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CONCORRENCIA N° [#]/2024

MODO DE DISPUTA FECHADO E ABERTO PRESENCIAL

que tem por finalidade a CONCESSAO ONEROSA DE
USO DAS THERMAS ANTONIO CARLOS EM POCOS
DE CALDAS/MG, observadas todas as regras e
condi¢cOes deste EDITAL e seus ANEXOS.

MINUTA DE CONTRATO
ANEXO VI - SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO
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1.

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

INTRODUCAO

O presente ANEXO integra 0 CONTRATO DE CONCESSAO referente a
realizacdo de investimentos, gestao, conservacao, operacao, manutengao
e exploragéo econdémica das THERMAS ANTONIO CARLOS, incluindo a
FONTE PEDRO BOTELHO, em Pocos de Caldas, no Estado de Minas

Gerais.

Este documento disciplina o SISTEMA DE MENSURACAO DE
DESEMPENHO da CONCESSIONARIA, destinado & permanente e
constante avaliagdo da qualidade dos SERVICOS prestados pela
CONCESSIONARIA, por intermédio dos INDICADORES DE
DESEMPENHO, os quais impactardo no valor da OUTORGA VARIAVEL

gue sera paga anualmente a CODEMGE.

A OUTORGA VARIAVEL a ser recolhida pela CONCESSIONARIA
correspondera a percentual variavel, entre 3,0% (trés por cento) e 5,0%
(cinco por cento), incidente sobre a Receita Bruta Operacional (ROB)
auferida na exploracdo do THERMAS ANTONIO CARLOS, nos termos
previstos no ANEXO V — MECANISMO DE PAGAMENTO DE OUTORGA.

O desempenho da CONCESSIONARIA serda mensurado semestralmente e
calculado anualmente, por meio da Nota Final da Avaliacdo de
Desempenho - NF, que incidira sobre a parcela de OUTORGA VARIAVEL
a ser paga conforme ANEXO V — MECANISMO DE PAGAMENTO DE
OUTORGA.

A DATA DA ORDEM DE INICIO DO CONTRATO sera o marco para o inicio

da contagem de todos o0s prazos previstos neste ANEXO.
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2. DO SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO DA
CONCESSIONARIA

21. O SISTEMA DE MENSURAQAO DE DESEMPENHO da
CONCESSIONARIA se consubstancia na afericdo de 03 (irés) diferentes
INDICADORES DE DESEMPENHO, que séo apresentados e detalhados

nos seguintes termos:

2.1.1. Indicador de Manutencéo dos Ativos (IMATV);
2.1.2. Indicador de Atendimento a CODEMGE (IACOD);
2.1.3. Indicador de Satisfacdo do Usuario (ISAUS);

2.2. A apuracdo do desempenho da CONCESSIONARIA, realizada
semestralmente, por meio dos INDICADORES DE DESEMPENHO,
considerara o calculo anual da NF, considerando a média aritmética das
notas obtidas pela CONCESSIONARIA nos 2 (dois) semestres do ano civil,

assim permanecendo até o término da CONCESSAO.

2.2.1. Excepcionalmente, no primeiro ano de apuragcdo dos
INDICADORES DE DESEMPENHO, a NF seré calculada somente a
partir do 6° (sexto) més contado a partir da DATA DA ORDEM DE
INICIO DO CONTRATO.

2.2.2. Caso a DATA DA ORDEM DE INiCIO DO CONTRATO ocorra apos
0 més de junho, a apuracado do desempenho e o calculo da Nota Final
da Avaliacdo de Desempenho sera realizada a partir do segundo ano
civil.

2.2.2.1. Nessa hipétese, a primeira OUTORGA VARIAVEL a ser
paga pela CONCESSIONARIA, no segundo ano civil da
CONCESSAO, considerara como Nota Final da Avaliacdo de
Desempenho da CONCESSIONARIA o valor 2 0,95, de modo
que a OUTORGA VARIAVEL corresponda ao valor de 3% da
RECEITA OPERACIONAL BRUTA da CONCESSIONARIA
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auferida no ano anterior, ainda que ndo contemple 12 meses

completos.

2.3. A pontuacgéo de cada INDICADOR DE DESEMPENHO podera variar de 0
(zero) a 4 (quatro), conforme disciplinado neste ANEXO.

2.4. No periodo em que néo for possivel realizar a medicdo de algum indicador,
desde que a impossibilidade nao decorra de falha e/ou responsabilidade da
CONCESSIONARIA ou de seus prestadores de servigos, a nota a ser
considerada sera a da ultima medicao.

2.4.1. Caso ndo exista uma medicao anterior, sera considerada a nota
maxima no indicador.

2.5. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO possuira um determinado peso,
conforme o quadro abaixo:

SIGLA INDICADOR DE DESEMPENHO PESO DO INDICADOR
ISAUS Indicador de Satisfacdo do Usuario 40%
IMATV Indicador de Manutencédo dos Ativos 30%
IACOD Indicador de Atendimento a CODEMGE 30%
2.6. A pontuacgédo de cada INDICADOR DE DESEMPENHO podera variar de 0

(zero) a 4 (quatro), porém a NF variara entre a pontuacao de 0 (zero) e 1
(um). Assim, o desempenho da CONCESSIONARIA sera aferido por meio
da NF, que consistira no resultado da soma das multiplicacées das notas
dos INDICADORES DE DESEMPENHO pelo seu respectivo peso, dividido
por 4 (quatro), conforme calculo abaixo:

o (ISAUS % 40%) + (IMATV * 30%) + (IAPOC * 30%)
N 4
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2.7.

Todos os calculos apresentados neste ANEXO, incluindo as NF e os
INDICADORES DE DESEMPENHO discriminados, deverao ser realizados
considerando-se apenas 2 (duas) casas decimais, devendo ser observada

a seguinte regra de arredondamento:

a) se o0 algarismo da 32 (terceira) casa decimal for menor do que 5
(cinco), o algarismo da 22 (segunda) casa decimal ndo se modifica.
Exemplo: 0,642 = 0,64,

b) se o algarismo da 32 (terceira) casa decimal for maior ou igual a 5
(cinco), incrementa-se em 1 (uma) unidade o algarismo da 22
(segunda) casa decimal. Exemplo: 0,647 = 0,65;

C) as regras sao validas para os casos em que o calculo resultar em um
algarismo com mais de 3 (trés) casas decimais;

d) as operagbes apresentadas acima deverdo ser aplicadas
progressivamente até se atingir a 22 (segunda) casa decimal no

resultado, apenas.

2.8. A CONCESSIONARIA devera disponibilizar para a CODEMGE todas as

2.9.

informacBes e documentos necessarios ao computo dos INDICADORES
DE DESEMPENHO estabelecidos.

Os INDICADORES DE DESEMPENHO serao verificados pela CODEMGE
mediante a andlise de documentos e, quando necessario, de inspec¢des de
campo, sendo facultada a contratacdo de VERIFICADOR
INDEPENDENTE para apoia-la.

2.9.1. Os agentes da CODEMGE envolvidos na fiscalizagdo, ou seus
prepostos especialmente designados, deverdo ter livre acesso, em
qualquer época, a documentacdo e aos locais de execug¢do dos servigos
delegados & CONCESSIONARIA.

2.10. A CONCESSIONARIA devera propor os modelos de Relatério de

Desempenho Anual para apresentacdo do detalhamento da medicdo de
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cada INDICADOR DE DESEMPENHO, semestre a semestre, que deverao
ser aprovados pela CODEMGE.

2.10.1. A CONCESSIONARIA devera apresentar 8 CODEMGE o
modelo de Relatdrio de Desempenho Anual até 60 (sessenta) dias

antes do término do ano fiscal.

2.10.2. A CODEMGE ter4 o prazo de 60 (sessenta) dias para
analisar, solicitar alteracdes e aprovar a versao final, que podera
ser atualizada a pedido da CODEMGE ao longo da vigéncia

contratual.

2.11. Em até 30 (trinta) dias apd6s o encerramento do ano civil, a
CONCESSIONARIA devera encaminhar & CODEMGE o Relatério de
Desempenho Anual contendo o detalhamento da medicéo de cada INDICADOR
DE DESEMPENHO.

2.12. O Relatério de Desempenho Anual elaborado pela CONCESSIONARIA
devera ser acompanhado dos documentos que subsidiaram sua elabora¢cdo em

conformidade ao disposto no item 4 deste ANEXO.

2.13. A CODEMGE devera justificar e fundamentar todos os tipos de nao-
conformidades, irregularidades ou inadequac¢fes que, porventura, tenham sido
identificadas durante o processo de apuracdo dos INDICADORES DE
DESEMPENHO e, em até 30 (trinta) dias do recebimento do Relatério de
Desempenho Anual, enviar notificagdes & CONCESSIONARIA apontando
conflitos de informacgdes, incoeréncias, auséncia de detalhamento ou qualquer

outra situacéo que possa impactar o calculo da NF.

2.14. A CONCESSIONARIA devera atender as solicitagdes da CODEMGE,
retificando o Relatorio de Desempenho Anual em 30 (trinta) dias da notificacdo
ou, caso discorde da NF apurada pela CODEMGE, para se manifestar por
escrito, apresentando suas razdes a CODEMGE.
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2.15. No prazo de 30 (trinta) dias do recebimento da discordancia e/ou da
retificacdo do Relatério de Desempenho Anual, a CODEMGE devera se
manifestar quanto aos  apontamentos e  questionamentos da

CONCESSIONARIA, podendo rever sua NF ou manté-la, conforme o caso.

2.15.1. Os valores correspondentes as parcelas incontroversas da
OUTORGA VARIAVEL serao pagos regularmente pela
CONCESSIONARIA no prazo previsto neste Anexo.

2.15.2. Eventuais valores controversos da OUTORGA VARIAVEL seréo
devidos e deverdo ser quitados pela CONCESSIONARIA até a data de 15
de Julho de cada ano ou, caso os valores controversos sejam apurados
apos essa data, estes deverdo ser pagos em até 5 (cinco) dias Uteis
contados, da respectiva decisdo, sendo reajustados com base na variacéo
do IPCA e de juros de 1% (um por cento) ao més, calculados de forma pro
rata die, observando-se para tanto o periodo correspondente a data
prevista para 0o pagamento e aquela em que o pagamento efetivamente

ocorreu.

2.16. ApoOs a aprovacdo do Relatério de Desempenho Anual, a CODEMGE
providenciara o envio de notificacdo & CONCESSIONARIA sobre o percentual
redutor a ser aplicado na OUTORGA VARIAVEL, para que a mesma seja paga
pela CONCESSIONARIA até o dia 15 (quinze) de julho do mesmo ano, conforme
o item 3 deste ANEXO.

2.17. Caso a CONCESSIONARIA apresente desempenho menor ou igual a 50%
(cinquenta por cento) da nota para um mesmo INDICADOR DE DESEMPENHO
por 2 (dois) periodos de apuragdo consecutivos, deverd apresentar a
CODEMGE, no prazo de 1 (um) més apos a ultima medicdo do referido
INDICADOR DE DESEMPENHO, um Plano de Acéo para mitigar e corrigir 0s

problemas identificados.
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2.17.1. O Plano de Agao devera receber a “Nao Objeg¢do” da CODEMGE,
que determinara o prazo de implantacdo das ac¢des propostas.

2.17.2. Caso a CONCESSIONARIA néo apresente o Plano de Ac¢&o no
prazo estipulado, a nota do INDICADOR DE DESEMPENHO sera 0 (zero)
até a préxima afericdo do indicador, mantendo a avaliacdo dos demais
indicadores.

2.17.3. Caso a CONCESSIONARIA apresente o Plano de Acdo para
corrigir os problemas, mas o Plano nédo seja implantado nos prazos
definidos pela CODEMGE, a nota do indicador permanecera igual a 0
(zero) até a proxima afericdo do indicador, mantendo a avaliagdo dos

demais indicadores.

3. DA NOTA FINAL DA AVALIACAO DE DESEMPENHO

3.1. A Nota Final da Avaliacdo de Desempenho (NF) das THERMAS ANTONIO
CARLOS variara entre 0 (zero) e 1 (um) e impactara o valor da OUTORGA
VARIAVEL a ser repassada pela CONCESSIONARIA a CODEMGE
conforme REDUTOR DE OUTORGA VARIAVEL (ROV) da tabela abaixo:

Nota Final (NF) Redutor Outorga Variavel (%)
0,95a 1,00 80%
0,90 a 0,94 60%
0,85a0,89 40%
0,80 a 0,84 20%
Menor que 0,80 0%

4. DA DESCRICAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

4.1. A seguir, sdo apresentados os INDICADORES DE DESEMPENHO que
deverdo ser aferidos no ambito do SISTEMA DE MENSURACAO DE
DESEMPENHO relativamente aos SERVICOS delegados.
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4.2. O mérito destes INDICADORES, bem como suas métricas, mecanismo de
pontuacao, responsaveis pela medi¢do, meio de verificacdo e periodicidade
de apuracdo, poderdo ser modificados no ambito das REVISOES
ORDINARIAS, conforme disciplinado no CONTRATO.
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Indicador de Manutencgéo dos Ativos - IMATV

Objetivos:

Monitorar o nivel de cumprimento dos servicos de manutencédo dos ativos, tendo
como referéncia o Plano de Manutencdo das THERMAS ANTONIO CARLOS
aprovado pela CODEMGE, em conformidade com o CADERNO DE
ENCARGOS DA CONCESSIONARIA e o CADERNO DE ENGENHARIA,
garantindo o adequado cumprimento das rotinas de manutencéo preventiva e

preditiva dos ativos instalados.

Forma de Medigdao:

Seré inspecionado o cumprimento, por parte da CONCESSIONARIA, das metas
definidas no Plano de Manutencdo das THERMAS ANTONIO CARLOS
aprovado pela CODEMGE.

A CONCESSIONARIA devera elaborar LISTA DE VERIFICACAO DE
MANUTENCAO contendo, de forma objetiva, devidamente discriminadas em
“itens” agrupados por sistemas, com suas respectivas evidéncias as atividades
previstas no PLANO DE MANUTENCAO, em nivel de detalhamento suficiente
para auxiliar a vistoria por parte da CODEMGE, seguidas das colunas
denominadas “Atendido” e “Nao atendido” que seréo preenchidas pelo agente
fiscalizador.

A LISTA DE VERIFICACAO DE MANUTENCAO devera ser submetida a
aprovacdo da CODEMGE no prazo de 40 (quarenta) dias, contados da
aprovacio do PLANO DE MANUTENCAO apresentado pela
CONCESSIONARIA, e devera contemplar, integralmente, todas as exigéncias
relacionadas & manutencdo das THERMAS ANTONIO CARLOS previstas no
APENDICE Il do Caderno de Engenharia — PLANO DE MANUTENCOES.
Durante todo o prazo de vigéncia do CONTRATO, a CODEMGE podera incluir,
excluir, alterar e/ou substituir os itens previstos na LISTA DE VERIFICACAO DE
MANUTENCAO, além de estabelecer critérios e parametros que julgar
conveniente para a fiscalizacdo do CONTRATO, desde que previamente
comunicado & CONCESSIONARIA.

As LISTAS DE VERIFICACAO DE MANUTENCAO serfo utilizadas para a
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MENSURACAO DO DESEMPENHO da CONCESSIONARIA com periodicidade
anual. Porém, as mesmas poderdo ser requisitadas pelo PODER
CONCEDENTE a qualquer tempo, em data a ser acordada entre as partes.

A CONCESSIONARIA devera gerar relatérios semestrais, preferencialmente
por meio de Sistema de Gestdo, com o indice percentual de cumprimento das
metas da LISTA DE VERIFICA(;AO DE MANUTEN(;AO das THERMAS
ANTONIO CARLOS para apresentacio a CODEMGE.

A CODEMGE podera realizar, dentro da respectiva periodicidade do indicador,
inspecdes para acompanhar a execucdo do atendimento a LISTA DE
VERIFICACAO DE MANUTENCAO e verificar seu adequado cumprimento, sem
a necessidade de aviso prévio & CONCESSIONARIA. As inspecdes serdo
utilizadas como base amostral da verificacdo e avaliagcdo do cumprimento a lista.
Em caso de divergéncia entre os dados registrados e as informacdes coletadas
na inspecao, devera ser feita uma analise técnica pela CODEMGE, com apoio
da CONCESSIONARIA, se necessario, para determinar a razdo desta
divergéncia. Caso se comprove que o0s registros da CONCESSIONARIA
apresentam erros, estes deverdo ser substituidos pelos dados coletados nas
inspecBes. Essa substituicido devera ser feita pela CONCESSIONARIA
diretamente em seus registros.

O indicador deveré ser calculado com base na média aritmética dos resultados
semestrais do ano de andlise, de forma que o indicador de um determinado
semestre ndo sera modificado em decorréncia de seu atingimento no semestre
seguinte.

O indicador sera calculado anualmente considerando a média aritmética das
notas obtidas pela CONCESSIONARIA nos requisitos constantes nas
LISTAS DE VERIFICACAO DE MANUTENCAO nos 2 (dois)
semestres do ano civil de janeiro a dezembro, exceto no caso previsto na
clausula 2.2 deste caderno referente ao primeiro ano da operagdo, assim

permanecendo até o término da CONCESSAO.
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Sistema de Pontuacgéo

Critério Nota
metas cumpridas no periodo avaliado = 90% 4
90% > metas cumpridas no periodo avaliado = 80% 3
80% > metas cumpridas no periodo avaliado = 70% 2
70% > metas cumpridas no periodo avaliado = 50% 1
50% > metas cumpridas no periodo avaliado 0

Férmula de referéncia:

%MC, + %MC, + (..)%MC
IMATV=/0 1+ %ME, + (.- ) %My

#MA

Onde:

%MC = Proporgdo de metas cumpridas no semestre de

avaliacao; #MA = Numero de semestres no periodo avaliado.

Periodicidade: Anual Ativacdo: 6 (seis) meses apos a DATA

DA ORDEM
CONTRATO

DE INICIO DO
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Indicador de Atendimento a CODEMGE - IACOD

Objetivos:
Monitorar a efetividade da CONCESSIONARIA no atendimento as solicitacbes
da CODEMGE referente as THERMAS ANTONIO CARLOS

Forma de Medicéo:

Sera inspecionado o cumprimento, por parte da CONCESSIONARIA, das
solicitacOes realizadaspela CODEMGE. As solicitagdes poderao ser realizadas
guando observadas as necessidades de:

1 - Atendimento as solicitacdes realizadas apds registros de ocorréncias e
inconformidades constatadas nos Relatorios Anuais de Monitoramento das
THERMAS ANTONIO CARLOS;

2 - Atendimento as solicitacfes realizadas ap0s registros de ocorréncias e
inconformidades constatadas nas vistorias realizadas nas THERMAS
ANTONIO CARLOS ou a qualquer tempo, pela CODEMGE;

3 — Atendimento as solicitacdes gerais feitas pela CODEMGE no ambito das
obrigacbes da CONCESSIONARIA definidas no Contrato e em seus Anexos.
O atendimento a CODEMGE correspondera ao indice percentual de
cumprimento as solicitagdes ocorridas no periodo e sera calculado pela
CONCESSIONARIA.

As solicitacoes realizadas pela CODEMGE deverdo ser registradas e
fundamentadas em formulario préprio embasando a solicitacdo. As solicitacdes
também deverdo conter o tempo de reparo ao qual a CONCESSIONARIA
devera observar.

Quando nao previamente determinado no CONTRATO e seus ANEXOS, o tempo
de reparo sera definido em comum acordo entre a CODEMGE e a
CONCESSIONARIA, considerando a complexidade e a criticidade da
solicitacao.

O atendimento as solicitagcdes sera avaliado com base na sua concluséo dentro
do tempo de reparo solicitado pela CODEMGE, no periodo avaliado,
independentemente do periodo em que tenham sido realizados.

O indicador devera ser calculado com base na média aritmética dos resultados
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semestrais do ano de andlise, de forma que o indicador de um determinado
semestre ndo serd modificado em decorréncia de seu atingimento nos
semestres seguintes.

O indicador sera calculado anualmente considerando a média aritmética das
notas obtidas pela CONCESSIONARIA nos 2 (dois) semestres do ano civil
de janeiro a dezembro, exceto no caso previsto na clausula 2.2 deste caderno
referente ao primeiro ano da operacédo, assim permanecendo até o término da
CONCESSAO.

Sistema de Pontuacgéo

Critério Nota

atendimento as solicitagdes dentro do tempo de reparo = 100% 4
100% > atendimento as solicita¢cdes dentro do tempo de reparo 3
= 90%

90% > atendimento as solicitagbes dentro do tempo de reparo 2 2
80%

80% > atendimento as solicitacées dentro do tempo de reparo 2 1
70%

70% > atendimento as solicitagcdes dentro do tempo de reparo 0

F6rmula de referéncia:

Sol.Temp.

IAPOC =
Tot. Sol

Onde:

Sol. Tem. = Total de solicitacbes atendidas dentro do tempo de reparo, no
periodo avaliado;

Tot. Sol. = Total de solicitacbes que deveriam ser atendidas dentro do

tempo de reparo, no periodo avaliado.

Periodicidade: Anual Ativacdao: 6 (seis) meses apds a DATA
DA ORDEM DE |INICIO DO
CONTRATO
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Indicador de Satisfacdo do Usuério — ISAUS

Objetivos:
Aferir o grau de satisfacdo dos USUARIOS em relacdo as experiéncias
proporcionadas pela utilizacdo das THERMAS ANTONIO CARLOS.

Forma de Medigao:

Por meio dos questionarios da pesquisa de satisfacdo dos USUARIOS, prevista
no CADERNO DE ENCARGOS, a CONCESSIONARIA devera capturar a
percepcao destes no minimo quanto aos seguintes temas:

1 - Disponibilidade e Qualidade de Informacéo sobre as THERMAS;

2 - Cortesia e Atendimento dos Funcionarios da Concessao;

3 - Sensacéo de Seguranca dos Usuérios (Integridade Fisica);

4 - Manutencao, Conservacao e Limpeza de Instalagbes, Espacos e Servicos;
5 - Experiéncia do USUARIO;

A percepcéao dos usuarios devera ser coletada segundo os seguintes niveis de
satisfacdo: 6timo; bom; regular; ruim; e péssimo.

A CONCESSIONARIA sera responsavel pela contratacdo de Instituto de
Pesquisa para a realizacdo de pesquisa de satisfacdo do USUARIO, conforme
diretrizes estabelecidas no APENDICE Il — DIRETRIZES PARA PESQUISA
COM USUARIO do ANEXO | DO CONTRATO — CADERNO DE ENCARGOS
DA CONCESSIONARIA.

O indicador devera ser calculado com base no resultado das pesquisas
semestrais do ano de analise, de forma que a concessionaria devera,
obrigatoriamente, aplicar a pesquisa em meses distintos do ano, nao
reincidentes, ao longo dos anos da CONCESSAO. Assim, a pesquisa devera
ser aplicada em meses distintos até o esgotamento dos 12 (doze) meses do
periodo, para capturar a percepcao dos usuarios observada a sazonalidade das
visitas. Apoés alternadas as avaliacdes, nos 12 (doze) meses do periodo, devera
iniciar um novo ciclo de avaliacdo, seguindo a mesma diretriz até o término da
CONCESSAO.

O indicador sera calculado anualmente considerando a média aritmética das
notas obtidas pela CONCESSIONARIA nos 2 (dois) semestres do ano civil

Pagina 16 de 17

Companhia de Desenvolvimento de Minas Gerais - Codemge
Rodovia Papa Jodo Paulo Il, 4001, 6 ° andar - Prédio Gerais, Cidade Administrativa - Serra Verde - Belo Horizonte/MG - CEP: 31630-901 - Tel.: (31)3916-8100 - www.codemge.com.br



/£ CODEMGE

Companhia de Desenvolvimento de Minas Gerais

de janeiro a dezembro, exceto no caso previsto na clausula 2.2 deste caderno
referente ao primeiro ano da operacao, assim permanecendo até o término da
CONCESSAO.

Sistema de Pontuacgéo

Critério Nota

total de avaliagbes “6timo” + “bom” = 95% 4

95% > total de avaliagdes “6timo” + “bom” = 85%

85% > total de avaliacdes “6timo” + “bom” = 75%

75% > total de avaliagdes “6timo” + “bom” = 65%

O | N W

65% > total de avaliagbes “6timo” + “bom”

Férmula de referéncia:

Otimo + Bom
Total de avaliagoes

ISAUS =

Onde:

Otimo = Total de avaliacdes do usuario com nivel de satisfacdo “Otimo”. O total
das avaliagcbes devem corresponder a soma de todos os temas avaliados;

Bom = Total de avaliagbes do usuéario com nivel de satisfacdo “Bom”. O total
das avaliacbes devem corresponder a soma de todos os temas avaliados;

Total de avaliacdes = Total de avaliagdes do usuario, considerando todos 0s
niveis de satisfacdo. O total das avaliacbes devem corresponder a soma de
todos os temas avaliados, sendo:

péssimo; ruim; regular; bom; e étimo.

Periodicidade: Anual Ativacdo: 6 (seis) meses apds a
DATA DA ORDEM DE INICIO DO
CONTRATO
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