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CAPITULO I - INTRODUCAO

1.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

INTRODUCAO

O SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO disciplinado neste ANEXO destina-se
a fixar os niveis de qualidade e disponibilidade minimos desejados pelo PODER
CONCEDENTE e a permitir a mensura¢do do desempenho da CONCESSIONARIA em
suas atividades, mediante o calculo e aplicacdo do INDICADOR DE QUALIDADE DE
SERVICO (1QS).

O resultado do 1QS compde o valor da OUTORGA VARIAVEL a ser paga pela
CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE nos termos do ANEXO V DO CONTRATO -
MECANISMO DE PAGAMENTO DE OUTORGA.

As avaliacOes para obtencdo dos indices do IQS serdo aplicadas especificamente para
os espacos fisicos que compdem o OBJETO deste CONTRATO, dessa forma, ndo se
aplicando as areas que ndo estdo ou estardo sob responsabilidade da

CONCESSIONARIA.

O 1QS estabelecido neste documento ndo elimina ou substitui outros mecanismos e

acoes de fiscalizagdo do PODER CONCEDENTE no ambito da concessao.

CAPITULO Il - INDICADOR DE QUALIDADE DE SERVICO (IQS)

2.

iNDICES DO 1QS

2.1. A mensuracdo e afericdo do INDICADOR DE QUALIDADE DE SERVICO (IQS) sera obtida

a)

b)

para cada MERCADOQ, por meio do resultado de trés indices do 1QS:

Iindice de Conformidade (IC): avalia a conformidade em relagdo as exigéncias de
normas, de qualidade, de legislacdo, alvaras de funcionamento dos diversos servicos,
equipamentos, sistemas e outros existentes nos MERCADOS, bem como avalia a

conformidade em relacdo a entrega de relatérios;

Indice de Desempenho (ID): avalia o grau de disponibilidade da infraestrutura e o

desempenho nos servicos prestados pela CONCESSIONARIA nos MERCADOS; e
Pagina 3 de 24



CIDADE DE
SAO PAULO

c) indice de Satisfagdo (IS): medido diretamente com usuérios dos MERCADOS, avalia a
percep¢do dos mesmos a respeito da qualidade da infraestrutura e dos servicos

prestados pela CONCESSIONARIA.

2.2. A Tabela 1 ilustra a composicdo do INDICADOR DE QUALIDADE DE SERVICO (IQS),

com seus respectivos indices e subindices.

Tabela 1 - Composicdo do 1QS

INDICE PESO iNDICE SUBINDICE | PESO SUBINDICE
) Conformidade 80%
iNDICE DE de Normas (CN)
CONFORMIDADE 20% Conformidade
(1) de Relatdrios 20%
(CR)
INDI;’:DOR Infraestrutura 25%
0,
QUALIDADE (NDICE DE ) Seguranca 25%
7 3 0,
DE SERVICO | pESEMPENHO (ID) 0% Manutencao 25%
(1Qs) H{glene e 25%
Limpeza
Satisfacdo Geral 50%
Infraestrutura 12,5%
iNDICE DE 10% Seguranca 12,5%
~ (1]
SATISFACAO (IS) Manutengao 12,5%
H!glene e 12,5%
Limpeza

2.3. A afericdo do indice de Conformidade — IC sera realizada trimestralmente, enquanto
as avaliagdes do Indice de Desempenho — ID e do indice de Satisfagdo — IS serdo
realizadas mensalmente pelo PODER CONCEDENTE, podendo contar com o auxilio de

Instituto de Pesquisa de Satisfa¢gdo do Usuario e AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO.

2.4. Os indices que compde o IQS deverdao ser apurados separadamente para cada

MERCADO.

2.5. Os indices que compde o IQS, a saber, Iindice de Conformidade — IC, indice de

Desempenho — ID e indice de Satisfacdo — IS, serdo detalhados a seguir.
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3.2

a)

b)

3.3.
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INDICE DE CONFORMIDADE (IC)

O indice de Conformidade (IC) retratard o cumprimento das exigéncias de normas,
de qualidade, de legislagdo, alvards de funcionamento dos diversos servigos,
equipamentos, sistemas e outros existentes nos MERCADQOS, bem como avalia a
conformidade em relagdo a entrega de relatdrios. Ele é obtido por meio da
apresentacdo de cadastros, laudos técnicos, certiddes, alvaras e relatérios gerenciais
para diversas categorias de servicos previstos no ANEXO Il DO CONTRATO -
CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

O IC é obtido por meio da avaliagdo dos subindices:
Conformidade de Normas — CN; e
Conformidade de Relatérios — CR.

O IC serd calculado separadamente, para cada um dos MERCADOS, a partir da

féormula abaixo:

ICi=0,8CN;+0,2 CR;

Sendo i = MERCADO MUNICIPAL PAULISTANO OU MERCADO MUNICIPAL KINJO YAMATO

3.4. Os subindices CN; e CR; serdao calculados a partir da média simples das notas dos

indicadores de desempenho de seus componentes, conforme descrito a seguir e

conforme férmulas ilustrativas abaixo:

CN; = Média das Notas dos indicadores por Mercado

CR; = Média das Notas dos indicadores por Mercado

Sendo i = MERCADO MUNICIPAL PAULISTANO OU MERCADO MUNICIPAL KINJO YAMATO

3.5.

A Conformidade de Normas (CN) avalia, para cada MERCADO, a conformidade em
relacdo as exigéncias de normas, de qualidade, de legislacdo e alvaras de

funcionamento dos diversos servicos, equipamentos, sistemas e outros existentes.

Pagina 5 de 24



CIDADE DE
SAO PAULO

3.6. A nota dada a cada indicador serd binaria, ou seja, caso a CONCESSIONARIA
apresente o certificado, laudo, apdlice ou certiddo exigidos, de maneira completa, e
demonstrando o pleno cumprimento dos requerimentos de cada uma das categorias
de servicos as diretrizes apresentadas na Tabela 2 e ANEXO Ill DO CONTRATO —
CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, a nota serd equivalente a 1 (um),

caso contrdrio a nota serda equivalente a 0 (zero).

Tabela 2 - Indicadores de Conformidade de Normas (CN)

Certificado, laudo, Nota
. " s~ Forma de
Grupo Indicador apolice ou certidao . o
. . Medicao 0 1
exigidos
Comprovacdo de cadastro na
Amlurb e demais
documentos que Comprovacso | 1—Cumprimento
L . , comprovem a correta
Higiene e Limpeza Residuos . - , do cadastro 0 - N3o
dispensagdo dos residuos, Anual ‘
em observagdo as resolugdes cumprimento
e instrugdes normativas de
orgdos ambientais aplicaveis
Laudo técnico de empresa
especializada em Controle de
Pragas confirmando a 1— Cumprimento
Manutengdo e realizagdao dos servigos no
| P . ) I 5
Conservagdo Controle de Pragas periodo e o tipo de produto Semestra 0- Na?
utilizado em conformidade cumprimento
com as regras da Vigilancia
Sanitaria
) Cépia das apdlices de seguro 1 - Cumprimento
. . Gerenciamento de . . .
Administrativo ; vigentes em atendimento as Anual 0-Nio
riscos e seguros .
condi¢cdes do CONTRATO cumprimento
Obtencgdo de certiddo de
cumprimento das normas de
Seguranca: Corpo de )
Bombeiros Militar de Sdo Conforme 1 - Cumprimento
Obra Civil Certiddo de Inspegdo Paulo, Policia Militar de Sdo - 0-N3o
~ legislagdo
Paulo. Formagdo e cumprimento
treinamento da brigada de
incéndio e elaboragdo do
plano de fuga / emergéncia

3.7. A Conformidade de Relatorios (CR) avalia a conformidade em relacdo a entrega do

Relatério Anual de Conformidade, bem como dos Relatérios de Conformidade

Operacional, referentes a todos os servicos prestados em cada um dos MERCADOQS,
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previstos no ANEXO Il DO CONTRATO - CADERNO DE ENCARGOS DA

CONCESSIONARIA.

3.8. A entrega do Relatério Anual de Conformidade, por tratar-se de documento unico,
deverd ser computado tanto na apuracao da Conformidade de Relatérios para o

Mercado Municipal Paulistano, quanto ao Mercado Municipal Kinjo Yamato.

3.9. Os Relatodrios de Conformidade Operacional deverdo ser elaborados separadamente
para cada MERCADO, com periodicidade trimestral, conforme disposto no ANEXO IlI
DO CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

3.10. A Conformidade de Relatérios (CR) serda avaliada, para cada MERCADO

conforme a Tabela 3.

Tabela 3 - Indicadores de Conformidade de Relatdrios (CR)

. . Forma de Nota
Grupo Indicador Racional .
Medicao 0 1
Relatério de 1-Cumprimento
= ) Apresentacgdo de .
Relatérios Conformidade L Trimestral 0 _ N3
. relatorio ao
Operacional cumprimento
1 - Cumprimento
Relatdrios Relatério Anual Apresentacgdo de Anual .
de Conformidade relatério 0 - N&ol
cumprimento
3.11. Caso algum dos indicadores dos subindices do IC (CN e CR) possua

periodicidade de aferi¢cdo superior a trimestral, devera ser utilizada a ultima afericao

realizada.
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INDICE DE DESEMPENHO (ID)

O Indice de Desempenho - ID objetiva retratar a disponibilidade da infraestrutura
prevista e o desempenho da CONCESSIONARIA nos servicos prestados em cada

MERCADO.

O ID serd obtido, por MERCADO, por meio da avaliagdo de quatro grupos de

indicadores, em que serdo considerados os seguintes aspectos:

a) Infraestrutura;

b) Seguranca;

¢) Manutencgao; e

d) Higiene e Limpeza.

4.3. Para cada grupo, foram definidos os itens especificos que devem ser avaliados

separadamente para cada MERCADO, conforme Tabela 4.
Tabela 4 - Itens a serem avaliados para o indice de Desempenho
Item Grupo Itens Especificos

— Disponibilidade de Rede de Dados
— Disponibilidade de Energia

1 Infraestrutura — Disponibilidade do Sistema de Agua e Esgoto
— Elevadores e escadas rolantes
— Sistema de climatiza¢ao
— Sistema de captacdo, registro e transmissao de imagens

2 Seguranca — Conformidade em Seguranca
— Crimes e contraveng¢des penais, tumultos e outras

ocorréncias

— Realizacdo da Manutencao Predial

3 Manutencado — Conformidade da Manutenc3o Predial
— Controle de Pragas
— Conformidade em Higiene e Limpeza Areas externas

4 Higiene e Limpeza | — Areas externas

— Areas internas
— Sanitarios de uso comum
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4.4, Os critérios de avaliacdo serdao definidos com base nos pardmetros apresentados

neste documento nas tabelas a seguir.

4.5. Definidos os critérios, os itens descritos serdo aferidos por meio de relatdrios
(gerados manualmente ou por meio de sistema), ou verifica¢des in loco, a depender
dos tipos de avaliagdes a serem realizadas pela figura do PODER CONCEDENTE ou do
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO, estas ultimas sem o prévio conhecimento da
CONCESSIONARIA.,

4.6. Cada um dos indicadores receberd uma nota, na escala de 1 (um) a 5 (cinco),
conforme os quadros de indicadores que serdo apresentados a diante. Apds a
definicdo da média aritmética para cada grupo de que trata a tabela de indicadores,
serd obtida a Nota de Desempenho — ND para cada MERCADO, que serd calculada

por meio da férmula apresentada a seguir:
ND; = (NI; + NS; + NM; + NHL;) = 4

Onde:
ND — Nota de Desempenho
NI — Nota de Infraestrutura
NS — Nota de Seguranc¢a
NM — Nota de Manutengdo
NHL — Nota de Higiene e Limpeza
Sendo i = MERCADO MUNICIPAL PAULISTANO OU MERCADO MUNICIPAL KINJO YAMATO

4.7. A partir da Nota de Desempenho, sera obtido o indice de Desempenho — ID para cada

MERCADO, de acordo com a Tabela 5.
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Tabela 5 - Faixas para apuragdo do Indice de Desempenho

Nota de Desempenho — ND indice de Desempenho - ID
ND 24,5 1,00
4<ND<45 0,75
3<ND<4 0,50
2<ND<3 0,25
ND<2 0,00

4.8. As avaliagOes necessarias para mensura¢ao de cada um dos indicadores previstos

serdo realizadas em cada MERCADO mensalmente.

4.9. A Tabela 6, a Tabela 7, a Tabela 8 e a Tabela 9 apresentam os Quadros de Indicadores

dos quatro grupos previstos, com os pardmetros que permitirdo obter a Nota de

Desempenho que resultard no indice de Desempenho — ID.
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Tabela 6 - Indicadores de Infraestrutura

GRUPO 1 - INFRAESTRUTURA

~ FORMA DE NOTA DE AVALIACAO
ITEM AVALIACAO MEDICAO 5 2 3 > 1
Disponibilidade da Rede de Dados nas instalagdes
dos Mercados (Total de horas em que o Sistema de Dados a serem
Disponibilidade de Rede de.: Dad.os. festeve dls.ponlvel /Total de h(\)ras de disponibilizados pela | >98% | >95% | >90% | >85% | <85 %
Rede Dados disponibilidade estipulada - V|r,1culados a CONCESSIONARIA
responsabilidade da CONCESSIONARIA perante a
Rede de Dados)*
Disponibilidade de energia elétrica nas instalagdes
dos Mercados (horas com fornecimento ininterrupto
Disponibilidade de e em conformidade / Total de horas de . Dad.os”a serem
. . s ) . . disponibilizados pela | 298% | 295% | 290% | >85% | <85%
Energia disponibilidade estipulada vm}culados a CONCESSIONARIA
responsabilidade da CONCESSIONARIA perante a
Rede Elétrica)’
Disponibilidade do Sistema de Agua e Esgoto nas
Disponibilidade do Fn.stalagées dos Mercados (.horas com fornecimento Dados a serem
Sistema de Agua e |n|nterr.upto .e em conformldade / Total de h?ras de disponibilizados pela | 298% | 295% | 290% | 285% | <85%
Esgoto dlSpOI:\I'blhdade estipulada vm}culados a CONCESSIONARIA
responsabilidade da CONCESSIONARIA perante a
Rede de Agua e Esgoto)®
Elevadores e escadas | Laudo técnico confirmando a realizacdo dos servicos | Verificacdo in loco Todos Auséncia

' 0 total de horas de disponibilidade estipulada serd definido de acordo com o periodo de operagio informado nos Planos de Operacio dos MERCADOS a ser apresentado pela CONCESSIONARIA. O total de horas

disponiveis sera obtido da subtracdo da quantidade de horas fora de operagdo detectadas pelo PODER CONCEDENTE ou pelo AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO do total de horas de disponibilidade estipulada.

? 0 total de horas de disponibilidade estipulada serd definido de acordo com o periodo de operacdo informado nos Planos de Operacdo dos MERCADOS a ser apresentado pela CONCESSIONARIA. O total de horas
disponiveis sera obtido por meio de relatério da concessionaria.
* 0 total de horas de disponibilidade estipulada sera definido de acordo com o periodo de operacdo informado nos Planos de Operagio dos MERCADOS a ser apresentado pela CONCESSIONARIA. O total de horas
disponiveis sera obtido por meio de relatério da concessiondria.
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rolantes (se houver)

de Manutengado Preventiva e Corretiva no periodo

(Amostra) 0s de um ou
laudos mais
laudos
Auséncia
Sistema de . , o . e Todos q
. Ca Laudo técnico confirmando a realizagdo dos servigos | Verificagao in loco eumou
climatizaggo (se de Manutenc3o Preventiva e Corretiva no periodo (Amostra) o mais
houver) ¢ P laudos laudos
Tabela 7 - Indicadores de Seguranca do Indice de Desempenho
GRUPO 2 - SEGURANCA
" FORMA DE NOTA DE AVALIAGAO
ITEM AVALIACAO e ~
MEDICAO 5 4 3 2 1
Disponibilidade e Funcionamento do sistema de
Sistema de captacdo, captacao, registro e transmissdo de imagens em e e
. . . . e Verificagdo in loco
registro e transmissao perfeitas condicOes de utilizacdo (Total de horas >298% | 295% | 290% | >85% | <85%
. . . . e (Amostra)
de imagens disponiveis / Total de Horas de Disponibilidade
estipulada)*
Conformidade em Cumprimento dos Planos de Operacdo dos Dados a serem 0 1 2 Até4 | Acima
MERCADOS, a serem entregues pela disponibilizados pela | ocorrén | ocorr | ocorr | ocorr des
Seguranca it < . . . .
CONCESSIONARIA antes do inicio das operacgdes, CONCESSIONARIA Cla éncia | encias | €nclas | ocorrénc

* 0 total de horas de disponibilidade estipulada sera definido de acordo com o periodo de operagdo informado nos Planos de Operagdo dos MERCADOS a serem apresentados pela CONCESSIONARIA. O total de horas
disponiveis sera obtido da subtragdo da quantidade de horas fora de operagdo detectadas pelo PODER CONCEDENTE ou pelo apoio técnico externo do total de horas de disponibilidade estipulada.
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contendo a rotina da Seguran¢a nos MERCADOS ias
(NUmero de ocorréncias procedentes)5
Cri , . o . Dad , Aci
r|mf:s € . Numero de casos de crimes e contravengdes penais, . @ .O%,a serem 0 1 2 Até 4 cima
contravencoes penais, tumultos e outras ocorréncias relacionadas a disponibilizados pela ocorrén | ocorr | ocorr | ocorr de>
tumultos e outras CONCESSIONARIA e . A . A A . ocorrénc
N seguranga e cia éncia | éncias | éncias .
ocorréncias Verificagdo in loco ias
Tabela 8 - Indicadores de Manutenc3o do indice de Desempenho
GRUPO 3 - MANUTENGAO
. DE NOTA DE AVALIACAO
ITEM AVALIACAO FORMA..
MEDICAO 5 4 3 2 1
Cumprimento dos Planos de Operacado dos Acima
Realizacio da MERCADOS, a serem entregues pela Dados a serem 0 1 2 Até 4 de 5
Manuten ;o predial CONCESSIONARIA antes do inicio das operacdes, disponibilizados pela | ocorrén | ocorr | ocorr | ocorr ocorrénc
¢ contendo a rotina da Manutencdo Predial dos CONCESSIONARIA cia éncia | éncias | éncias i
MERCADOS (NUmero de ocorréncias procedentes)®

* Ocorréncias sdo descumprimentos em relacdo aos Planos de Operagio dos MERCADOS.

® Ocorréncias so descumprimentos em relacio aos Planos de Operagio dos MERCADOS.
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Acima
- ~ 1 2 Até 4
Conformidade da Conformidade com os critérios de conservagao7 e 0 R te de5
o . . A Verificacdo in loco | ocorrén | ocorr | ocorr | ocorr .
Manutengado Predial (Numero de ocorréncias procedentes) . . N N ocorrénc
cia éncia | éncias | éncias s
Todos Auséncia
Dedetizagao e desratizagao semestral por empresa | Verificagao in loco e de um ou
Controle de Pragas ) 0s )
especializada Laudos laud mais
auados laudos
Tabela 9 - Indicadores de HIGIENE E LIMPEZA do indice de Desempenho
GRUPO 4 - HIGIENE E LIMPEZA
" FORMA DE NOTA DE AVALIAGAO
ITEM AVALIACAO e ~
MEDICAO 5 4 3 2 1
Cumprimento dos Planos de Operacdao dos MERCADOS, Acima
. a serem entregues pela CONCESSIONARIA antes da Dados a serem 0 1 2 Até 4
Conformidade em o N . . - R de5
Hiciene e Limpeza assuncao das operacgdes, contendo a quantidade e a disponibilizados pela | ocorrén | ocorr | ocorr | ocorr ocorrénc
g P periodicidade de limpeza das areas internas dos CONCESSIONARIA cia éncia | éncias | éncias i
MERCADOS®

7 a . ~ ~ . <~ . " ’, . . ~ s .
Ocorréncias sao: ndo conformidade com as condig¢Ses de projeto, buracos, rachaduras ou remendos que criem desniveis; infiltragdes nas paredes, vazamentos, rachaduras, estruturas metdlicas aparentes; vidros,
espelhos quebrados, ou trincados; revestimentos com qualquer tipo de defeito, como elementos de pedra quebrados ou com rachaduras, azulejos trincados; e demais irregularidades relacionadas a manutengdo da

infraestrutura predial.

8
Ocorréncias sdo descumprimentos em relagdo aos Planos de Operagdao dos MERCADOS.
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. Acima
. . . 9 0y 0 1 2 Até 4
i Conformidade com os critérios de limpeza® (NUmero de e R de 5
Areas Externas A . Verificagdo in loco | ocorrén | ocorr | ocorr | ocorr R
ocorréncias procedentes) . A N N ocorrénc
cia éncia | éncias | éncias .
ias
, Acima
. s . 10 yn, - 0 1 2 Até 4
. Conformidade com os critérios de limpeza™ (NUmero e R de5
Areas Internas . Verificacdo in loco | ocorrén | ocorr | ocorr | ocorr .
de ocorréncias procedentes) . A N N ocorrénc
cia éncia | éncias | éncias .
ias
Verificacdo in loco ) Acima
Sanitérios d Conformidad térios deli 1 (g (Amostra) e 0 1 2 Ate 4 de 5
anitarios de uso onformidade com Of cr! érios de limpeza™ (Numero Contratos de ocorrén | ocorr | ocorr | ocorr conranc
comum de ocorréncias procedentes) Prestacio de cia ancia | éncias | éncias o

Servigos

9 P ~ . . . . . .
Ocorréncias sdo: locais com presenga de lixo no piso, com presenga de odores desagradaveis, e paredes e demais estruturas sujas.

10 - ) . . . . )
Ocorréncias sdo: locais com presenca de lixo no piso, com presenga de odores desagradaveis, e paredes e demais estruturas sujas.
11 Ocorréncias sdo: locais com presenga de lixo no piso, com presenca de odores desagradaveis, e paredes e demais estruturas sujas, falta de papel toalha ou outro método de secagem de maos, papel higiénico e

sabonete e lixeiras cheias.
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INDICE DE SATISFACAO (IS)

A CONCESSIONARIA deverd receber as queixas, reclamagdes, comentarios e
criticas dos USUARIOS disponibilizando ao PODER CONCEDENTE, mensalmente,
relatério com tais reclamacgbes, bem como com as respostas fornecidas e as

providéncias adotadas em cada caso.

O indice de Satisfagcdo — IS medird a percepcdo dos USUARIOS a respeito da
qualidade da infraestrutura e dos servigos prestados pela CONCESSIONARIA em
cada um dos MERCADOS. O IS analisard quatro grupos de indicadores, que,
somadas, compordo, igualitariamente, metade do valor total, sendo

considerados os seguintes aspectos:
a) Infraestrutura (l);

b) Seguranca (S);

¢) Manutencdo (M); e

d) Higiene e Limpeza (HL).

Além desses, se somara a tais indices um componente de Satisfacdo Geral (SG),
gue representarda a outra metade do valor total do IS. Todos esses
subindicadores também receberdo, pelos usudrios, notas em uma escala de 1
(um) a 5 (cinco), obtendo-se com a média simples das respostas Nota de
Satisfacdo de cada indicador. Com base na férmula a seguir, obtém-se, entdo, a

Nota de Satisfacao — NST:

NST; = [0,125 x (NI; + NS; + NM; + NHL;)] + [0,5 x NSG;]

NST — Nota de Satisfacdo

NI — Nota de Infraestrutura
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NS — Nota de Seguranc¢a

NM — Nota de Manutengdo

NHL — Nota de Higiene e Limpeza

NSG — Nota de Satisfacdo Geral

i = MERCADO MUNICIPAL PAULISTANO OU MERCADO MUNICIPAL KINJO YAMATO

5.4. Por fim, a partir da Nota de Satisfacdo, sera obtido o indice de Satisfacdo - IS, de

acordo com a Tabela 10.

Tabela 10 - Faixas de Nota de Satisfacdo para obtencdo do indice de Satisfacdo

Nota de Satisfacdo — NST indice de Satisfagdo - IS
ND > 4,5 1,00
4<ND<4,5 0,75
3<ND<4 0,50
2<ND<3 0,25
ND <2 0,00

5.5. As avaliagdes necessarias para mensuragao de cada um dos indicadores previstos
deverdo ser coletadas, através de mecanismos simples de avaliacdo, sempre que
possivel com uso de tecnologia, a partir de metodologia a ser informada pela
CONCESSIONARIA, incluindo, mas n3o se limitando a: periodicidade da pesquisa
de satisfacdo; o método de aplicacdo; amostra de USUARIOS entrevistada;

margem de erro e confianca da pesquisa; e questoes e varidveis contempladas.

5.6. A amostra de USUARIOS entrevistada deverd conter, obrigatoriamente, visitantes
e locatarios, em proporcdo a ser definida pela CONCESSIONARIA, na metodologia

de pesquisa.

5.7. As notas parciais e finais devem ser consolidadas mensalmente, por MERCADO.
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Os USUARIOS poderao responder voluntariamente as seguintes questdes:

Satisfagdo Geral: “Em uma escala de 1 a 5, em que um é a pior avaliagdo possivel

e cinco a melhor, como vocé avalia a satisfacdo geral com o Mercado?”;

Infraestrutura: “Em uma escala de 1 a 5, em que um é a pior avaliacdo possivel e

cinco a melhor, como vocé avalia a infraestrutura fisica do Mercado?”;

Seguranga: “Em uma escala de 1 a 5, em que um é a pior avaliagcdo possivel e

cinco a melhor, como vocé avalia a segurang¢a no Mercado?”;

Manuteng¢do: “Em uma escala de 1 a 5, em que um é a pior avaliacdo possivel e

cinco a melhor, como vocé avalia a manutenc¢do das areas do Mercado?”; e

Higiene e Limpeza: “Em uma escala de 1 a 5, em que um é a pior avaliacdo
possivel e cinco a melhor, como vocé avalia o nivel de higiene e limpeza do

Mercado?”.
CALCULO DO 1QS

O Relatério de Qualidade de Servigo sera apresentado mensalmente pelo PODER
CONCEDENTE, podendo contar com auxilio de AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO, e deve contemplar os indices que compde o QS e o calculo

mensal do 1QS.

A elaboracao do Relatério de Qualidade de Servico bem como a afericao do IQS e
dos indices que o compbe deverdo ser iniciadas a partir da conclusdo do
PROGRAMA DE INTERVENCOES, previsto no CONTRATO e detalhado no ANEXO I
DO CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA.

Caso algum dos indices do IQS possua periodicidade de afericdo superior a
mensal, devera ser utilizada no Relatério de Qualidade de Servico a ultima

afericdo realizada.
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6.4. O indice de Conformidade — IC, o indice de Desempenho — ID e o indice de
Satisfagdo — IS deverdao ser calculados para cada um dos MERCADOS,

mensalmente, conforme explicitado neste documento.

6.5. A partir dos resultados de cada um dos indices do 1QS, situada entre 0 (zero) e 1
(um), serd possivel obter o 1QS;, para cada MERCADO, conforme a férmula a

seguir:
1Qs;= (0,2 x IC;)) + (0,7 x ID;) + (0,1 x IS;)
Em que

1QS; = Indicador de Qualidade de Servi¢o para cada Mercado
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6.6. O 1QS do periodo avaliado sera calculado a partir dos 1QS; obtidos para os

Mercados Municipais Paulistano e Kinjo Yamato, conforme Tabela 11.

Tabela 11 - Fator de Ponderagdo do 1QS

MERCADO Ponderacao do 1QS;
Paulistano 75%
Kinjo Yamato 25%

6.7. Portanto, o Indicador de Qualidade de Servico (IQS) é dado pela seguinte

expressao:
1QS =1QS, * 75% + 1QSk * 25%
Em que
1QS,, = Indicador de Qualidade de Servico do Mercado Municipal Paulistano

1QS = Indicador de Qualidade de Servico do Mercado Municipal Kinjo Yamato

6.8. O IQS também sera um numero entre 0 (zero) e 1 (um), sendo O (zero) a nota

minima e 1 (um) a nota maxima.

6.9. Caso o Relatério de Qualidade do Servico seja realizado por AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO, aquele devera ser entregue ao PODER CONCEDENTE no prazo de

30 (trinta) dias apds a conclusdo do periodo de avaliagdo.

6.10. Fica reservado ao PODER CONCEDENTE a promocdo de diligéncias
necessarias para aferir a veracidade das informacdes prestadas e verificar a
acuracia do Relatério de Qualidade do Servico por meio de andlise da
documentacdo e de dados disponibilizados pela CONCESSIONARIA e pelo
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO.
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Caso a CONCESSIONARIA apresente desempenho menor ou igual a 0,5
(zero virgula cinco) na qualidade de servigo para um mesmo indice por 3 (trés)
meses consecutivos ou alternados em um prazo de 2 (dois) anos, ela deve
apresentar ao PODER CONCEDENTE, no prazo de 1 (um) més apds a ultima
medicdo do referido indice, um plano de agdo para mitigar e corrigir os

problemas identificados.

CAPITULO Il - SELECAO E CONTRATAGCAO DE APOIO TECNICO EXTERNO

7.

DIRETRIZES PARA A SELECAO E CONTRATAGAO DE INSTITUTO DE PESQUISA DE

SATISFACAO DO USUARIO E AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO

7.1.

7.2.

7.3.

A CONCESSIONARIA serd responsavel pela contratacdo de Instituto de Pesquisa e
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO para a realizacdo dos estudos relativos ao
planejamento, coleta de informacgbes, pesquisas de satisfacdo e calculo dos
parAmetros descritos neste ANEXO IV — SISTEMA DE MENSURACAO DE
DESEMPENHO. A referida contratacdo deverd observar as regras e

procedimentos a seguir.

A contratacdo do Instituto de Pesquisa e do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO,
a despeito de seguir as normas de direito privado aplicaveis em conformidade
com as atribuicGes, prazos e obrigacGes previstos neste ANEXO, deverd ser
realizada pela CONCESSIONARIA de maneira andloga a uma contratacdo regida
pela Lei Federal n? 8.666/93, obedecendo, portanto, os parametros de sele¢do
determinados no referido diploma legal para selecdo do Instituto de Pesquisa e

do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO.

O processo de contratacdo do Instituto de Pesquisa e do AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO serd acompanhado pelo PODER CONCEDENTE em sua

integralidade, o qual terd acesso aos instrumentos de selecdo e a minuta do
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contrato a ser firmado com referidos agentes previamente a sua selecdo e

contratagao.

O nome e a qualificacdo das empresas deverdo ser submetidos previamente ao
PODER CONCEDENTE, que tera o direito de veto na contratagdo, devendo a

CONCESSIONARIA, neste caso, apresentar uma nova empresa.

O AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO deverd ser empresa ou conjunto de
empresas com comprovada experiéncia em gestao de projetos, incluida nesse
guesito a gestdo de riscos, qualidade, recursos humanos, prazo, custo, contratos
e aquisicGes e comunicagdo, organizagdo de processos, analise de negdcios e/ou

gestdo de indicadores de desempenho.

O Instituto de Pesquisa de Satisfacdo deverd ser empresa ou conjunto de
empresas com comprovada experiéncia em elaboracdo de metodologia,

abordagem e implementacdo de pesquisas.

Havendo a necessidade de se realizar vistorias para o cdlculo de 1QS sem que
haja AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO contratado, o PODER CONCEDENTE
deverd realizar as vistorias necessarias até que haja designacdao de um AGENTE
DE APOIO A FISCALIZACAO, devendo a CONCESSIONARIA ressarcir ao PODER
CONCEDENTE por qualquer custo adicional decorrente exclusivamente dessa(s)

vistoria(s).

A contratagdo do AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO n3o impede que o PODER
CONCEDENTE realize a avaliacdo do 1QS ou eventuais vistorias por conta propria.
Nesse caso, prevalecerdao as medicdes do PODER CONCEDENTE sobre aquelas do
AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO, com as devidas fundamentagdes técnicas,
ndo havendo qualquer obrigacio da CONCESSIONARIA de ressarcir os custos
incorridos pelo PODER CONCEDENTE em razao das vistorias.

Na auséncia de relatério de vistoria, seja por falha do AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO ou em decorréncia de sua ndo contratacdo por culpa da
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CONCESSIONARIA, e, ainda nessa hipdtese, caso o PODER CONCEDENTE n3o
tenha realizado por sua conta a fiscalizagdo, a pontuagdo no indice de

Desempenho (ID) relativo aos dois MERCADOS considerado sera 0 (zero).

7.10. Na auséncia de pesquisas de satisfacdo, seja por falha do Instituto de
Pesquisa ou em decorréncia de sua ndo contratagdo por culpa da
CONCESSIONARIA, e, ainda nessa hipdtese, a pontuacdo na Nota de Satisfacdo
(NST) relativa aos dois MERCADOS considerado sera 0 (zero).

7.11. Havendo a necessidade de se realizar vistorias para o calculo do indice de
Desempenho (ID) na auséncia de contratacgdo do AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO e por fato imputdvel ao PODER CONCEDENTE, a pontuacdo

considerada para tais vistorias serd de 1 (um) para os dois MERCADOS.

7.12. Havendo a constatacdo de que a CONCESSIONARIA agiu de ma-fé ao
realizar a selecdo e a contratacdo do Instituto de Pesquisa ou do AGENTE DE
APOIO A FISCALIZACAO, poderdo ser aplicadas as penalidades previstas no
CONTRATO.

7.13. Caso haja, por parte do Instituto de Pesquisa ou do AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO, descumprimento de prazos de envio de informacdes ao PODER
CONCEDENTE, ou de qualquer outra regra do CONTRATO e seus ANEXOS, o
PODER CONCEDENTE poderd requerer a CONCESSIONARIA a contratacdo de
novo Instituto de Pesquisa ou AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO.

7.14. Sem prejuizo do disposto no item acima, o PODER CONCEDENTE podera, a
qualquer momento, justificadamente requerer 8 CONCESSIONARIA a contratac3o

de novo Instituto de Pesquisa ou AGENTE DE APOIO A FISCALIZACAO.

7.15. Os orgdos de controle da Administracdo Publica do Municipio de Sao
Paulo, observado o ambito de suas competéncias, poderdo verificar o integral
atendimento das obrigacdes do Instituto de Pesquisa e do AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO, segundo os termos de sua contratac3o.
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O trabalho do Instituto de Pesquisa e do AGENTE DE APOIO A
FISCALIZACAO sera divido em duas etapas, de acordo com as demais regras deste

ANEXO:

Etapa I: realizada antes do inicio de sua operacdo, consistird no desenho dos
processos e procedimentos para afericao dos dados e metodologia de realizagdo
das pesquisas, na padronizacdo dos relatdrios a serem entregues e na definicao
das formas de comunicacdo oficial junto ao PODER CONCEDENTE e a
CONCESSIONARIA. Com base neste diagndstico inicial, serd possivel o
desenvolvimento de sugestdes de melhoria nos procedimentos pela prépria

CONCESSIONARIA e pelo PODER CONCEDENTE; e

Etapa Il: consistente na coleta de dados e na realizagdo das pesquisas de
satisfacio durante a operacdo da CONCESSAO, prevendo-se, também, o
aperfeicoamento do diagndstico elaborado na Etapa |, a partir dos
procedimentos verificados empiricamente, conforme aprovado pelo PODER

CONCEDENTE.
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