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1 APRESENTACAO

Este Anexo objetiva apresentar (i) os principais indicadores de desempenho ao monitoramento
e a avaliacdo dos servigos, objeto desta contratacdo; e (ii) as principais infragdes, passiveis de
aplicacdo da penalidade multa, em caso de descumprimento de disposicOes legais,
regulamentares e contratuais relativas a esses servicos delegados.

2 REQUISITOS DA PRESTACAO DO SERVICO

De acordo com a Lei Federal n.° 8.987/1995, Capitulo Il — Do Servico Adequado, toda
Concessdo pressupde a prestacdo de servico adequado ao pleno atendimento dos usuarios.

Por sua vez, a Lei Estadual n.° 10.720/2024, artigo 9.°, estabelece que os delegatarios s&o
obrigados a prestar servico de modo adequado ao pleno atendimento dos usuérios, satisfazendo
as condicdes de pontualidade, regularidade, continuidade, eficiéncia, atualidade, generalidade,
universalidade, seguranca, conforto, satude dos passageiros e operadores dos veiculos, higiene
e cortesia na sua prestacéo, e modicidade das tarifas, conforme previsto nessa Lei, no respectivo
instrumento de delegacdo, na legislacdo aplicavel e na regulacdo expedida pela ARCON/PA.

De acordo com os artigos 10 e 11 da Lei Estadual n.° 10.720/2024:
Art. 10. Os delegatérios dos servigos integrados de transporte publico metropolitano
deverdo atender o usuério sem discriminacdo e prestar-lhe servigo adequado, observando-
se, no que couber, dentre outras:
| - as normas de prote¢do ambiental;
Il - a obrigatoriedade de adaptacdo -dos servi¢os integrados de transporte publico
metropolitano para pessoas com deficiéncia;.e
I11 - o respeito & legislacdo disciplinadora das isenc8es e descontos tarifarios na prestacao
dos servicos.
Art. 11. Os delegatarios dos.servicos.integrados de transporte publico metropolitano sdo
responsaveis pela qualidade.e seguranca dos servigos prestados aos usuarios, bem como
pelos compromissos que assumirem com estes.

3 SISTEMA DE INDICADORES DE'DESEMPENHO

O Sistema de Indicadores de Desempenho estabelecido neste Anexo, objetiva avaliar, segundo
critérios objetivos e quantitativos, o cumprimento de normas gerais e de padrdes de servigo e 0
desempenho técnico e operacional da CONTRATADA, em conformidade com o disposto no
Capitulo VII da Lei Estadual.n.® 10.720/2024.

Ainda, de acordo com Lei'supramencionada, destacam-se: as seguintes disposi¢oes:

I. A CONTRATADA se submeterd as sancdes decorrentes da obtencdo de resultados
insatisfatorios no sistema de avaliagdo de desempenho estabelecido neste Anexo, dentre outras
sancOes decorrentes do descumprimento das disposicdes legais, regulamentares e contratuais
relativas aos servicos delegados (artigo 35, inciso 1V);

Il. Em conformidade com a avaliacdo de desempenho dos servigos prestados, a inexecugdo
total ou parcial do contrato pela CONTRATADA podera implicar na declaracdo de caducidade
da concessdo por parte da Secretaria de Estado de Infraestrutura e Logistica (SEINFRA),
respeitadas as normas contratuais, regulamentares e legais pertinentes, bem como na aplicacéo
das san¢Oes contratuais, com a observancia do devido processo administrativo e assegurada a
ampla defesa (artigo 48); e

I11. Constitui condicionante a prorrogacdo do prazo da Concessdo, dentre outros, a obtencéo,
pelos delegatarios, por meio de avaliagdo de desempenho, das notas exigidas conforme
requisitos minimos estabelecidos para a prestacéo dos servicos (artigo 8., inciso I).
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3.1 Indicadores de Desempenho

O desempenho dos Terminais de Integracdo e das Estacfes de Passageiros do SIT/RMB
abrangem os seguintes indicadores:

I. Indicadores de Desempenho dos Terminais de Integracao

a) Indicador de Desempenho de Manutencgéo (IM1);

b) Indicador de Desempenho de Vigilancia e Seguranca Patrimonial (1\V7);
¢) Indicador de Desempenho de Limpeza e Conservacéo (ILt); e

d) Indicador de Desempenho de Atendimento ao Publico (1AT).

I. Indicadores de Desempenho das Estacdes de Passageiros

a) Indicador de Desempenho de Manutencéo (IMg);

b) Indicador de Desempenho de Vigilancia e Seguranca Patrimonial (1\Vg); e
c) Indicador de Desempenho de Limpeza e Conservacado (ILg).

A ARCONY/PA se reserva o direito de incluir outros Indicadores de Desempenho, por meio de
Resolucao, resguardados os procedimentos legais para seu estabelecimento e a comunicagéo
préviaa CONTRATADA.

3.2 Apuracéo e Avaliacdo Individual dos Indicadores

As fontes de coleta dos dados dos indicadores dos Terminais de Integracdo e das Estacdes de
Passageiros serdo: (i) o Sistema de Controle Operacional (SCO), especificados no “Anexo B.I11
Sistema de Controle Operacional do SIT/RMB, com destaque ao Sistema de Gerenciamento do
Contrato; e (ii) outros meios determinados.pela ARCON/PA.

A contar da data de inicio da Operacdo, os indicadores relacionados no item 3.1 serdo apurados
mensalmente, de forma individual.

Com base nos Planos de Trabalhos da CONTRATADA (aprovados pela ARCON/PA) e nos
dados apurados relativos a execucdo desses Planos, no periodo inicial de seis meses, a contar
da data de inicio da Operacdo, a ARCON/PA estabelecera os elementos de cada Indicador e os
respectivos parametros referenciais admissiveis para cada um desses indicadores, por meio de
Resolucéo especifica.

A partir do més imediatamente subsequente ao estabelecimento desses parametros referenciais
admissiveis, a ARCON/PA iniciara a apuracao de cada um desses indicadores, com vistas a sua
avaliacdo trimestral, observados os seguintes procedimentos, em observancia ao disposto no
artigo 35, inciso 1V, da Lei n.° 10.720/2024.

Em caso de ndo atingimento do pardmetro referencial admissivel pelo indicador objeto de
avaliacdo, serd aplicada a penalidade de multa, conforme os procedimentos estabelecidos no
item 4 deste Anexo.

Em caso de reincidéncia, entendida como o ndo atingimento do respectivo parametro referencial
admissivel por duas avaliagdes trimestrais consecutivas do Indicador sob avalia¢do, as multas
serdo cobradas em dobro.

A ARCON/PA podera alterar os parametros referenciais admissiveis de cada Indicador, de
modo a acompanhar a evolucdo dos servicos.
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3.3 Apuracéo e Avaliacéo dos Indices de Qualidade dos Terminais e das Estacdes

Além das avaliacOes trimestrais dos indicadores de desempenho mencionados no item 3.2 deste
Anexo, todos esses indicadores de desempenho relacionados serdo avaliados conjuntamente,
por meio do indice de Qualidade dos Terminais de Integracio (IQT) e do indice de Qualidade
das EstacOes de Passageiros (IQE), com periodicidade semestral. O 1QT e o IQE, por meio dos
quais serd atribuida pela ARTRAN/PA pontuacdo a CONTRATADA, utilizardo um sistema de
ponderacdo sobre os respectivos indicadores de desempenho estabelecidos.

3.3.1 Etapas de Apuracgédo do IQT e do IQE

As apuracdes do 1QT e do IQE compreendem as seguintes etapas bésicas:
I.  Calculo Individual dos respectivos Indicadores;

Il. Transformacgao dos Resultados desses Indicadores em Notas;

I11. Ponderacdo da Pontuacéo; e

IV. Avaliagédo dos Resultados.

3.3.1.1 Transformacdo dos Resultados dos Indicadores em Notas

O resultado obtido de cada indicador de desempenho deveréa ser transformado em uma nota
de 0 a 10 em funcdo da variacdo deste em relacdo aosparametros referenciais admissiveis
para o periodo de célculo do IQT e do IQE, conforme.método a ser estabelecido pela
ARCON/PA em Resolucédo especifica.

3.3.1.2 Ponderacéo da Pontuacdo

O Indice de Qualidade dos Terminais de-Integracdo (IQT) tera a seguinte férmula basica
de célculo:

| 1QT = (IMr x K1) + (IV1 x K1z) + (lly % Kr3) + (IAT X Kra) \
Onde:

K1, Kr2, K13 KT4: Coegficientes de Ponderagdo dos Indicadores que compdem o 1QT (valores cuja soma deve ser
igual a 10), a serem estabelecidos pela ARCON/PA.

O indice de Qualidade-das Estacdes de Passageiros (IQE) tera a seguinte formula basica de
calculo:

|QE = (|ME X KE1) + (|VE X KEz) + (|LE X KE3)
Onde:

Ke1, Keze Kes: Coeficientes de Ponderagdo dos Indicadores que compdem o IQE (valores cuja soma deve ser igual
a 10), a serem estabelecidos pela ARCON/PA.

3.3.1.3 Avaliacdo dos Resultados

Os resultados do 1QT e do IQE serdo classificados como “Otimo”, “Bom”, “Regular” ou
“Ruim”, conforme escala de pontuacdo a ser definida pela ARCON/PA por meio de
Resolucédo especifica. Sem prejuizo a aplicacdo das penalidades previstas em Lei, neste
Termo de Referéncia e no Contrato, caso a CONTRATADA apresente resultado avaliados
como “Ruim” em um ou nos dois indices, a CONTRATADA devera elaborar e encaminhar
a ARCON/PA, relatério contendo, no minimo, (i) a identificagdo do problema (resultado
indesejado de um processo); (ii) analise das causas do problema; e (iii) o Plano de Ac¢éo
para Melhoria do Desempenho, contendo as medidas a serem adotadas, identificagdo do
responsavel e o prazo de conclusdo, que ndo deverd ultrapassar o proximo Ciclo de
Avaliacio dos indices IQT ou IQE em andamento.
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3.4 Apuragcio e Avaliagio do Indice de Qualidade da Infraestrutura Fisica

No inicio do ultimo semestre de vigéncia do contrato, sera feita a apuracéo e avaliacdo do indice
de Qualidade da Infraestrutura Fisica (IQI). Este indice ter& a mesma metodologia de
apuracao utilizada para o calculo do 1QT e do IQE e tem por objetivo uma avalicdo global
da qualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA.

O Indice de Qualidade da Infraestrutura Fisica (1QI) tera a sequinte férmula bésica de calculo:

| 1Q1= (IQT x K1) + (IQE x Kg)

Onde:

IQT = indice de Qualidade dos Terminais de Integracéo;

IQE = indice de Qualidade das Estacdes de Passageiros;

Kt e Ke: Coeficientes de Ponderacgdo dos Indicadores que compdem o 1QI (valores cuja soma deve ser igual a 10),
a serem estabelecidos pela ARCON/PA.

3.5 Cronograma Referencial

A Implantacdo do Sistema de Indicadores de Desempenho abrangera a seguintes atividades
principais:

I.  Apuracdo Mensal de cada Indicador: a contar do Inicio da Operacéo em diante;

Il. Estabelecimento de Parametro Referencial Admissivel.de.cada Indicador: no 6.° més, a
contar do Inicio da Operacéo;

I1l. Primeira Avaliacdo trimestral de cada Indicador: 'no inicio do 10.° més, a contar do Inicio
da Operacéo, abrangendo a apuragao do 7.° ao 9.° més;

IV. Estabelecimento dos Coeficientes de Ponderacdo dos Indicadores que compéem o IQT e 0
IQE: no 12.° més, a contar do Inicio da Operacdo; e

V. Primeira Avaliacdo semestral do IQT e do IQE: no inicio do 13.° més, a contar do Inicio
da Operacdo, abrangendo a apuragdo do ' 7.° ao 12.° més. A contar da Primeira Avaliacao
trimestral de cada Indicador e da Primeira Avaliacdo semestral do 1QT e do IQE, os ciclos de
avaliacdo trimestrais e semestrais subsequentes serdo aplicados ao longo da vigéncia do
Contrato, de forma ininterrupta.

4 INFRAQ()ES PASSIVEIS DE MULTA
4.1 Gradacédo do Valor

De acordo com a gravidade da conduta e o seu reflexo na qualidade do servico prestado, as
infracBes tém gradacdo Leve ou Média ou Grave ou Gravissima, e as respectivas multas serdo
aplicadas na gradacdo correspondente, conforme quadro abaixo, observado o disposto no
artigo 40 da Lei n.° 10.720/2024 (Quadro 1).

QUADRO 1 — Gradacdo das Multas

Valor da Multa
Grau da Multa (em UPF-PA) ()
Incidéncia Reincidéncia
Leve 250 500
Média 500 1.000
Grave 1.000 2.000
Gravissima 2.000 4.000

(") a UPF-PA é a Unidade Padréo Fiscal do Estado do Para cujo valor em Reais (R$) ¢ atualizado
e fixado pelo Executivo Estadual a cada exercicio.
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A reincidéncia restara caracterizada se ocorrer nova infragdo do mesmo enquadramento, nos
seguintes termos:

I.  No periodo de 45 dias para as infragdes de natureza Leve;

Il. No periodo de 90 dias para as infracfes de natureza Média;

I11. No periodo de 180 dias para as infracfes de natureza Grave;

IV. No periodo de 360 dias para as infracdes de natureza Gravissima; e

V. Nos periodos estabelecidos neste Termo de Referéncia e em Contrato, a exemplo daqueles
relativos a avaliacdo de indicadores estabelecidos no item 3.2 deste Anexo, ou em resolucédo
especifica da ARCON/PA.

4.2 Processo de Apuracao
A apuracdo das infracBes devera observar o seguinte procedimento administrativo:

I.  AsinfracGes serdo verificadas em fiscalizacdo de campo ou por meios:remotos de controle
e monitoramento dos servicos, inclusive pelo uso de instrumentos e tecnologias disponiveis, ou
por empresas e entidades contratadas e conveniadas para esse fim (artigo 37, Paragrafo Unico,
Lei n.° 10.720/2024);

Il. Constatada a infracdo, sera elaborado o correspondente auto de infracdo, que originara a
notificacdo a ser entregue a CONTRATADA (artigo 42,-Lei.10.720/2024);

I11. A contar da data em que tomar ciéncia do respectivo auto, o delegatario autuado podera
apresentar defesa escrita no prazo maximo de dez dias Uteis, sem &nus para o recorrente e com
possibilidade de efeito suspensivo até seu julgamento, a critério da autoridade julgadora (artigo
38, paragrafo Unico, Lei n.°10.720/2024);

IV. Da decisdo proferida caberd recurso no prazo de dez dias Uteis, dirigido a Diretoria
Colegiada da ARCON/PA, contado-da notificacdo dessa decisdo ao autuado, aplicando-se, no
que couber, a Lei Estadual n.° 8.972/2020, que regula o processo administrativo no ambito da
Administracdo Publica do Estado-doPara (artigo 26, § 6.°, Lei 10.308/2023); e

V. O detalhamento deste rito-processual serd objeto de Resolucdo especifica da ARCON/PA.

O detalhamento do referido procedimento administrativo sera objeto de instrugdo normativa da
ARCON/PA.

4.3 Infraches

O Quadro 2 apresenta uma relacdo de infracdes, cuja aplicacdo de multa ndo exime a
CONTRATADA de suas obrigagfes quanto ao cumprimento de normas e especificacfes
estabelecidas pela ARCON/PA, nem de qualquer de suas responsabilidades legais e contratuais.

A ARCON/PA se reserva o direito de incluir outras Infragcdes no Quadro 2, por meio de
Resolugdo especifica, resguardados os procedimentos legais para seu estabelecimento e a
comunicacgéo préviaa CONTRATADA.
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QUADRO 2 — Infragdes

Codigo Infragdes
MULTA LEVE
Lo1 Permitir ou veicular propaganda, publicidade, campanha ou antncio, sem autorizacéo da
ARCON/PA.
L02 N&o apresentar pessoal corretamente identificado e uniformizado em Balcdes de Atendimento
ao Publico, sob responsabilidade da CONTRATADA.
LO3 N&o manter as condi¢des de limpeza da Estacdo de Passageiros ou Terminal de Integracéo.
Lo4 Né&o alcangar, em avaliacdo trimestral do Indicador de Desempenho de Atendimento ao

Publico (1A7), o parametro referencial admissivel.

MULTA MEDIA

MO01 Dificultar o registro da reclamacdo do usuario.

MO02 Nd&o divulgar comunicacdo institucional, conforme exigido pela ARCON/PA.
Inexecutar os planos de manutencéo e/ou de limpeza e Conservagao, ou executa-los em

MO03 desconformidade com a programacéo e/ou com as normas aplicaveis; excetuando as situagdes
enquadradas como infragdes graves e gravissimas.

MO4 Permitir_ou exercer q_uaisquer atividades alheias & Concessdo, no interior da Estacéo de
Passageiros ou Terminal de Integracéo.

MO5 Outras congji(;c")es inadequadas de conservagéo que ndo comprometam a seguranca da Estagéo
de Passageiros ou Terminal de Integragdo.

MULTA GRAVE

G01 Desrespeitar ou desacatar o usuario, ou o publico ou.o0 preposto da ARCON/PA.

G02 Manter em servico preposto cujo afastamentostenha sido exigido pela ARCON/PA.

G03 Realiza_r qualquer alteracéo societaria, transferéncia, fusdes, cisdes e incorporacdes sem
anuéncia da ARCON/PA.

Go4 Apresentar Portal na Internet e/ou Balcdode Atendime_nto Presencial QO Sis_tema de
Atendimento ao Publico inoperante ou em desconformidade com a exigéncia da ARCON/PA.

GO5 Né&o transmit_ir_dados ou informacdes a serem prestados a ARCON/PA ou a seus prepostos,
conforme exigido pela ARCON/PA.

G06 Inexecutar servico de limpeza de sani_tério _pl]blico, ou executé-lo em desconformidade com a
programacdo e/ou com as normas aplicaveis.

G07 Apresenta[ Estacdo.de-Passageiros ou Terminal de Integracdo em condicOes inadequadas de
conservagao.

Go8 Realizar investimento adicional em Bem Integrante da Concessdo, sem autorizagéo da
ARCON/PA.
Né&o alcangar, em avaliacdo trimestral do Indicador de Desempenho de Limpeza e

G09 - A . .
Conservacao (Lt eou ILE), 0 par@metro referencial admissivel.

G10 Dificultar-ou impedir o uso de banheiros durante o horario de funcionamento de Terminal de

Integracdo, exceto quando da realizacdo de servico de limpeza.

MULTA GRAVISSIMA

Nao acionar, quando couber, o “Plano de Seguranga, Emergéncia e Contingéncia” aprovado

GRO1 pela ARCON/PA.

GR02 N&o manter atualizada a garantia de execugéo contratual, conforme exigido pela ARCON/PA.

GRO03 N&o manter atualizada as ap6lices de seguros, conforme exigido pela ARCON/PA.
Né&o permitir ou dificultar o acesso da ARCON/PA e seus prepostos a instalagdes e

GR04 equipamentos, softwares, dados e documentos vinculados aos servigos, inclusive registros
contabeis.

GRO5 Néo manter dL_Jrgnte toda a execugdo do contrato as condicfes de habilitacdo econdmico-
financeiras exigidas.
Inexecutar servi¢o de manutencdo de Portas Automaéticas das Estagdo de Passageiros, ou

GRO6 executa-lo em desconformidade coma pfogramagéo e/oq com as normas_ap!icéveis, )
comprometendo a seguranca da edificacdo e de seus usudrios e/ou a continuidade da operacéo
do servico de transporte publico.

GRO7 Inexecutar o plano de manutenc¢do, ou executa-lo em desconformidade com a programacao

Anexo E.II1_7/8



Edital de Concorréncia Eletrénica n.° 001/2025 — ARCON/PA
Parte I1: TERMO DE REFERENCIA A
Secdo Il1: Termo de Referéncia I*\RCON

Anexo E.1lI: Indicadores de Desempenho e InfracGes

Cédigo InfracGes

e/ou com as normas aplicaveis, comprometendo a seguranca da edificacéo e de seus usuarios
e/ou a continuidade da operagéo do servico de transporte publico.

Omitir, adulterar ou falsear dados ou informaces a serem prestados a ARCON/PA ou a seus

GRO8
prepostos.

GR09 N&o manter as condi¢des de seguranca da Estacdo de Passageiros ou Terminal de Integracéo.
Né&o alcangar, em avaliacdo trimestral do Indicador de Desempenho de Manuten¢do (IM+e/ou
GR10 IME) ou Indicador de Desempenho de Vigilancia e Seguranca Patrimonial (IVre/ou IVE), 0
respectivo parametro referencial admissivel.

GR11 N&o apresentar ou ndo executar o Plano de Ac¢do para Melhoria do Desempenho, em caso de
obtenc&o de resultado “ruim” no indice de Qualidade de Terminais de Integracio (IQT) ou no
indice de Qualidade de Estacdes de Passageiros (IQE).

Anexo E.Ill_8/8



