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CONCORRENCIA INTERNACIONAL N° 001/SVMA/2018

CONCESSAO PARA A PRESTAGAO DOS SERVIGOS DE GESTAO, OPERAGAO E MANUTENGAO DOS
PARQUES IBIRAPUERA, JACINTHO ALBERTO, EUCALIPTOS, TENENTE BRIGADEIRO FARIA LIMA,
LAJEADO E JARDIM FELICIDADE, BEM COMO A EXECUGAO DE OBRAS E SERVIGOS DE ENGE-
NHARIA.

MINUTA DE CONTRATO

ANEXO V — SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO



PR__EFERA DE
SAO PAULO

VERDE E MEIO AMBIENTE

1 REGRAS GERAIS ... 3
2 AVALIAGAO DE DESEMPENHO PELO PODER CONCEDENTE .......coveuetriirreeeeiesessesesssssesesesnnns 5
3 NOTA FINAL DA AVALIAGAO DE DESEMPENHO PELO PODER CONCEDENTE. .....ccccceveurennnes 5
4 PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO .....covureeiireieieieieieieissieie et ssssssesnsens 7
5  NOTA FINAL DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO. ......coeuririerieieiiieinieieseeseeeineen, 9
6 FATOR DE DESEMPENHO E FATOR DE DESEMPENHO PARA CADA PARQUE...................... 11
7  CONSIDERACOES PARA O CALCULO DOS INDICADORES.........oevevereerieriereieresseessasaesneens 12
8  DIRETRIZES PARA A SELEGAO E CONTRATAGAO DE INSTITUTO DE PESQUISA E DE AGENTE

DE APOIO A FISCALIZACAD. ...ttt s 13



PR_EFERA DE
SAO PAULO

VERDE E MEIO AMBIENTE

1 REGRAS GERAIS

1.1. O desempenho da concessiondria serd mensurado por meio do FATOR DE DESEMPE-
NHO (FDE), que sera calculado trimestralmente e incidird sob a PARCELA DE OUTORGA VARIA-
VEL 2, nos termos do Anexo IV - MECANISMO DE PAGAMENTO DA OUTORGA, no periodo su-
cessivo ao da sua afericao.

1.2. O FATOR DE DESEMPENHO (FDE) sera calculado como uma média ponderada dos FA-
TORES DE DESEMPENHO para cada PARQUE (FDEp), conforme o item “4. FATOR DE DESEMPE-
NHO E FATOR DE DESEMPENHO PARA CADA PARQUE” abaixo.

1.3. Para compor o célculo do FDEp, serdo verificados 12 encargos contemplados em 4
diferentes dimensdes, conforme o quadro a seguir. Os indicadores de desempenho sdo o con-
junto de metas, padrdes de qualidade, formas de afericdo e periodicidade para a avaliacdo da
qualidade dos servicos prestados pela CONCESSIONARIA, conforme disposto no CONTRATO,
em especial neste ANEXO.

Dimensdo de Avaliacdo Encargos

Limpeza
Zeladoria

Qualidade e atualidade de equipamentos

Cuidado a fauna silvestre e ornamental

Conservacao de recursos ) "
¢ Manejo de dreas verdes

naturais
Gestdo de residuos
Seguranga

Bem-estar Servigos ambulatoriais

Acessibilidade

Servico de orientagao

Qualidade das op¢Oes de lazer, cultura e esporte

Experiéncia do Usuario
Cordialidade dos funcionarios

Alimentos & bebidas

1.4. Serdo utilizados dois instrumentos distintos para a mensuragao do FDEp:

1.4.1. Avaliagao de Desempenho pelo Poder Concedente; e
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1.4.2. Pesquisa de Satisfagdo do Usuario.

1.5. A tabela abaixo resume quais indicadores serao verificados por meio da Avaliacdo de
Desempenho pelo Poder Concedente e quais serdo verificados pela Pesquisa de Satisfacdo do

Usuario.
E - .
neargo Pre= I dicador pre-
sente na Ava-
. ~ - sente na Pes-
Dimensao de . liacdo de . .
- Indicador quisa de Satis-
Avaliacdo Desempenho ~
facdo do Usu-
pelo  Poder 4rio
Concedente
Limpeza v v
Zeladoria - -
Qualidade e atualidade de
. v v
equipamentos
Cuidado a fauna silvestre e Y
ornamental
Conservagao
de  recursos | \anejo de areas verdes v v
naturais
Gestdo de residuos v
Segurancga v v
Bem-estar Servigos ambulatoriais v
Acessibilidade v
Servigo de orientagao v
Qualidade das opg¢des de Y
A lazer, cultura e esporte
Experiéncia
¢lo Uit Cordialidade dos Funciona- Y
rios
Alimentos & bebidas v
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2.1

2.2

2.3
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AVALIAGAO DE DESEMPENHO PELO PODER CONCEDENTE

Cada indicador da Avaliacdo de Desempenho pelo PODER CONCEDENTE tera sua nota
verificada por este, podendo, para tanto, ser realizada por equipe prépria ou por meio
de AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO.

A Avaliagdo de Desempenho pelo PODER CONCEDNTE devera considerar os PLANOS
OPERACIONAIS vigentes para o respectivo periodo de aferi¢cdo, nos termos dos itens 3.6,
3.7 e 3.8, do ANEXO Il — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, do CONTRATO,
observando, quando pertinente, os relatérios emitidos pela CONCESSIONARIA.

As as orientagOes e formulas especificas para a afericdo de cada indicador estdo previs-
tas nos itens a seguir bem como no APENDICE UNICO deste ANEXO

NOTA FINAL DA AVALIAGAO DE DESEMPENHO PELO PODER CONCEDENTE.

Para calculo da Nota Final da Avaliacdo de Desempenho pelo Poder Concedente (NFID),
serdo utilizadas as siglas e os pesos da tabela a seguir:.

Avaliacdo de Desempe-
nho pelo Poder Conce-

dente
Dimensao Sigla do Peso do
de Avalia- | Indicador . g .
o indicador indicador

cao

Limpeza IDO1 15%
Zeladoria - ;

[ I

Qua |d§de e atualidade ID02 15%

de equipamentos

Cuidado a fauna silvestre 0
Conserva- | e ornamental D03 12%
¢ao de
recursos Manejo de areas verdes IDO4 16%
naturais

Gestdo de residuos IDO5 12%

Segurancga IDO6 30%
Bem-estar | Servigcos ambulatoriais N/A N/A

Acessibilidade N/A N/A
Experién- Servico de orientagdo N/A N/A
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cia N do | Qualidade das opcgdes de N/A N/A
Usuario lazer, cultura e esporte
C(IJr.dlalldade dos Funcio- N/A N/A
narios
Alimentos & bebidas N/A N/A

Onde: N/A = N3o se aplica

3.2 A Nota Final da Avaliacdo de Desempenho pelo Poder Concedente (NFID) é dada pela
seguinte expressdo:

NFID = ID01 = 15% + ID02 *15% + ID03 *12% + ID04 * 16% + ID05 * 12% + ID06
* 30%

Em que:

NFID= Nota final dos indicadores de desempenho

ID01 = Nota do Indicador de Desempenho Limpeza

ID02 = Nota do Indicador de Desempenho Qualidade e Atualidade de Equipamentos

ID0O3 = Nota do Indicador de Desempenho Cuidado a Fauna Silvestre e Ornamental

ID04 = Nota do Indicador de Desempenho Manejo de Areas Verdes

IDO5 = Nota do Indicador de Desempenho Gestdo de Residuos

ID06 = Nota do Indicador de Desempenho Seguranca

3.3 A NFID variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo O (zero) a nota minima e 1 (um) a nota

maxima.

3.4 Caso algum dos indicadores ou itens do indicador ndo seja aplicavel a um parque espe-
cifico, por ndo ser de prestagao obrigatdria, o seu peso sera dividido igualitariamente entre os
demais.
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3.4.1 Caso a CONCESSIONARIA apresente desempenho menor ou igual a 0,5 (cinco décimos)
para um mesmo indicador de desempenho de um determinado PARQUE por 3 (trés) trimestres
consecutivos, devera apresentar ao PODER CONCEDENTE, no prazo de 1 (um) més apds a ulti-
ma medicao do referido indicador de desempenho, um plano de a¢do para mitigar e corrigir os
problemas identificados.

3.4.1.1 Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o referido plano no prazo estipulado, a nota
do referido indicador de desempenho para aquele PARQUE deve ser 0 (zero) nos meses subse-
guente a nota abaixo de 0,5 (cinco décimos) até a apresentacdo.

4 PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

4.1 As diretrizes para a Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio estdo dispostas no APENDICE Il —
DIRETRIZES PARA PESQUISAS COM USUARIO, parte integrante do ANEXO Ill — CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

4.2 As notas dos encargos avaliadas pela PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO deverio
possuir um valor numérico que varie entre 0 e 1. O instituto de pesquisa responsavel pela afe-
ricio dessa nota é livre para definir o método de se questionar os USUARIOS para esse fim,
conforme o APENDICE Il — DIRETRIZES PARA PESQUISA COM USUARIO.

4.3 A tabela a seguir apresenta um questiondrio exemplificativo. A versao final do questio-
nario deverd ser elaborada pelo instituto de pesquisa e estard sujeita a aprovacdo do PODER
CONCEDENTE.
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Pesquisa de Satisfagdo do Usuario

Sexo:[M]-[F]

Idade: [ ] anos

Profissdo:

Possui algum tipo de deficiéncia ou mobilidade reduzida:
pa de alguma aula ou atividade especifica? Qual?

Naturais

Qual o estado das areas
verdes?

Qual o estado dos
gramados?

Manejo de adrea
verde

3 2

Bem-estar

Como vocé descreveria sua
sensaggio de seguranga no
parque?

Seguranga

Qual a qualidade do servigo
de atendimento

ial?

Servigos

ambulatoriais

Como ¢é a acessibilidade do
parque?

Acessibilidade

4

3 2

Experiéncia do Usuario

O que vocé achou da
sinalizagdo e orientagéo?
Como vocé avaliaa
comunicagao feita pelo
parque na internet?
Como € o acesso a0
parque?

Servigo de
orientagdo

Qualidade das Qual é a qualidade da
programagdo cultural?

opgoes de lazer, Como ¢é avariedade de

cultura e esporte _[opgdes de lazer/esporte?

Cordialidade dos [co™° vocé avaliaa
cordialidade dos

funcionarios funcionarios do parque?
Como é a qualidade dos
servigos de alimentagdo?
Como vocé avalia o prego
Ali )s & bebidas [daali 30 no parque?

Como vocé avaliaa
variedade de alimentagdo
no parque?

Legenda: 4 corresponde a maior nota e 1 a pior nota

Frequéncia de Muito Pouco .
- - Frequente f Raro Primeira vez
utilizagdo do parque: Frequente requente
mais de 3x p.s.mais de 1x p.s. até3xp.m. até Ixp.m.
Daregia
De onde vocé é: Do entorno (até 800m) De até 3km | De até 5km | dacidade de metar;eillai:an De outros De outro pais
. do parque do parque S3o Paulo : estados P
Taxi/
Como vocé veio ao Apé Bicideta | Onibus  |Carroproprio| Metro | ‘2nSPOTte
individual via
parque: app
Qual o uso que faz
Esporte Passeio Eventos Museus Outros
do parque?
Zeladoria
3 2
Como é alimpeza do
parque? L1 L1
Limpeza Como é alimpezae
disponibilidade de [1 [1
suprimento dos sanitario?
Como é o estado das
quadras poliesportivas e [ [
campos de futebol do
parque?
Como é o estado do
mobiliario do parque [ [
Qualidade e (bancos, lixeiras e
e s paraciclos)?
at de Como ¢é o estado dos
quiF t do L1 [
playground?
Como ¢é o estado dos
equipamentos de [1 [1
ginastica?
Como é o estado das pistas (1 1
de corrida e caminhada?
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quisa de Satisfacdo do Usuario.

5 NOTA FINAL DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO.

5.1

as siglas e os pesos da tabela abaixo.

Caso a CONCESSIONARIA n3o viabilize a Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio durante o
periodo avaliado, sera atribuida nota O (zero) a todos os indicadores aferidos por meio da Pes-

Para calculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (NFPS), serdo utilizadas

Pesquisa de Satisfacdo

do Usuario
Dimensdo Sigla do Peso do
de Avalia- | Indicador & .
~ encargo indicador
¢do
Limpeza PEO1 10%
Zeladoria - .
I I
Qua |d§de e atualidade PEO2 10%
de equipamentos
C.U|dado com a fauna N/A N/A
Conserva- | silvestre e ornamental
cao de
recursos Manejo de areas verdes PEO3 30%
naturais
Gestdo de residuos N/A N/A
Seguranca PEO4 8%
Bem-estar | Servigos ambulatoriais PEO5 6%
Acessibilidade PEO6 6%
Servigo de orientagao PEO7 7,5%
- Qualidade das opgbes de PEOS 7.5%
Experién- lazer, cultura e esporte
cia do
- i funcio-
Usuadrio Cc’)r'dla idade dos funcio PEO9 7.5%
narios
Alimentos & bebidas PE10 7,5%

Onde: N/A = N3o se aplica

5.2

descrita pela seguinte expressao:

A Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio (NFPS) para cada parque é
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NFPS = PE01%*10% + PE02+10% + PE03 *30% + PE04 +8% + PEO05 * 6%
+ PE06 *x 6% + PEQ07 «7,5% + PE08 * 7,5% + PE09 *7,5% + PE10
* 7,5%

Em que:

NFPS= Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

PPE1 = Nota do encargo de Limpeza

PPE2 = Nota do encargo de Qualidade e Atualidade de Equipamentos

PPE3 = Nota do encargo de Manejo de Areas Verdes

PPE4 = Nota do encargo de Seguranca

PPE5 = Nota do encargo de Servicos Ambulatoriais

PPE6 = Nota do encargo de Acessibilidade

PPE7 = Nota do encargo de Servico de Orientacdo

PPE8 = Nota do encargo de Qualidade das Opg¢des de Lazer, Cultura e Esporte
PPE9 = Nota do encargo de Cordialidade dos Funcionarios

PPE10 = Nota do encargo de Alimentos & Bebidas

5.3 A NFPS variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo 0 (zero) a nota minima e 1 (um) a nota

maxima.

5.4 Caso algum dos indicadores da Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio ndo seja aplicdvel a
um parque especifico, por ndo ser de prestagdo obrigatdria, o seu Nota serd dividido igualitari-
amente entre os demais encargos de sua dimensao.

5.5 Caso a CONCESSIONARIA apresente desempenho menor ou igual a 0,5 (cinco décimos)
na qualidade de servigo para um mesmo indicador da Pesquisa de Satisfa¢dao do Usuario de um
determinado PARQUE por 3 (trés) trimestres consecutivos, devera apresentar ao PODER CON-
CEDENTE, no prazo de 1 (um) més apds a ultima medicdo do referido indicador da Pesquisa de
Satisfagdo do Usudrio, um plano de acdo para mitigar e corrigir os problemas identificados.

10
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5.5.1 Caso a CONCESSIONARIA n3o apresente o referido plano no prazo estipulado, a nota
do referido indicador da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario para aquele PARQUE deve ser 0
(zero) nos meses subsequente a nota abaixo de 0,5 (cinco décimos) até a apresentacao.

6 FATOR DE DESEMPENHO E FATOR DE DESEMPENHO PARA CADA PARQUE
6.1  FATOR DE DESEMPENHO para cada PARQUE (FDEp)

6.1.1 O FATOR DE DESEMPENHO para cada PARQUE (FDEp) sera calculado de forma que o
Nota da avaliacdo do PODER CONCEDENTE sera de 40% (quarenta por cento) e a nota referen-
te & percepcdo do USUARIO aferida na pesquisa de satisfac3o terd o Nota de 60% (sessenta por

cento), conforme a formula a seguir:

FDEp = NFID * 40% + NFPS x 60%
Em que:

FDEp= Nota do Fator de Desempenho para cada parque

NFID= Nota final dos indicadores de desempenho

NFPS= Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

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

6.2 FATOR DE DESEMPENHO (FDE)

6.2.1 O FATOR DE DESEMPENHO (FDE) é o fator de desempenho da CONCESSIONARIA no

periodo considerado.

6.2.2 O calculo do FDE sera realizado trimestralmente e incidird sob a PARCELA DE OUTOR-

GA VARIAVEL no periodo sucessivo a sua aferi¢do.

6.2.3 Para calculo do FDE, o FDE de cada parque devera ser ponderado de acordo com a

tabela abaixo:

Ponderacgao do
PARQUE
FDEp
Eucaliptos 6%

11
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Ibirapuera 67%
Jacintho Alberto 6%
Jardim Felicidade 5%

Lajeado 8%
Tenente Brigadeiro Faria
. 8%
Lima

6.2.4 Portanto, o FATOR DE DESEMPENHO (FDE) é dado pela seguinte expressado:
FDE = FDEeu* 6% + FDEib x67% + FDEja *6% + FDEjf * 5% + FDEla x 8%
+ FDEte * 8%
Em que:
FDE= FATOR DE DESEMPENHO
FDEeu = FATOR DE DESEMPENHO do Parque dos Eucaliptos

FDEib =FATOR DE DESEMPENHO do Parque lbirapueraFDEja = FATOR DE DESEMPENHO do
Parque Jacintho Alberto

FDEjf = FATOR DE DESEMPENHO do Parque Jardim FelicidadeFDEla = FATOR DE DESEMPENHO
do Parque Lajeado

FDEte = FATOR DE DESEMPENHO do Parque Tenente Brigadeiro Faria Lima

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

maxima.

7 CONSIDERACOES PARA O CALCULO DOS INDICADORES

7.1 Caso a CONCESSIONARIA n3o viabilize a PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO du-
rante o periodo avaliado, serd atribuida nota 0 (zero) a todos os encargos aferidos através da
satisfacdo do usudrio.

7.2 Até a assuncdo integral da Area da Concess3o, o FDE dos PARQUES cuja area ainda ndo
foi assumida, sera distribuido proporcionamente entre aqueles ja operados pela CONCESSIO-
NARIA, para fins do célculo do FATOR DE DESEMPENHO.

12
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8 DIRETRIZES PARA A SELECAO E CONTRATACAO DE INSTITUTO DE PESQUISA E DE
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO

8.1 A CONCESSIONARIA sera responsavel pela contratacdo de Instituto de Pesquisa e de
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO para a realizagdo das atividades descritas neste ANEXO. A
referida contratacdo deverd observar as seguintes regras e procedimentos:

8.2 A contratacdo do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO e do Instituto de Pesquisa, a des-
peito de seguir as normas de direito privado aplicaveis em conformidade com as atribuicGes,
prazos e obrigacdes previstos neste ANEXO, deverd ser realizada pela CONCESSIONARIA de
maneira analoga a uma contratacdo regida pela Lei Federal n2 8.666/93, obedecendo, portan-
to, os parametros de selecdao determinados no referido diploma legal para selecdo do AGENTE
DE APOIO A FISCALIZACAO.

8.3 O processo de contratagdo do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO e do Instituto de
Pesquisa sera acompanhado pelo PODER CONCEDENTE em sua integralidade, o qual tera aces-
so aos instrumentos de selecdo e a minuta do contrato a ser firmado com referidos agentes
previamente a sua sele¢do e contratagdo.

8.4 O AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO deverd ser empresa ou conjunto de empresas
com comprovada experiéncia em gestao de projetos, incluida nesse quesito a gestdo de riscos,
qualidade, recursos humanos, prazo, custo, contratos e aquisicdes e comunicag¢do, organizacao
de processos, analise de negdcios e/ou gestdo de indicadores de desempenho.

8.5 O Instituto de pesquisa de satisfagdo deverd ser empresa ou conjunto de empresas
com comprovada experiéncia em elaboracdo de metodologia, abordagem e implementacdo de
pesquisas.

8.6 Havendo a necessidade de se realizar pesquisas de satisfacdo em determinados even-
tos para o calculo do FDE sem que haja instituto de pesquisa contratado, tais eventos serdo
considerados igual a 0 no calculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario (NFPS),
até que um instituto de pesquisa seja contratado.

8.7 Havendo a necessidade de se realizar vistorias para o calculo de FDE sem que haja
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO contratado devido & hipdtese mencionada no subitem
10.5, o PODER CONCEDENTE devera realizar as vistorias necessarias até que haja designacdo
de um AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO, devendo a CONCESSIONARIA ressarcir ao PODER
CONCEDENTE qualquer custo adicional decorrente exclusivamente dessa(s) vistoria(s).

13
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8.8 Havendo a constata¢do de que a CONCESSIONARIA agiu de ma-fé ao realizar a seleg¢do
e a contratacdo do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO e do Instituto de Pesquisa , poderdo ser
aplicadas as penalidades previstas no CONTRATO.

8.9 Caso haja, por parte do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO ou do Instituto de Pesqui-
sa, descumprimento de prazos de envio de informacdes ao PODER CONCEDENTE, ou de qual-
quer outra regra do CONTRATO e seus ANEXOS, ou ainda a realizacdo de vistorias em frequén-
cia menor do que o minimo estipulado, o PODER CONCEDENTE podera requerer a CONCESSI-
ONARIA a contratacdo de novo agente de apoio a fiscalizac3o.

8.10  Sem prejuizo do disposto no item 8.9 acima, o PODER CONCEDENTE poderd, a qual-
quer momento, justificadamente requerer & CONCESSIONARIA a contratacdo de novo AGENTE
DE APOIO A FISCALIZACAO ou Instituto de Pesquisa.

8.11 Os drgdos de controle da Administra¢do Publica do Municipio de Sdo Paulo, observado
o ambito de suas competéncias, poderdo verificar a exatidao do processo de afericio e medi-
¢Bes, bem como o integral atendimento das obrigacdes do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO
e do Instituto de Pesquisa, segundo os termos de sua contratagdo.

8.12 A contratacdo do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO n3o impede que o PODER CON-
CEDENTE realize a avaliagdo do FATOR DE DESEMPENHO (FDE) ou eventuais vistorias por conta
propria. Nesse caso, prevalecerdo as medicdes do PODER CONCEDENTE sobre aquelas do
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO, com as devidas fundamentac&es técnicas.

8.13 A auséncia de relatério de vistoria, seja por falha do AGENTE DE APOIO A FISCALIZA-
CAO ou em decorréncia de sua ndo contratacdo por culpa da CONCESSIONARIA, e, ainda nessa
hipdtese, caso o PODER CONCEDENTE nao tenha realizado por sua conta a fiscalizagdo, a pon-
tuacdo da Nota da Avaliagdo de Desempenho pelo PODER CONCEDENTE (NFID) considerada
sera de 0 (zero).

8.14 Havendo a necessidade de se realizar vistorias para o calculo da Nota Final dos Indica-
dores de Desempenho (NFID) na auséncia de contratacio do AGENTE DE APOIO A FISCALIZA-
CAO e por fato imputavel ao PODER CONCEDENTE, a pontuag3o considerada para tais vistorias
sera de 1 (um).

8.15 O trabalho do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO e do Instituto de Pesquisa serd divi-
do em duas etapas, de acordo com as demais regras deste ANEXO:

14
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8.15.1 Etapa l: realizada antes do inicio de sua operagao, consistira no desenho dos processos
e procedimentos para afericdo dos dados da CONCESSIONARIA e da metodologia de realiza¢do
das pesquisas, na padronizacao dos relatdrios a serem entregues e na definicdo das formas de
comunicagdo oficial junto ao PODER CONCEDENTE e & CONCESSIONARIA. Com base neste di-
agnostico inicial, serd possivel o desenvolvimento de sugestdes de melhoria nos procedimen-
tos pela prépria CONCESSIONARIA e pelo PODER CONCEDENTE; e

8.15.2 Etapa ll: consistente na afericdao dos indicadores, na coleta de dados, e na realizagao
das pesquisas de satisfa¢gdo durante a operagdo da CONCESSAO, prevendo-se, também, o aper-
feicoamento do diagndstico elaborado na Etapa |, a partir dos procedimentos verificados em-
piricamente, conforme aprovado pelo PODER CONCEDENTE.
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