CONFORMIDADE COM OS RELATORIOS - CR

QUADRO 23. INDICADORES DE CONFORMIDADE COM OS RELATORIOS - CR

Frequéncia Método de
. : . . de monitorament
Servico FP Indicador Objeto analisado : Nota
monitorament (0]
(0]
. . I 4 —-100%
. - Avaliacéo da disponibilidade e 0 0
Dlspom_bllldade de atualizacdo dos POP devidamente 3 —95%a 99%
Procedimentos . . 2 —90% a 94%
Geral 2 IC_CR_1 L ~ aprovados de todos os servigos objetos T, S, PS D, T .
Operacionais Padrao — ~ 4 N 1 — Abaixo de
da Concesséao. (% de POP disponiveis
POP . 89%
e atualizados)
Avaliacéo do relatorio de gestéo
operacional preparado pela 4 — Cumprimento
Geral > IC CR 2 Preparz:}(;ao de relatério de CONQESSIONARIA. Sera considerado TPS D, T 1 — N&o
- = operagao atendido o relatério que for entregue no .
~ . . cumprimento
padrao estabelecido e validado pelo
PODER CONCEDENTE.
Avaliacéo dos relatorios de Bens 4 — Cumprimento
Controle . ibil reversiveis devidamente atualizados. A 1-Nao
patrimonial D|Isp9q|b| |dad$ dos comprovacao ocorrera por meio de cumprimento
de bens 10 IC_CR3 relatorios atya !zados de avaliagdo amostral de itens do relatério M, T.S,PS D, T
oo bens reversiveis .
reversiveis para comprovacgao da correta
discriminacdo do mesmo no relatério.
Avaliacédo das aprovacgdes de compras 4 — Cumprimento
Geral 2 IC_CRA4 Cumprimento regras de realizadas conforme estabelecido no T.PS D 1-Nao

aquisicéo

Caderno de Encargos e no Anexo —
Regras de Aquisicdo

cumprimento
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6. INDICE DE ENTREGA - IE

O IE retrata pontos relativos a execucdo dos servicos, a disponibilidade da

infraestrutura e ao cumprimento de prazos. O IE € composto por dois sub-indices:

e Disponibilidade da Infraestrutura e dos Servigos — DES

e Execucao das Rotinas e dos Servicos — ERS

6.1 METODO DE MONITORAMENTO

O IE sera apurado através de analises de registros do sistema de gestao,
envolvendo tempos de disponibilidade da infraestrutura e de servigos, comparados com
metas estabelecidas, tempos de reacdo para solugdo de falhas e o cumprimento das
rotinas de manutencéo e de operacéo.

A consolidacdo desses indicadores serd realizada pela CONCESSIONARIA,
porém o PODER CONCEDENTE, a qualquer momento, podera auditar o sistema ou
verificar a veracidade das informacdes ali inseridas. O resultado desta analise gerara um
percentual de atendimento dos quesitos minimos e deverd ser utilizado pela
CONCESSIONARIA para composicdo do RDO.

Conforme apresentado no QUADRO 9: TABELA DE PESOS uadro 9 dos sub-
indices, os pesos dos sub-indices DES e ERS no indice de entrega sdo de 60% e de

40%, respectivamente. A férmula do IE é dada por:

IE = 60% *=DE5 + 40% = ERS

Em que:

T2 IDE;+FP;

° DES = T rp,

o I assume valores de 1 (um) a 34, representando os 34 indicadores de

desempenho que compdem o sub-indice Disponibilidade da Infraestrutura e

dos Servigos;

. FP; é o fator de ponderacao do IDE;.
i, IDE;+FF;
L, FFB;

=1



o j assume valores de 1(um) a 17 (dezessete), representando os 17
(dezessete) indicadores de desempenho que compdem o sub-indice
Execucgéao das Rotinas e dos Servi¢os;

e  FP;é o fator de ponderacéo do IDE;.

Os indicadores de desempenho do sub-indice DES estdo apresentados no
QUADRO 25: INDICADORES DE DISPONIBILIDADE DA INFRAESTRUTURA E DOS
SERVICOS - DES. Os indicadores de desempenho do sub-indice ERS estdo apresentados
no Quadro 26: Indicadores de Execucdo das Rotinas e dos Servicos - ERS. Os quadros também
apresentam os fatores de ponderacao; a frequéncia e os métodos de monitoramento; e a

relacdo de notas aplicadas a cada um.

Em casos de reincidéncias de falhas, os fatores de ponderagcdo seréo alterados
conforme exposto no QUADRO 7, sem prejuizo da aplicacdo de multas por reincidéncias
previstas no contrato. As formulas dos sub-indices DES e ERS, em casos de reincidéncia
de falhas, sao dados por:

X¥E,IDE, = (FB, = FM)

DES = —
%, (FP,* FM,)

YL IDE; = (FP; = FM,)
ERS = ———F—————
XL, (FP * FM,)

Em que:

e i assume valores de 1 (um) a 35, representando os 35 indicadores de
desempenho que compdem o sub-indice de Disponibilidade da Estrutura e dos
Servicos (DES);

e FP, ¢ o fator de ponderacao do IDE;;

e j assume valores de 1 (um) a 17 (dezessete), representando os 4 (quatro)
indicadores de desempenho que compdem o sub-indice de Conformidade com
os Regulatorios (ERS);

e FP; ¢ o fator de ponderacéo do IDE;;
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e 1 assume valores de 1 (um) a 3 (trés), representando o niumero da reincidéncia.
r = 1, por exemplo, indica a ocorréncia de uma reincidéncia®; e

e FM,_ é o fator de multiplicacdo atribuido a reincidéncia ocorrida. FM,, por
exemplo, € o fator de multiplicacédo de uma reincidéncia. Conforme exposto no
QUADRO 7, FM, =2, FM, = 3e FM; = 4.

6.2 INDICADORES

6.2.1 DISPONIBILIDADE

O Indicador de Disponibilidade (DES) avalia a disponibilidade dos servicos e/ou
estrutura, em namero de horas ou em quantidade, comparadas com o acordado com o
PODER CONCEDENTE, ja descontados os tempos de reacdo julgados aceitaveis. Os
tempos de reacdo aceitaveis considerados como referéncia minima para os servicos sao
os apresentados no QUADRO 8: REFERENCIA MINIMA E CONSOLIDADA DOS TEMPOS
DE REACAO.

Quando a solucdo apresentada para a falha for parcial, mas suficiente para
eliminar o impacto do problema sobre a operacéo, a contagem do prazo sera interrompida
para efeito de definicdo do cumprimento do tempo de reacéo, se ficar constatado que a
CONCESSIONARIA esta em dia com as rotinas de manutengdes preventivas e preditivas

estabelecidas para o caso em questao.

Nesses casos, a CONCESSIONARIA devera eliminar o impacto da falha no prazo
minimo estabelecido, preparar o plano de acédo para uma solucdo definitiva e submeté-lo
a avaliacdo do PODER CONCEDENTE que podera recusa-lo, caso ndao haja uma
justificativa aceitavel para o adiamento da solucdo definitiva, seguindo o procedimento
apresentado no QUADRO 24: PROCESSO — TEMPO DE REACAO.

*r = 3, indica a ocorréncia de 3 ou mais reincidéncias.
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QUADRO 24: PROCESSO — TEMPO DE REAGCAO

Poder Concedente

Concessionaria

Falha € detectada e registrada no
sistema de gestdo

Coms CT Acomp Op avalia as
justificativas para definir sobre a
suspensdo ou interrupgdo do prazo

l

Se acatado, acompanha o plano
apresentado para a solugdo
definitiva , dando baixa caso ele
seja cumprido ou retomando a
contagem de prazos caso a falha

Concessionaria soluciona
™  parcialmente a falha eliminando o
impacto dela proveniente

Concessionaria apresenta o plano
que sera adotado para a solugdo
— definitiva da falha (incluindo
fornecedores consultados e prazos
necessarios)

Concessionaria efetua baixa
parcial da falha no sistema
justificando a necessidade de novo
prazo

A

néo seja solucionada

Exemplo: falha em um aparelho de ar condicionado de uma sala de aula durante

periodo de aula.

Regra estabelecida: Tempo de Reacdo minimo = 6 (seis) horas

Anélise realizada pela CONCESSIONARIA: conforme informado pelo técnico,
para solucdo definitiva, seriam necessarios 2 (dois) dias, prazo maior que o
Tempo de Reacdao estabelecido para esta infraestrutura.

Solucédo parcial com eliminacdo do impacto da falha: disponibilizar um
aparelho portatii com a mesma capacidade de climatizacdo do aparelho
danificado ou transferir as aulas desta sala para outra disponivel, no prazo de
até 6 horas. Preparar a justificativa e um plano de acdo detalhado para
solucéo definitiva do problema, ou seja, reparo ou substituicdo do aparelho
danificado, e submeter para apreciacdo da Coms Ct Acomp Op.

Andlise realizada pela Coms Ct Acomp Op: necessidade do prazo é
procedente. A Solucéo parcial apresentada eliminou o impacto proveniente da
falta do ar condicionado na sala de aula. A suspenséo parcial da contagem do
Tempo de Reacdao foi acatada.
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e Acompanhamento do fiscal de Contrato do PODER CONCEDENTE.

e Se, 0 plano de acao definido para solucao definitiva for cumprido, o problema
registrado no sistema € encerrado com sucesso.

e Por outro lado, o se plano de acéo definido para solugcéo definitiva ndo for
cumprido, a contagem de prazos do problema registrado no sistema deve ser
reiniciada a partir do ponto de interrupcdo, ou seja, os dois dias em que o
aparelno ficou sem funcionar serdo contados como tempo de

indisponibilidade.

A determinacdo da disponibilidade por hora é obtida por meio da seguinte

equacao:

Total de horas de indisponibilidede do service ao longo do pericdo

DPH = 100% —
% Meta quantitativa de horas Qteis do servico ao longo do periodo

O numerador da equacdo € determinado pela soma das horas em que o
servico/infraestrutura esteve indisponivel ao usuario final, quer pela ndo entrega, quer
pela entrega apos o periodo de reacdo minimo julgado aceitavel. As horas de
indisponibilidade s&o calculadas, principalmente, através dos chamados abertos no
service desk, decorrentes da indisponibilidade de determinado servigo ou infraestrutura,
que nao foram reestabelecidos ou disponibilizados apds o tempo de reacao.

O denominador, por sua vez, é determinado pelo total de horas previstas de
execucao do servico e disponibilidade das infraestruturas (metas quantitativas) ao usuario
a serem estabelecidos pelo PODER CONCEDENTE em conjunto com a
CONCESSIONARIA.

A indisponibilidade de &gua, energia, telefonia ou internet podera ndo acarretar
queda da nota de desempenho da CONCESSIONARIA para fins de avaliacdo de
desempenho, caso esta comprove, por meio de documentacdo, que a responsabilidade
pela indisponibilidade é inteiramente do fornecedor de tais servicos. Cabera a Coms Ct
Acomp Op apreciar o fato alegado, juntamente com todo o contexto de redundancias
previsto no Caderno de Encargos para 0s servicos em questao, e deliberar sobre a néo

imputabilidade ao privado da responsabilidade pelo fato.
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A determinacéo da disponibilidade por quantidade € obtida por meio da seguinte

equacao:

uantidade indisponivel do servico ao longo do periodo
DPQ =10004 — ¢ uld g 7

Meta quantitativa de disponibilidade

O numerador da equacao é determinado pela quantidade do item disponivel para

uso ou consumao.

O denominador é determinado pela meta quantitativa da disponibilidade do

servi¢o ou da infraestrutura.
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QUADRO 25: INDICADORES DE DISPONIBILIDADE DA INFRAESTRUTURA E DOS SERVICOS - DES

Frequéncia de e 6
Servico FP Indicador Objeto analisado q monitorament Nota
monitoramento 9
Avaliacdo da disponibilidade e uso Nota 4 — Acima de 98%
Disponibilidade adequado do sistema de gestdo com Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
Central de dor')sistema de atendimento das caracteristicas minimas D,Q. M. T,S A Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
Servicos 7 IE_DES 1 central de apresentadas no Caderno de Encargos. ' iBA’ P’S T V, I, T, A Nota 1 — Abaixo de 90%
(Service Desk) Servi (Horas em que o sistema esteve '
ervigcos . .
disponivel para receber chamados / meta
guantitativa)
Disponibilidade em dias de todos os Nota 4 — Acima de 98%
Estrutura predial ambientes do CMM em adequadas Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
(civil elétr[i)co Disnonibilidade condicdes de utilizacao (total de areas D,Q, M T,S A Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
L ' 20 IE_DES_2 P ~ com disponibilidade /total geral), ap6s e LY V, I, T, A Nota 1 — Abaixo de 90%
hidraulico, das instalactes ~ o ! BA, PS
A Tempo de Reacao aceitavel. Nota: As
mecanico) . ~ A )
areas estéo delimitadas no projeto de
arquitetura
Disponibilidade em dias dos ambientes do Nota 4 — Acima de 98%
Manutenc¢édo da Complexo Esportivo em adequadas Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
estrutura do . I condi¢cdes de utilizacao (total de areas Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
complexo 3 IE_DES_3 D|spon|bll|d§1de com disponibilidade /total geral), apés D,QMT, S, A, vV, T,A Nota 1 — Abaixo de 90%
: das instalactes ~ o ! BA, PS
esportivo Tempo de Reacéo aceitavel. Nota: As
areas estéo delimitadas no projeto de
arquitetura
Avaliacdo por especialista contratado pela Nota 4 — Acima de 99%
CONCESSIONARIA da disponibilidade Nota 3 — Entre 98,9 e 96%
Manutencio da Disponibilidade dos equipamentos de protec&o contra Nota 2 — Entre 95,9 e 90%
estruturagde de epui amentos incéndio (hidrantes, extintores, D,Q,M,T,S,A Nota 1 — Abaixo de 90%
5 IE_DES 4 quip mangueiras de incéndio, sensores e M V, I, T, A

protec&o contra
incéndio

de protecéo
contra incéndio

sinalizadores em perfeitas condi¢Bes de

uso e dentro do prazo de validade). Total

de equipamentos validos e disponiveis X
total de equipamentos geral.

BA, PS




Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado : monitorament Nota
monitoramento i
Avaliacéo do total de horas de Nota 4 — Acima de 99%
Manutencio da Disponibilidade disponibilidade dos aparelhos do sistema Nota 3 — Entre 98,9 e 95%
& P de ar condicionado X metas quantitativas | D, Q, M, T, S, A, Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
estrutura de ar 0,5 IE_DES 5 da estrutura de ar p ~ o V,I, T, A .
. . apos Tempo de Reacéao aceitavel BA, PS Nota 1 — Abaixo de 90%
condicionado condicionado TP P
(referéncia minima apresentada no Indice
de Entrega — Prazo).
Avaliacéo, pelo PODER CONCEDENTE, Nota 4 — Acima de 98%
do nimero de horas de disponibilidade Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
dos mobiliario e equipamentos (por grupo Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
. didatico, esportivo, laboratorial, escritério) Nota 1 — Abaixo de 85%
Fornecimento e . - , .
manutencao de Dlsponlt.)!lldlade X nimero de hqras totais do grupo D,Q, M. T,S A
o 6 IE_DES 6 do mobiliario e (meta). Considera-se hora de T e V, I, T, A
mobiliario e . - o , . BA, PS
. equipamentos indisponibilidade o tempo que o mével é
equipamentos g . .
mantido fora do ambiente de uso, apos
Tempo de Reacdo aceitavel (referéncia
minima apresentada no Indice de Entrega
— Prazos)
Fornecimento e . : I Nota 4 — Acima de 95%
manutencgéo de Numer_o_de horas de d|spon|b|||daqe dos Nota 3 — Entre 94,9 e 90%
. materiais de uso pedagogico X nimero
material . ; Nota 2 — Entre 89,9 e 85%
. : . de horas totais. Considera-se hora de .
pedagogico Disponibilidade - S s Nota 1 — Abaixo de 85%
e indisponibilidade o tempo que o material é | D, Q, M, T, S, A,
15 IE_DES 7 dos materiais . . ) V,I,T, A
— — . mantido fora do ambiente de uso apds BA, PS
pedagdgicos ~ iy e
Tempo de Reacdo aceitavel (referéncia
minima apresentada no Indice de Entrega
— Prazos)
Numero de horas de disponibilidade dos Nota 4 — Acima de 95%
Servico e Disponibilidade equipamentos de controle de acesso. Nota 3 — Entre 94,9 e 90%
equi %mentos da gstrutura de Total de horas de disponibilidade dos D,Q, M T,S A Nota 2 — Entre 89,9 e 85%
quip 3 IE_DES_8 equipamentos X numero de horas totais T e V, I, T, A Nota 1 — Abaixo de 85%
de controle de controle de . = o BA, PS
206550 2CESSO (meta), apés Tempo de Reacéo aceitavel

(referéncia minima apresentada no indice
de Entrega — Prazos).
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Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado ! monitorament Nota
monitoramento 9
Fomecimento e Avaliacéo da disponibilidade das cameras Nota 4 — Acima de 95%
manutenc¢do de , s P Nota 3 — Entre 94,9 e 90%
. Regularidade das | calculando o nimero de horas gravadas D,Q,M,T,S,A,
equipamentos 6 IE_DES 9 ~ A 2 V,I, T, A Nota 2 — Entre 89,9 e 85%
S gravacdes X total de horas més (meta), apds Tempo BA, PS :
circuito fechado de Reacso aceitavel Nota 1 — Abaixo de 85%
de TV - CFTV ¢
Horas de disponibilidade da energia X Nota 4 — Acima de 99%
horas totais, considerando aqui o uso de Nota 3 — Entre 98,9 e 96%
. . Disponibilidade redundancias se necessario (Horas de D,Q,M, T, S, A, Nota 2 — Entre 95,9 e 92%
Energia elétrica 30 IE_DES_10 da energia fornecimento ininterruptos vinculados a BA, PS V.D. LT, A Nota 1 — Abaixo de 92%
responsabilidade da
CONCESSIONARIA).
Nota 4 — Acima de 98%
Saneamento . I . - 0
basico 30 IE DES 11 Dlspon[b|lldade Horas de fornemmentp mmterrupto X D,Q,MT,S,A, VD LTA Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
- — da 4gua horas totais de fornecimento de dgua BA, PS T Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
Nota 1 — Abaixo de 90%
Horas de disponibilidade dos Nota 4 — Acima de 99%
Disponibilidade equipamentos para impressdo quando Nota 3 — Entre 98,9 e 96%
. dos requerido pelo PODER CONCEDENTE X Nota 2 — Entre 95,9 e 90%
Servicos . ; P . D,Q,M,T,S, A, .
e 4 IE_DES_12 equipamentos de total de horas disponiveis. (Sera vV, T,A Nota 1 — Abaixo de 90%
Gréficos ! ~ . L o BA, PS
impressédo de considerado o tempo de indisponibilidade
provas dos equipamentos no periodo acordado
para uso pelo PODER CONCEDENTE.
Disponibilidade % de cumprimento dos prazos acordados Nota 4 — Acima de 98%
Servicos 4 IE_DES_13 do material de i ara dis IOonibilizar 0 mgterial solicitado D, QM. T S, A V, I, T, A Nota 3 — Entre 97,9 € 95%
Graficos - - impressao no P P ara imoress3o BA, PS T Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
prazo acordado P P ' Nota 1 — Abaixo de 90%
. I Numero de aparelhos de telefonia fixa e Nota 4 — Acima de 98%
Disponibilidade biliario di ibilizad 0
Telefonia mével dos mobiliario disponibilizados e em D,Q,M,T,S,A Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
; 4 IE_DES_14 . funcionamento em relag&o ao total T e vV, T,A Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
ou fixa equipamentos de dad s T de Reacs BA, PS Nota 1 — Abaixo de 90%
telefonia acordado, ap6s Tempo de Reacéo. ota 1 — Abaixo de o
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Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado : monitorament Nota
monitoramento i
Horas de disponibilidade do servigco X Nota 4 — Acima de 98%
Horas totais (metas). Considera-se hora Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
Telefonia mével Disponibilidade de indisponibilidade o tempo que o Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
ou fixa 4 IE DES 15 dopservi o de servico estiver indisponivel devido a D,Q,M,T,S,A, VDITA Nota 1 — Abaixo de 90%
- - teIefoﬁia problemas na rede interna de telefonia, BA, PS T
apds Tempo de Reagdo aceitavel
(referéncia minima apresentada no Indice
de Entrega — Prazos)
Disponibilidade Total de horas de disponibilidade dos Nota 4 — Acima de 95%
. dos aparelhos e sistema de som X total de D,Q,M,T,S,A, Nota 3 — Entre 94,9 e 90%
Sistema de Som 3 IE_DES_16 equipamentos de | horas disponiveis apés Tempo de Reacdo BA, PS Vil T, A Nota 2 — Entre 89,9 e 80%
som aceitavel (meta por sistema). Nota 1 — Abaixo de 80%
- T — 5
Dlspoglbmdade Total de horas de disponibilidade dos Nota 4 — Acima de 99% o
0s aparelhos e sistema de som X total de D,QO,M, T,S A Nota 3 — Entre 98,9 e 96%
Sistema de Som 3 IE_DES_17 equipamentos de ph . P . e T Ty V,I,T,A Nota 2 — Entre 95,99 e 90%
som para oras d'Spqu'Ve'S’ apos Te".‘po de BA, PS Nota 1 — Abaixo de 90%
solenidades Reacéo aceitavel (meta por sistema).
Numero solicitagbes de material de Nota 4 — Acima de 98%
Combra e consumo disponibilizados no prazo Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
contrF(;Ie de Disponibilidade acordado (Tempo de Reacéo) X Nimero D,Q. M T,S A Nota 2 — Entre 94,9 e 85%
material de 8 IE_DES 18 do material de de solicitacbes realizadas (% de pedidos ' iSA’ P’S T V,I, T, A Nota 1 — Abaixo de 85%
CONSUMO consumo que foram atendidos no prazo acordado) '
Disponibilidade Nota 4 — 100%
. ~ das refeicdes na Quantidade de comensais atendidos X D,Q,M,T,S, A, Nota 1 — Abaixo de 100%
Alimentagdo 05 | IE_DES_19 guantidade quantidade planejado. BA, PS Vil T, A
acordada
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Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado : monitorament Nota
monitoramento i
Registros diarios da hora de liberagdo das Nota 4 — Acima de 99%
Disponibilidade refeicbes com assinatura de um Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
Alimentacédo 05 | IE DES 20 das refeices nos representante do PODER D,Q,MT,S,A, VITA Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
' - — horarios CONCEDENTE. Numero de refei¢cdes BA, PS o Nota 1 — Abaixo de 90%
estabelecidos servidas X nuimero de refeicdes servidas
no horario acordado
Registros diarios da hora de liberagdo das Nota 4 — Acima de 99%
Cumprinemo go | °9e0es omsssnatuadeum | o2 Ene 979 32
. N o representante do QM T,S, A ota2—Entre 949 e )
Alimentagao 05 |IE_DES_21 horarl_os~ das CONCEDENTE. Numero de refeicdes BA, PS Vil T, A Nota 1 — Abaixo de 90%
refeicdes . . - .
servidas X numero de refei¢cdes servidas
no horéario acordado
Numero de horas de disponibilidade dos
veiculos para uso diario e da ambulancia Nota 4 — Acima de 99%
X numero de horas totais (meta). Nota 3 — Entre 98,9 e 96%
Disponibilidade (Considera-se disponivel o veiculo que Nota 2 — Entre 95,9 e 90%
Veiculos e do veiculo de uso estiver em perfeitas condi¢bes de uso, D,Q,M, T, S, A, Nota 1 — Abaixo de 90%
0,5 |IE_DES 22 o . ~ V,I,T,A
transporte - - diario e apos Tempo de Reacéo. A BA, PS
ambulancia indisponibilidade deve ser registrada no
sistema de gestdo e o evento sera
encerrado quando o motivo que levou a
indisponibilidade for sanado.)
Numero de horas de disponibilidade dos
veiculos de uso eventual sob demanda X Nota 4 — Acima de 98%
namero de horas totais (meta). Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
Veiculos e Disponibilidade (ansidera-se di;ponivel _oyeiculo que Nota 2 — Entrg 94,9 e 90%
transporte 0,5 | IE_DES 23 do veiculo uso estiver em perfeitas condi¢Bes de uso, D,Q,M,T,S,A, VLT, A Nota 1 — Abaixo de 90%

eventual

apos Tempo de Reacao. A
indisponibilidade deve ser registrada no
sistema de gestao e o evento sera
encerrado quando o motivo que levou a
indisponibilidade for sanado.)

BA, PS

60




Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado ! monitorament Nota
monitoramento 9
Disponibilidade Nota 4 — Acima de 95%
Lavanderia e do enxoval na Avaliacdo da disponibilidade do enxoval D,Q. M. T,S A Nota 3 — Entre 94,9 e 90%
rouparia 2 IE_DES_24 quantidade e na quantidade e qualidade acordada. ' i3A’ P’S T V, I, T, A Nota 2 — Entre 89,9 e 85%
qualidade Total de pecgas do enxoval no nivel de ' Nota 1 — Abaixo de 85%
acordadas qualidade acordado X ndmero total (meta)
Sistema de TV ' o Disponibilidade dos equipame;ntos deTV. Nota 4 — Acima de 95%
fechada 13 IE DES 25 Disponibilidade T(_)tal de horas de disponibilidade de_ D,Q,M,T,S,A, VITA Nota 3 — Entre 94,9 e 90%
- - da TV Fechada equipamentos X namero de horas totais BA, PS T Nota 2 — Entre 89,9 e 80%
(meta), apds Tempo de Reacgédo aceitavel. Nota 1 — Abaixo de 80%
Avaliacéo da disponibilidade dos Nota 4 — Acima de 98%
Disponibilidade equipan"_nentos de info_rmética - periféricos, Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
dos na qualidade e quantidade acordadas no D,Q, M T,S A Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
Microinformatica 4 IE_DES 26 . Caderno de Encargos, ap6s Tempo de e LY V,I, T, A Nota 1 — Abaixo de 90%
equipamentos de Reach - > BA, PS
TI Reacéo gceltavel. gNumero de horas d'e
disponibilidade X nimero de horas totais)
Avalia o percentual de tempo, ao longo de Nota 4 — acima de 99,90%
Rede de um periodo de um més, em que um Nota 3 — Entre 99,89 % e
comunicacao enlace (incluindo o CPE) venha a 99,5%
. I permanecer em condi¢cdes normais de Nota 2 — Entre 99,5% e
4 | IE_DES 27 Dis dpon'ﬁ'“dade funcionamento, seja através da D, Q’B'\A"' II'SS’ A VI, T, A 99,0%
€ enlace contingéncia. A contratada realizara a ' Nota 1 — Abaixo de 99%
coleta e armazenamento de informacdes
a respeito de todos os enlaces pelo
tempo de duracdo do Contrato.
Percentual de tempo, durante o periodo Nota 4 — acima de 99,90%
de operacdo do més, em que a solucdo Nota 3 — Entre 99,89 % e
de Gerenciamento (todos os elementos 99,5%
Rede de Disponibilidade de hardware e/ou software, incluindo o D,O. M. TS A Nota 2 — Entre 99,5% e
4 IE_DES_28 da Solugéo de Portal e terminal de Geréncia) venha a T e vV, T,A 99,0%

comunicacao

Geréncia de Rede

permanecer em plenas condicdes
normais de funcionamento. Avaliagcao de
acordo com os registros na Central de
Atendimento

BA, PS

Nota 1 — Abaixo de 99%
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Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado ! monitorament Nota
monitoramento 9
Representa a quantidade de pacotes
perdidos fim-a-fim. E medida em
percentual tomando como referéncia o
volume total de pacotes que alcancaram
o destino (medido na interface LAN do 4 — menor que 2,00%
Rede de CPE do terminal de destino) dentre o D,Q,MT,S, A, 3 —entre 2,00% e 3,5%
comunicacao 4 IE_DES_29 Perda de Pacote volume total de pacotes transmitidos BA, PS VoL T, A 2 —entre 3,5% e 5,0%
(medido na interface LAN do CPE do 1 —acima de 5%
terminal de origem). Medicfes a serem
realizadas pelo Provedor, permitindo
auditoria pelo Contratante para aferigéo
dos valores deste indicador.
Prazo para reparo Prazo limite para reparo / Nota 4 — Acima de 98%
Rede de 4 IE DES 30 / restabelecimento de um enlace (com D,Q,M,T,S,A, VITA Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
Comunicacdo - - restabelecimento 100% de operabilidade ou pleno), na BA, PS e Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
de um enlace ocorréncia de inoperancia ou falha. Nota 1 — Abaixo de 90%
rest:brglzecz:idrﬁento Prazo limite para o restabelecimento da Nota 4 — Acima de 98%
Rede d_e ~ 4 IE_DES_31 da solucéo de solucao de gerenciamento, em caso de D.Q M. T S A V, I, T, A Nota 3 — Entre 97,9 € 95%
comunicagao - - geréncia de rede defeito ’ BA, PS T Nota 2 — Entr_e 94,9 e 90%
; ’ Nota 1 — Abaixo de 90%
€ Servicos
Prazo para Prazo para a mudanca de configuracdo Nota 4 — Acima de 98% o
Redede 4 |IE_DES 32 mudanga de dos CPE solicitadas pelo PODER D,Q MT, S, A, V, LT, A Nota 3 — Entre 97,9 € 95%
comunicagao configuracdo dos CONCEDENTE BA, PS Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
CPE Nota 1 — Abaixo de 90%
Prazo para
ativacéo de novos Prazo maximo para ativacdo de novos
PP / Prazo de PP, para mudanca de endereco de PP ou Nota 4 — Acima de 98%
Rede de 4 IE DES 33 mudanca de para alteracao de perfil de PP. Os prazos | D, Q,M, T, S, A, VITA Nota 3 — Entre 97,9 e 95%
comunicagao - - endereco de PP/ mencionados deverdo incluir a BA, PS S Nota 2 — Entre 94,9 e 90%
Prazo para atualizacdo das informag8es na solucéo Nota 1 — Abaixo de 90%
alteracao de perfil de geréncia.
de PP
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Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado ! monitorament Nota
monitoramento o
. . . . Nota 4 — 100%
é%gggr?iu- 05 |IE_ DES 34 DdI:S 325’.3?335 extrgéieﬁglll)lglrizdfog?jrritlevlslaallgrfgério D.Q.MT, S, A VLT, A Nota 3 — Entre 99,9 e 98%
’ — — BA, PS S Nota 2 — Entre 97,9 e 95%

lares

extracurriculares

acordado com o PODER CONCEDENTE

Nota 1 — Abaixo de 95%
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6.2.2 EXECUCAO DAS ROTINAS E DOS SERVICOS - ERS

As rotinas operacionais de todos o0s servicos devem ser planejadas e
formalizadas nos Procedimentos Operacionais Padroes — POP e cadastradas no Sistema
de Gestéo.

A CONCESSIONARIA devera manter o Sistema de Gestdo atualizado, registrar
as rotinas executadas e incluir o registro dos planos de acdo de melhoria a respeito das
“ndo conformidades” detectadas. O acompanhamento pelo PODER CONCEDENTE sera
por meio da avaliacdo dos registros do sistema e, se necessario, da confirmagdo da
evidéncia da realizacao da tarefa.

Ser& considerada atendida a tarefa programada e realizada na data estabelecida.



Quadro 26: Indicadores de Execucéo das Rotinas e dos Servicos - ERS

Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado : : Nota
monitoramento | monitoramento
Nota 4 — Acima de 98%
Manutencéo da : N L Nota 3 - Entre 979 e
: Regularidade | Comprovacao da realizacao o
estrutura predial com os itens | das manutencdes previstas D,Q,MT,S A 95%
(civil, elétrico, 20 IE_ERS 1 G P g ey S Ty V, T, A Nota 2 —Entre 94,9 e
o de (% de cumprimento da rotina BA, PS o
hidraulico, manutencao cadastrada no sistema) 90%
mecanico). ¢ Nota 1 — Abaixo de 90%
Nota 4 — Acima de 98%
Regularidade | Comprovacao da realizacdo Noja 3-Enre97.9e
Manutencéo d m os iten das manutencgd revist D M, T,S, A 95%
anutengao da 5 IE_ERS 2 | COMositens | das manutencoes previstas. QM. T, S, A, V, T A Nota 2 — Entre 94,9 e
estrutura de gas - — de (% de cumprimento da rotina BA, PS 90%
manutencéo cadastrada no sistema) Nota 1 — Abaixo de 90%
Nota 4 — Acima de 98%
Manutencao da Regularidade | Comprovacao da realizacdo Nota 3 —Entre 97,9 €
trutura d itens | d tenca st D,Q,M, T, S, A 95%
estrutura de 5 IE ERS 3 | COm Os itens as manutengdes previstas. ,Q, M, T, S, A, V. T, A Nota 2 — Entre 94,9 e
protecdo contra - - de (% de cumprimento da rotina BA, PS 90%
incéndio manutencao cadastrada no sistema) Nota 1 — Abaixo de 90%
Nota 4 — Acima de 98%
: ~ . Nota 3 —Entre 97,9 e
. Regularidade | Comprovacao da realizacdo 0
Manutengao da com os itens | das manutencdes previstas D,Q,MT,S A 95%
estrutura predial 4 IE_ERS 4 ¢ b g T S T V, T, A Nota 2 —Entre 949 e
; de (% de cumprimento da rotina BA, PS o
(para raios). ~ . 90%
manutencgao cadastrada no sistema)

Nota 1 — Abaixo de 90%




Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado : . Nota
monitoramento monitoramento
Nota 4 — Acima de 98%
Manutencao da . . . - Nota 3 — Entre 97,9 e
Regularidade | Comprovacao da realizacdo o
estrutura do m os iten das manutencs revist D MT S A 95%
complexo 3 IE ERS 5 com os 1tens as manutencoes previstas. Q. M, T, S, A, V,T,A Nota 2 — Entre 94,9 e
- - - de (% de cumprimento da rotina BA, PS
esportivo manutencao cadastrada no sistema 90%
uteng ) Nota 1 — Abaixo de 90%
~ Comprovacéao pela
Manutengao da ) CONCESSIONARIA da .
estrutura predial Manutencao realizacio de testes e de D,Q,M,T,S A Nota 4 — Cumprimento
(civil, elétrico, 20 IE_ERS_6 | do grupo & e S Ty V, T, A Nota 1 — N&o
hidraulico gerador funugnament_o € BA, PS cumprimento
mecénicoS manutencédo. (Avaliagdo do
' laudo de testes). NBR 5674.
Laudo técnico de
Manutencso da especialista contratado pela
a0 a Manuteng&o CONCESSIONARIA, .
estrutura predial do sistema comprovando o D,Q. M. TS A Nota 4 — Cumprimento
(civil, elétrico, 20 IE_ERS_7 | func P o & W M 1 90 A V, T, A Nota 1 — N&o
hidraulico e uncnoname_nto o0 sistema BA, PS cumprimento
~ aguecimento de aquecimento solar.
mecanico). L
(Avaliagdo do parecer do
laudo)
Nota 4 — Acima de 98%
Manutencao da Regularidade | Comprovacao da realizacdo Nota 3 - Entre 97,9 e
estruturagde ar 05 IE ERS g | Om oS itens | das manutencdes previstas. D,Q,MT,S,A, VT A 95%
. ! - - de (% de cumprimento da rotina BA, PS T Nota 2 — Entre 94,9 e
condicionado ~ :
manutencao cadastrada no sistema) 90%

Nota 1 — Abaixo de 90%
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Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado : . Nota
monitoramento | monitoramento
Nota 4 — Acima de 98%
Fornecimento e Regularidade | Comprovacao da realizacdo Nota 3 - Entre 97,9 e
manutencao de 6 IE ERS 9 com os itens | das manutencdes previstas. D,Q,M, T,S, A, V.T A 95%
mobiliario e — - de (% de cumprimento da rotina BA, PS v Nota 2 — Entre 94,9 e
equipamentos manutencao cadastrada no sistema) 90%
Nota 1 — Abaixo de 90%
Nota 4 — Acima de 98%
Fornecimento e Regularidade | Comprovacao da realizacdo Nota 3 - Entre 97,9 e
manutencédo de 15 IE_ERS_1 | comositens | das manutencles previstas. D,Q,MT,S,A, V.T A 95%
material 0 de (% de cumprimento da rotina BA, PS T Nota 2 — Entre 94,9 e
pedagdgico manutencgao cadastrada no sistema) 90%
Nota 1 — Abaixo de 90%
Nota 4 — Acima de 95%
Servigo e Regularidade | Comprovacao da realizacdo Nota 3 — Entre 94,9 e
equipamentos 3 IE_ERS_1 | comositens | das manutencdes previstas. D,Q,M, T,S, A, V.T A 90%
de controle de 1 de (% de cumprimento da rotina BA, PS T Nota 2 — Entre 89,9 e
acesso manutencao cadastrada no sistema) 85%
Nota 1 — Abaixo de 85%
Fornecimento e : ~ . Nota 4 — Acima de 95%
< Regularidade | Comprovacéo da realizagao Nota 3 — Entre 94,9 e
manutencéao de , ~ ; o
equipamentos 6 IE ERS 1 | comositens | das manuter_lgoes prewstgs. D,Q,MT,S, A V. T, A 90%
S 2 de (% de cumprimento da rotina BA, PS Nota 2 — Entre 89,9 e
circuito fechado ~ :
de TV - CETV manutencao cadastrada no sistema) 85% _
Nota 1 — Abaixo de 85%
Nota 4 — Acima de 98%
Regularidade | Comprovacéo da realizagao Nota 3 — Entre 97,9 e
Telefonia mével 4 IE_ERS 1 | comositens | das manutenc¢des previstas. D,Q,MT,S,A, VT A 95%
ou fixa 3 de (% de cumprimento da rotina BA, PS T Nota 2 — Entre 94,9 e
manutencao cadastrada no sistema) 90%
Nota 1 — Abaixo de 90%
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Frequéncia de

Método de

Servigo FP Indicador Objeto analisado : . Nota
monitoramento | monitoramento
Nota 4 — Acima de 95%
Regularidade | Comprovacéo da realizagao Nota 3 — Entre 94,9 e
. IE_ERS 1 | comositens | das manutenc¢des previstas. D,Q,M,T,S,A, 90%
Sistema de Som 3 4 de (% de cumprimento da rotina BA, PS V.T.A Nota 2 — Entre 89,9 e
manutencao cadastrada no sistema) 80%
Nota 1 — Abaixo de 80%
Nota 4 — Acima de 98%
Regularidade | Comprovacéo da realizagao Nota 3 — Entre 97,9 e
Veiculos e 05 IE_ERS_1 | comositens | das manutencles previstas. D,Q,M, T,S, A, V.T A 95%
transporte ' 5 de (% de cumprimento da rotina BA, PS r Nota 2 — Entre 94,9 e
manutencgao cadastrada no sistema) 90%
Nota 1 — Abaixo de 90%
Nota 4 — Acima de 98%
Regularidade | Comprovacao da realizacao Nota 3 — Entre 97,9 e
Microinformatica 4 IE_ERS_1 | comositens | das manutencdes previstas. D,Q,M, T,S, A, V.T A 95%
6 de (% de cumprimento da rotina BA, PS T Nota 2 —Entre 94,9 e
manutencao cadastrada no sistema) 90%
Nota 1 — Abaixo de 90%
: ~ . Nota 4 — Acima de 98%
Regularidade | Comprovacao da realizacdo
N . ) Nota 3 —Entre 97,9 e
Gestao com rotina de dos servigos de 0
eletronica de 25 IE_ERS_1 escaneament | escaneamento previstos. (% D, QM T, S, A, V, T, A 95%
7 ' BA, PS T Nota 2 —Entre 94,9 e
documentos o de de documentos escaneados 90%
tocumentos X meta) Nota 1 — Abaixo de 90%
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7. CONSIDERACOES GERAIS

O Mecanismo de Mensuracdo de Desempenho sera revisado periodicamente de
acordo com o estabelecido neste Anexo (indices, sub-indices, indicadores de
desempenho, pesos e fatores de ponderacdo, metas, frequéncia de apuracdo e demais

elementos componentes).

A primeira revisao ordinaria do modelo ocorrera aos 12 (doze) meses do inicio de
operacdo do Contrato. Nos periodos subsequentes, a revisdo ocorrera a cada 5 (cinco)

anos, sempre que houver a revisao ordinaria do contrato.

As revisGes programadas ndo excluem a possibilidade de revisdes extraordinarias
a serem propostas pelo PODER CONCEDENTE ou pela CONCESSIONARIA.

Todos os calculos realizados com base nas férmulas apresentadas neste Anexo,
incluindo os indices, SID, deverdo ser realizados considerando-se apenas duas casas

decimais. Devera ser adotada a seguinte regra de arredondamento:

. Se o algarismo da terceira casa decimal for menor do que 5 (cinco), o
algarismo da segunda casa decimal ndo se modifica. Exemplo: 3,642 = 3,64.

. Se o algarismo da terceira casa decimal for maior ou igual a 5, incrementa-
se em uma unidade o algarismo da segunda casa decimal. Exemplo: 3,647 =
3,65.

. Este argumento também é valido para os casos em que o célculo resultar
em um algarismo com mais de trés casas decimais. As operacoes
apresentadas acima deverdo ser aplicadas progressivamente até se atingir a

22 casa decimal no resultado apenas.



ID

Anexo 1: Peso dos indicadores de desempenho no ID

IDC

Peso do
IDC no ID

30%

30%

30%
30%
30%
30%

30%
30%
30%
30%
30%
30%
30%
30%

30%

SID

SQT

SQT

SQT
SQT
SQT
SQT
SQT
SQT
SQT
SQT
SQT
SQT
SQT
SQT

SQT

Peso do
SID no IDC

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

100%

IDE

QT_1

QT_2

QT 3
QT 4
QT 5
QT 6
QT 7
QT 8
QT 9
QT_10
QT 11
QT _12
QT _13
QT 14

QT_15

ESPECIFICACAO
Apresentacao dos funcionarios

Qualidade da estrutura predial

Qualidade da estrutura do Complexo
esportivo

Qualidade do sistema de ar
condicionado

Qualidade dos mobiliario e
equipamentos

Qualidade dos equipamentos de
controle de acesso

Qualidade do sistema de
monitoramento e vigilancia

Limpeza dos ambientes
Qualidade da jardinagem
Exame microbiol6gico dos alimentos
Qualidade dos servicos de refeitério

Qualidade do sistema de som

Qualidade dos Veiculos e
Transportes

Qualidade dos servigos graficos

Qualidade dos servicos de
lavanderia

Servico

Obrigac¢des administrativas gerais

Manutencao predial, elétrica, hidraulica,
mecanica, estrutura de gas e de protecéo

contra incéndio.

Manutencao da estrutura do complexo
esportivo

Manutencéo da estrutura de ar condicionado

Fornecimento e manutencéo de mobiliario e

equipamentos

Servico e equipamentos de controle de

acesso
Fornecimento e manutengéo de

equipamentos circuito fechado de TV - CFTV

Limpeza
Limpeza
Alimentagéo
Alimentagéo
Sistema de Som
Veiculos e transporte
Servigos graficos

Lavanderia e rouparia

Fator de
ponderaca
0

2

15

0,5

0,5
0,5
0,5
0,5

0,5

Peso no
ID

1,28%

9,57%

1,91%
0,32%
3,83%

1,91%

3,83%
0,32%
0,32%
0,32%
0,32%
1,91%
0,32%
2,55%

1,28%



IDC

Peso do
IDC no ID

30%
30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

SID

SMC
SMC

SMC

SMC

SMC

SMC

SMC

SMC

SMC

SMC

SMC

SMC

SMC

SMC

Peso do
SID no IDC

40%
40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

IDE ESPECIFICAQAO
IS SMC_1 Atendimento dos colaboradores
IS SMC_2 Atendimento Service Desk
IS_SMC_3 Satisfagdo com estrutura predial

(civil, elétrico, hidraulico, mecéanico)

Satisfacdo com estrutura predial
(civil, elétrico, hidraulico, mecanico)

Satisfacdo com o sistema de ar

IS_SMC_4

B Ele 5 condicionado
IS_SMC_6 | Satisfacéo com servico de telefonia
IS SMC 7 Satisfacéo com fornecimento de
- - materiais de consumo
IS_SMC_8 Satisfagcdo com limpeza
IS_SMC_9 Satisfacdo de com controle de

pragas
Satisfacdo de usuarios com servico

R de alimentagéo
IS SMC 11 Satisfacédo dqs Usuarios com
= = veiculos

IS_ SMC_12 | Satisfacdo com servigos graficos
Satisfacdo dos Usuarios com

IS_SMC_13 servi¢os de postagem de

documentos
IS_SMC_14 Nivel de satisfagdo com servicos

de rouparia e lavanderia

Servico

Obrigagdes administrativas gerais

Central de servicos (Service Desk)

Manutencéo da estrutura predial (civil, elétrica,
hidraulica e mecanica)

Manutencao da estrutura do complexo
esportivo

Manutencéo da estrutura de ar condicionado
Telefonia movel ou fixa
Compra e controle de material de consumo
Limpeza
Limpeza
Alimentagéo
Veiculos e transporte

Servicos Gréficos

Postagem de documentos e materiais

Lavanderia e Rouparia

Fator de
ponderacgao

2
7

20
3

0,5

0,5

0,5
0,5

0,5

12

Peso no
ID

0,37%
1,30%

3,72%
0,56%
0,09%
0,74%
1,49%
0,09%

0,09%
0,09%

0,09%

0,74%

2,23%

0,37%
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Peso do
IDC no ID

SID

Peso do
SID no IDC

IDE

ESPECIFICACAO

Servigo

Fator de
ponderacédo

Peso no
ID
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Peso do Peso do

IDC | IDCno SID SID no IDE ESPECIFICACAO Servico Fator de | Pesono

D IDC ponderacao ID
10% CN 80% IC_CN_1 Certificacéo Leed Obrigacdes administrativas gerais 2 0,09%
10% CN 80% IC_ CN_2 Certificagédo 1ISO 9001:2008 Obrigacdes administrativas gerais 2 0,09%
10% CN 80% IC_CN_3 Certificagéo 1SO 22000 Obrigacdes administrativas gerais 2 0,09%
10% CN 80% IC_CN_4 FIEYEE d_e prevencao CEMEEDS Obrigacdes administrativas gerais 2 0,09%

ambientais — PPRA
10% CN 80% IC_CN_5 Outorgas de poco artesiano Iz Qa gst_rutura preg |§I (el el 20 0,90%
hidraulica e mecanica)
10% CN 80%  IC_CN_6 Certid&o de inspecio ML L0 6 esi;rgg:]r:ige protecao contra 5 0,23%
10% CN 80% IC_CN_7 Certidao de inspec¢éo Manutencéo da estrutura de gas 5 0,23%
10% CN 80% IC_CN_8 Indice de potal?lllqlade da 4gua da Manutencéo da estrutura do complexo 3 0.14%
piscina esportivo
10% CN 80% IC_ CN_9 Nivel de qualidade do ar Manutencéo da estrutura de ar condicionado 0,5 0,02%
IC . o . PP
10% CN 80% IC_CN_10 Dlsponlbll|dadet(r:i;nbar:jg;da 1@ inenele Servico de brigada de incéndio 35 1,58%
10% CN 80% IC_CN_11 Simulagéo de incéndio Servigo de brigada de incéndio 35 1,58%
Regularidade com obrigagcdes com a . -
10% CN 80% IC_CN_12 CONCESSIONARIA do servico Energia elétrica 30 1,36%
10% CN 80% 6 ey iy | NEICE TR R O e Saneamento basico 30 1,36%
consumo (saneamento)
10% CN 80% IC_CN_14 Regularidade com testes SPDA Manutencao da estrutura predial de para-raios 4 0,18%
10% CN 80% IC_CN_15 Controle de pragas Limpeza 0,5 0,02%
10% CN 80% IC_CN_16 Uso de Produtos de Ilmpeza aprovados Limpeza 05 0,02%
pela Anvisa
Regularidade com rotina de higiene e
10% CN 80% IC_CN 17 limpeza nos ambientes da cozinha e Alimentagéo 0,5 0,02%

refeitérios



Peso do
IDC no ID

ID IDC
10%
10%

10%

10%

SID

CR

CR

CR

CR

Peso do
SID no
IDC

20%

20%

20%

20%

IDE

IC_CR_1

IC_CR_2

IC_CR_3

IC_CR_ 4

ESPECIFICACAO

Disponibilidade de Procedimentos
Operacionais Padrdao — POP

Preparacéo de relatério de operacéo

Disponibilidade dos relatérios
atualizados de bens reversiveis

Cumprimento regras de aquisi¢ao

Servigo

Obrigac¢des administrativas gerais
Obrigac¢des administrativas gerais
Controle patrimonial de bens reversiveis

Obrigac¢des administrativas gerais

Fator de
ponderacgao

10

Peso no
ID

0,25%

0,25%

1,25%

0,25%
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IDC

Peso do
IDC no
ID

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

SID

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

Peso do
SID no
IDC

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

IDE ESPECIFICACAO
IE DES 1 Disponibilidade do sistema de central de
— — Servicos
IE_DES 2 Disponibilidade das instalacdes
IE_DES_3 Disponibilidade das instalacdes

Disponibilidade de equipamentos de protecéo

IE DlEs 4 contra incéndio

IE_DES_5 | Disponibilidade da estrutura de ar condicionado
IE_DES_6 @ Disponibilidade do mobiliario e equipamentos

IE_DES_7 Disponibilidade dos materiais pedagogicos

Disponibilidade da estrutura de controle de

IE_DES_8
— — acesso
IE_DES 9 Regularidade das gravactes
IE—DOES—l Disponibilidade da energia
IE_DfS_l Disponibilidade da agua
IE_DES_1 Disponibilidade dos equipamentos de
2 impresséo de provas
IE_DES_1 Disponibilidade do material de impressdo no
3 prazo acordado
IE_DfS_l Disponibilidade dos equipamentos de telefonia
IE—lDSES— Disponibilidade do servico de telefonia
IE_DEI;ES_l Disponibilidade dos equipamentos de som
IE_DES_1 Disponibilidade dos equipamentos de som para
7 solenidades

Fator de
Servigo ponderaca
0
Central de servicos (Service Desk) 7
Manutencao da estrutura predial
(civil, elétrica, hidraulica e 20
mecanica)
Manutenc¢do da estrutura do 3
complexo esportivo
Manutencao da estrutura de 5
prote¢do contra incéndio
Manutencao da estrutura de ar 05
condicionado ’
Fornecimento e manutencéo de 6
mobiliario e equipamentos
Fornecimento e manutencéo de 15
material pedagdgico
Servico e equipamentos de 3
controle de acesso
Fornecimento e manutencéo de
equipamentos circuito fechado de 6
TV - CFTV
Energia elétrica 30
Saneamento bésico 30
Servigos Gréficos 4
Servigos Gréficos 4
Telefonia movel ou fixa 4
Telefonia movel ou fixa 4
Sistema de Som 3
Sistema de Som 3

Peso no
ID

0,61%

1,75%

0,26%

0,44%

0,04%

0,53%

1,31%

0,26%

0,53%

2,63%

2,63%

0,35%

0,35%

0,35%

0,35%

0,26%

0,26%
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30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

DES

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

60%

IE_DES_1
8
IE_DES_1
9
IE_DES_2
0
IE_DES_2
1
IE_DES_2
2
IE_DES
23
IE_DES_
24
IE_DES_
25
IE_DES_2
6
IE_DES_2
7
IE_DES_2
8
IE_DES_2
9
IE_DES_3
0
IE_DES_3
1
IE_DES_3
2

IE_DES_3
3

IE_DES_3
4

Disponibilidade do material de consumo

Disponibilidade das refeic6es na quantidade
acordada

Disponibilidade das refeicoes nos horarios
estabelecidos

Cumprimento de horarios das refeicdes

Disponibilidade do veiculo de uso diario e
ambulancia

Disponibilidade do veiculo uso eventual

Disponibilidade do enxoval na quantidade e
qualidade acordadas

Disponibilidade da TV Fechada
Disponibilidade dos equipamentos de Tl

Disponibilidade de enlace

Disponibilidade da Solucdo de Geréncia de
Rede

Perda de Pacote

Prazo para reparo / restabelecimento de um
enlace

Prazo de restabelecimento da solucéo de
geréncia de rede e servicos

Prazo para mudanca de configura¢do dos CPE

Prazo para ativagdo de novos PP / Prazo de
mudanca de endereco de PP / Prazo para
alteracéo de perfil de PP

Disponibilidade das atividades extracurriculares

Compra e controle de material de
consumo

Alimentacgéao
Alimentacdo
Alimentacgéao
Veiculos e transporte
Veiculos e transporte
Lavanderia e rouparia
Sistema de TV fechada
Microinformatica
Rede de comunicagéo
Rede de comunicagéo
Rede de comunicagéo
Rede de Comunicagéo
Rede de comunicagéo

Rede de comunicagéo

Rede de comunicagéo

Atividades Extracurriculares

0,5
0,5
0,5
0,5

0,5

13

0,5

0,70%
0,04%
0,04%
0,04%
0,04%
0,04%
0,18%
1,14%
0,35%
0,35%
0,35%
0,35%
0,35%
0,35%

0,35%

0,35%

0,04%
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IDC

Peso
do IDC
no ID

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

30%

SID

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

ERS

Peso do
SID no
IDC

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

40%

IDE

IE_ERS 1
IE_ERS 2
IE_ERS 3
IE_ERS 4
IE_ERS 5
IE_ERS 6
IE_ERS_7
IE_ERS 8
IE_ERS_9
IE_ERS_10

IE_ERS_11

IE_ERS_12

IE_ERS_13
IE_ERS 14
IE_ERS 15
IE_ERS_16

IE_ERS_17

ESPECIFICACAO

Regularidade com os itens de
manutencao
Regularidade com os itens de
manutencao
Regularidade com os itens de
manutencao
Regularidade com os itens de
manutencao
Regularidade com os itens de
manutencao

Manutenc¢éo do grupo gerador

Manutencéo do sistema de aguecimento

Regularidade com os itens de
manutencao
Regularidade com os itens de
manutencao
Regularidade com os itens de
manutencao
Regularidade com os itens de
manutencao

Regularidade com os itens de
manutencao

Regularidade com os itens de
manutencao
Regularidade com os itens de
manutencao
Regularidade com os itens de
manutencao
Regularidade com os itens de
manutencao
Regularidade com rotina de
escaneamento de documentos

Servigo

Manutencao da estrutura predial (civil,
elétrica, hidraulica e mecanica)

Manutencéo da estrutura de gas

Manutencdo da estrutura de protecéo contra
incéndio
Manutencao da estrutura predial de para-
raios
Manutencéo da estrutura do complexo
esportivo
Manutencéo da estrutura predial (civil,
elétrica, hidraulica e mecanica)
Manutencéo da estrutura predial (civil,
elétrica, hidraulica e mecéanica)

Manutencéo da estrutura de ar condicionado

Fornecimento e manutencéo de mobiliario e
equipamentos
Fornecimento e manutencdo de material
pedagdgico
Servico e equipamentos de controle de
acesso

Fornecimento e manutencéo de
equipamentos circuito fechado de TV -
CFTV

Telefonia mével ou fixa
Sistema de Som
Veiculos e transporte
Microinformatica

Gestao eletronica de documentos

Fator de
ponderacao

20

5

20
20

0,5

15

0,5

25

Peso no
ID

1,67%
0,42%
0,42%
0,33%
0,25%
1,67%
1,67%
0,04%
0,50%
1,25%

0,25%

0,50%

0,33%
0,25%
0,04%
0,33%

2,08%
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