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CONCORRENCIA CO SMCG N.° 05/2023

ANEXO 1.3 — SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO

CONCESSAO PARA IMPLANTACAO, OPERACAO E MANUTENCAO DE
SISTEMA DE TRANSPORTE AQUAVIARIO DE PASSAGEIROS NO COMPLEXO
LAGUNAR DA BARRA DA TIJUCA, JACAREPAGUA E RECREIO DOS
BANDEIRANTES.
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1. INTRODUCAO

1.1. O presente ANEXO tem como objetivo fixar os niveis de qualidade e
disponibilidade minimos desejados pelo PODER CONCEDENTE e
permitir a mensuracéo de desempenho da CONCESSIONARIA em suas
atividades por meio de indicadores de desempenho e o célculodo INDICE

DE DESEMPENHO (ID).

1.2. O ID afeta o pagamento da OUTORGA VARIAVEL a ser paga pela

CONCESSIONARIA, conforme disposto no quadro 6 — PENALIDADES.

1.3. Os indicadores de desempenho descritos neste ANEXO né&o buscam
eliminar ou substituir outros mecanismos e acdes de fiscalizacédo do
PODER CONCEDENTE no ambito da CONCESSAO, mostrando-se, de

fato, complementares a esses.

A mensuracao do desempenho da CONCESSIONARIA seré feita a partir
dos seguintes indicadores indicados no quadro abaixo:

1.4.

Quadro 1: INDICADORES DE DESEMPENHO

INDICADORES DE P[E)(S)o , FORMA DE )
DESEMPENHO iDicE | RESPONSAVEL | "\2oniiz s | FREQUENCIA
(D) o
(%)
FISCALIZADOR .
'('?\IBA'(IZ_IAD[L%RE lag) 40% OU EMPRESA Pse:t?s‘;'zaé%e Trimestral
ESPECIALIZADA &
INDICADOR DE Vlf;ggim
DISPONIBILIDADE 30% FISCALIZADOR 0 Trimestral
(INDI) Relatorio de
Sistema
INDICADOR DE Vistoria in .
0,
SEGURANCA (1S} 30% FISCALIZADOR o Trimestral

1.5. O quadrodescreve aresponsabilidade,aforma de afericdo e a frequéncia
minima de afericdo de cada INDICE DE DESEMPENHO.
1.6. O Indicador de Qualidade (IQ) avaliara a qualidade dos servicos
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prestados pela CONCESSIONARIA por meio de Pesquisa de Satisfacao,
0 Indicador de Disponibilidade (IDI) avaliard a disponibilidade da
infraestrutura e servicos oferecidos pela CONCESSIONARIA e o
Indicador de Conformidade (IC) avaliard& o atendimento pela
CONCESSIONARIA as normas, certificados e relatérios exigidos no
CONTRATO.

1.7. Os indicadores de desempenho serdo apresentados considerando os
seguintes aspectos: finalidade, procedimento de apuracgéao e critério para
aplicacao de notas.

2. INDICADORES DE DESEMPENHO

2.1. INDICADOR DE QUALIDADE (IQ)

2.1.1. O indicadorde Qualidade (IQ) tem por finalidade avaliara qualidade dos
servicos prestados pela CONCESSIONARIA.

2.1.2. O 1Q sera obtido por meio de Pesquisa de Satisfacdo de Desempenho,
gue devera ser realizada por Fiscalizacédo a cargo do Poder Concedente
ou empresa contratada.

2.1.3. As Pesquisas serdo realizadas trimestralmente e devem ser realizadas
em 25% dos terminais em operagdo, ou pelo menos 5 unidades,
sorteados de forma aleatoria na presenca (ainda que online) de indicados
do PODER CONCEDENTE.

2.1.3.1. O sorteio deve ser feito sem reposicao, isto é, o terminal sorteado sai
da lista dos sorteios subsequentes.

2.1.3.2. No maximo, ao final do periodo de quatro trimestres, todos os
Terminais poderéo ser sorteados novamente.

2.1.3.3. As Pesquisas deverdo ocorrer em diversos horéarios do dia, incluindo
nas horas de maior movimentacao do dia.

2.1.4. As Pesquisas devem considerar 0os pieres em regra de sorteio a ser
pactuada entre 0 PODER CONCEDENTE e a CONCESSIONARIA, apds
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Ordem de Inicio do Contrato.

2.1.5. As Pesquisas deverdo colher a percepcdo dos USUARIOS sobre
aspectos gerais da operacdo, abordando minimamente o0s itens
apontados nasecéo 4 deste documento: FORMULARIO DE AVALIACAO
PARA PESQUISA DE SATISFACAO.

2.1.6. Os USUARIOS classificaréo o nivel de qualidade dos servicos prestados
pela CONCESSIONARIA, com base nos seguintes “conceitos de
aprovacao” que terdo as seguintes “Notas de Atendimento”:

Quadro 2: Critérios de Avaliagdo do 1Q

Conceito de AIEICL
Aprovacio Critério Atendimento
de Qualidade
Atende Plenamente Atende com exceléncia, nao havendo 5
melhorias a serem feitas.
Atende Adequadamente Atende de forma Gtima, com ajuste a ser 4
feito
Atende Razoavelmente Atende de forma boa, com alguns ajustes a 3
serem feitos.
Atende Atende de formaregular, com muitos ajustes 2
a serem feitos
Atende de forma | Atende mal, com qualidade do servigo 1
insatisfatoria préxima do minimo esperado.
Nao Atende Atende muito mal ou ndo atende, com 0
gualidade do servico abaixo do minimo
esperado.

2.1.7. O IQ serd obtido a partir do média aritmética das Pesquisas de
Atendimento de Qualidade conforme formula a seguir:

O IQ é calculado de acordo com a representatividade de cada TERMINAL e Pier,
conforme seguinte formula:

IQ = Z(IQI: * PT})
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Em que:

IQi é a nota média normalizada para o intervelo entre 0 e 1 da Pesquisa

de Satisfacdo com cada entrevistado (j), para cada TERMINAL ou PIER
OF
PT; é a participacéo do TERMINAL ou PIER calculadas pelo nimero de

passageiros embarcados no TERMINAL ou PIER, para o periodo de
afericdo do ID, dividido pela soma do numero de passageiros
embarcados em todos os TERMINAIS e PIERS no periodo.

2.2. INDICADOR DE DISPONIBILIDADE (INDI)
2.2.1. O Indicador de Disponibilidade (INDI) tera a finalidade de aferir a
disponibilidade da infraestrutura e o0s servicos oferecidos pela

CONCESSIONARIA. Para tanto, o INDI sera divido em cinco Grupos
compostos por diferentes itens, conforme quadro a seguir:

Quadro 3: Grupos que compde o INDI

Grupos Itens
Grupo 1 - Elétrico e | CFTV, Rede de Telecomunicagdo, Sistema de Informacao aos
Eletronico Usuarios, Sistema de Som, lluminagcdo e Elementos de
Controle.
Grupo 2 — Hidraulico Disponibilidade de 4&gua, Instalagdes Hidrossanitarias,

Elementos de Controle, Combate a incéndios.

Grupo 3 — Eletromecénico Ar-condicionado, Elevadores, Escadas rolantes, Catracas e
Bombas Hidraulicas.

Grupo 4 — Limpeza e Higiene | Limpeza das areas comuns, Limpeza dos sanitarios, Limpeza
dos acessos e Limpeza das areas de alimentagao.

Grupo 5 — Predial e Civil Instalac6es prediais civis, estruturas que assegurem a
acessibilidade a todos os usuarios, inclusive para aqueles com
dificuldades de locomocao e portadores de necessidades
especiais.

2.2.2. Cada um dos itens que compdem o0s grupos indicados acima sera
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apurado por Fiscalizacdo a cargo do Poder Concedente por meio de
verificagcdo in loco ou relatério de sistema, por Terminal, na forma
apresentada a seguir:

Quadro 4: Grupos do Indicador de Disponibilidade

Grupo 1 —Elétrico e Eletronico

Iltem Avaliacao Formade Nota de Adequacao (NA)
Medicao
“® 100806 ]0402]00
CFTV Disponibilidade das | Relatério
cadmeras instaladas (total | de
de horas de | Sistema
funcionamento real/total
de horas de

funcionamento
estipulado). Nota: o total

de horas estipuladas é <=85
i 100% | >99% | >95% | >90% | >85% |

dado pela quantidade de %

cameras x horas de

funcionamento do

terminal/dia x dias do més.
Qualidade e guarda de
imagens, conforme o
Plano de Seguranca e
Monitoramento.

Sistema Disponibilidade interna de | Relatério
de dados (total de horas de | de
Tecnologi disponibilidade real/total | Sistema
ada de horas de
Informacgd | disponibilidade

o] estipulada). Inplui: Rgde 100% | 599% | >95% | >90% | 8506 | <85
de Dados e Fibra optica %
Nota: o total de horas é
dado pela quantidade de
dias do més x horas de
funcionamento do

Terminal/dia.

Disponibilidade interna e
central de informacdes
(total de horas de <=85
disponibilidade real/total 100% | >99% | >95% | >90% | >85% | .
de horas de
disponibilidade

estipulada). Nota: o total
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de horas é dado pela
quantidade de dias do
més X horas de
funcionamento do
Terminal/dia.
Equipame | Disponibilidade dos | Relatério
ntos do Sistemas de Informacéo | de
Centro (total de horas de| Sistema
Operacion | disponibilidade real/total
al de horas de
disponibilidade
estipulada). Inclui: 100% | >09% | >95% | >90% | >85% | <-°°
Estacdo de trabalho, %
Servidores, Nobreak.
Nota: o total de horas é
dado pela quantidade de
dias do més x horas de
funcionamento do
Terminal/dia.
Sistema Disponibilidade dos alto | Verificaga
de Audio falantes em | o inloco
funcionamento normal.
Inclui  Servidor  PA, 100% | >99% | >95% | >90% | >85% <j/f5
amplificador, pré-
amplificador, equalizador
e cornetas.
Iluminacgéo I'ndic_e de_luminosidadedo Vgrificagé 100% | 599% | >95% | >00% | >8506 | <85
terminal igual a 250 Lux. | o inloco %
Elementos | Quadros elétricos, | Verificacd
de nobreak e relégios | o inloco g5
Controle medidores em 100% | >99% | >95% | >90% | >85% %
funcionamento, sem
qualquer tipo de defeito
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Grupo 2 — Hidraulica
ltem Avaliacao Formade Nota de Adequacdo (NA)
Medicdo 5T 68 [ 06 | 04 | 02 | 00
Disponibili | Disponibilidade de agua | Verificagdo
dade de | em todas as | inloco
Agua dependéncias do
Terminal, incluindo os 100% | >99% | >95% | >90% | >85% <z/§5
sanitarioso Plano de
Seguranca e
Monitoramento.
InstalagBes | Disponibilidade dos | Verificagdo
Hidrossanit | equipamentos do [ inloco
arias sistema hidraulico em
funcionamento e sem <=85
_ ] 100% | >99% | >95% | >90% | >85%
qualquer tipo de defeito %
(torneiras, vasos,
mictérios e
reservatdrios).
Elementos | Disponibilidade dos | Verificagdo
de Controle | elementos de controle | inloco
em operacdo e sem <=85
_ ] 100% | >99% | >95% | >90% | >85%
qualquer tipo de defeito %
(valvulas, registros e
hidrdmetros)
Combate a | Disponibilidade de | Verificacdo
incéndios equipamentos in loco
(hidrantes, sprinklers,
extintores, mangueiras
de incéndio, sensores e 100% | >99% | >95% | >90% | >85% <z/§5
sinalizadores em
perfeitas condicbes e
dentro do prazo de
validade).
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Grupo 3 — Eletromecéanico
Item Avaliacao Forma Nota de Adequacdo (NA)
de
.. 1,0 0,8 0,6 0,4 0,2 0,0
Medica
o]
Ar- Temperatur | Verificag [ 0 1 23 45 6-7 gou
condicio a ambiente | 30 in ambiente amblgnte ambiente | ambiente | ambiente malg
s desviante | s S s ambiente
nado entre 20 e | loco desviante | s desviante | desviante | desviante | s
25° C. s s s s desviante
S
Elevador | Laudo de | Laudo 0 - 1 - 2 3ou
. L, . mal
es funcioname | técnico unidades unidades unidades uniIcTades
nto, de desviante desviante desviante ;
(se ) < < < desviante
o consideran | empres s
aplicavel)
do os | a
aspectos especial
de izada
seguranca
e conforo
dos
USUARIOS
Escadas | Disponibilid | Verificag | O - 1 - 2 3ou
rolantes ade das | do in unidades unidades unidades umna:IdSades
escadas loco desviante desviante desviante .
(se < < < desviante
. em
aplicavel) . s
operacéo,
sem
qualquer
tipo de
defeito.
Catracas | Disponibilid | Verificag | O - 1 - 2 3ou
P mais
ade das | &o in unidades unidades unidades unidades
catracas loco desviante desviante desviante desviante
em S S S s
operagao,
durante o
periodo de
funcioname
nto do
Terminal.
Bombas | Disponibilid | Verificag | O - 1 - 2 3ou
hidraulic | ade total | &0 in unidades unidades unidades umnailcfades
das desviante desviante desviante desviante
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as bombas loco s S s s
operando,
sem
qualquer
tipo de
defeito.
Mitigaca Atendlmem\ Yer_lflcag 1,0 - Atende Plenamente - Atende com exceléncia, ndo havendo
o de 0 ajlaoin melhorias a serem feitas.
Ruidos Resolucdo | loco i .
¢ 0,8 - Atende Adequadamente- Atende de forma 6tima, com ajuste a ser
CONAMA feito
001/90 © 0,6 - AtendeR Imente- Atende def b I justes
,6 - Atende Razoavelmente- Atende deformaboa, com alguns ajustes a
ABNT NBR serem feitos.
10151:2019
~ 0,4 - Atende - Atende de forma regular, com muitos ajustes a serem
Versao foi
e eitos
Corrigida o _ _
2020 0,2 - Atende de forma insatisfatéria - Atende mal, com qualidade do
’ servico proxima do minimo esperado.
conforme
Termo de 0,0-'Nao Atgnde-Atgngemulto mal ouné&o atende, com qualidade do
A servigo abaixo do minimo esperado
Referéncia.
Grupo 4 — Limpeza e Higiene
Iltem Avaliacao Forma de Nota de Adequacao (NA)
Medicao
1,0 0,8 0,6 0,4 0,2 0,0
Limpeza Em toda area do | Verificagdo in
das é&reas Terminal; loco
comuns inexisténcia de
lixo no piso e
odores
desagradaveis;
paredes e demais
estruturas limpas,
e lixeira
comportando todo
o lixo.
Limpeza Disponibilidade de | Verificagdo in 1,0 - Atende Plenamente - Atende comexceléncia, ndo
dos papel toalha, | loco havendo melhorias a serem feitas.
sanitarios papel higiénico e 0,8 - Atende Adequadamente- Atende de forma 6tima,
sabonete, com ajuste a ser feito
ausencia de 0,6 - Atende Razoavelmente- Atende deformaboa, com
odores alguns ajustes a serem feitos.
Qesag radaveis, 0,4 - Atende - Atende de forma regular, com muitos
limpeza adequada
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dos vasos, pias,
mictérios, paredes
e pisos, e lixeiras
comportando todo
o lixo.

Limpeza
dos
acessos

Em toda area dos
acessos:
inexisténcia de
lixo no piso e
odores
desagradaveis,
paredes e demais
estruturas limpas,
e lixeiras
comportando todo
o lixo.

Verificagdo in
loco

Limpeza
das areas
de
alimentaca
o}

Em toda area de
alimentacao:
inexisténcia de
lixo no piso e
odores
desagradaveis,
paredes e demais
estruturas limpas,
e lixeiras
comportando todo
o lixo.

Verificagdo in
loco

ajustes a serem feitos

0,2 - Atende de forma insatisfatéria - Atende mal,
comqualidade do servigo préxima do minimo esperado.

0,0 - N&o Atende - Atende muito mal ou ndo atende,
comqualidade do servigo abaixo do minimo esperado.

Grupo 5 - Predial Civil

ltem

Avaliacéao

Forma de
Medicao

Nota de Adequacao (NA)

1,0 0,8 0,6 0,4 0,2 0,0

Instalagdes
prediais
civis

Instalacfes
Prediais
dentro
exigéncias
contratuais e
regulamentares.

Civis
das

Verificagéo in
loco

1,0 - Atende Plenamente - Atende comexceléncia, ndo
havendo melhorias a serem feitas.

0,8 - Atende Adequadamente- Atende de forma 6tima,
com ajuste a ser feito

0,6 - Atende Razoavelmente- Atende deformaboa, com
alguns ajustes a serem feitos.

0,4 - Atende - Atende de forma regular, com muitos
ajustes a serem feitos

0,2 - Atende de forma insatisfatoria - Atende mal,
comqualidade do servigo proxima do minimo esperado.

0,0 - Ndo Atende - Atende muito mal ou ndo atende,
com qualidade do servigo abaixo do minimo esperado.
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2.2.3. Conforme se verifica das tabelas acima, o PODER CONCEDENTE
podera atribuira cada item avaliadouma notade 1 a 5, sendo 1 a pior e
5a melhor. Ao final de cada trimestre, cada Grupo tera recebido uma Nota
de Adequacéo (NA).

2.2.4. O INDI sera obtido a partir do média aritmética da nota dos grupos para
cada Terminal, conforme férmula a seguir:

O INDI é calculado de acordo com a representatividade de cada TERMINAL e Pier,
conforme seguinte formula:

INDIi = G1, % 25% + G1;* 25% + G1,%* 20% + G1, * 20% + G1, * 10%

INDI = Z(IDi * PT)

Em que:

G1/ é a nota média para o Grupo 1, com pesos iguais para cada item
dentro do grupo, para cada TERMINAL (i);

G2/ € a nota média para o Grupo 2, com pesos iguais para cada item
dentro do grupo, para cada TERMINAL (i);

G3/ é a nota média para o Grupo 3, com pesos iguais para cada item
dentro do grupo, para cada TERMINAL (@);

G4/ é a nota média para o Grupo 4, com pesos iguais para cada item
dentro do grupo, para cada TERMINAL (i);

G5/ é a nota média para o Grupo 5, com pesos iguais para cada item
dentro do grupo, para cada TERMINAL (i);

INDIi é a nota média para cada TERMINAL (i);
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PT; é a participagdo do TERMINAL calculada pelo numero de

passageiros embarcados no TERMINAL para o periodo de afericdo do
ID dividido pela soma do numero de passageiros embarcados em todos
os TERMINAIS no periodo.

2.3. Indicador de Seguranca (IS)
2.3.1. O IS tem por finalidade avaliar e monitorar o nivel de seguranca
operacional dos TERMINAIS e PIERS.

2.3.2. A CONCESSIONARIA é responsavel por reportar trimestralmente no
Relatério Operacional, o namero, tipo, data e numero de vitimas dos
acidentes e ocorréncias registrados no periodo, cuja responsabilidade
possa ser imputavel 8 CONCESSIONARIA ou né&o.

2.3.3. Devem ser considerados todos os acidentes ou ocorréncias, no acesso,
embarque, desembarque e na plataforma flutuante, tais quais:

a) Queda de PASSAGEIROS no interior do TERMINAL, em areas

de circulacao, escadas fixas, plataforma flutuante e sanitarios;

b) Quedas na agua, afogamentos e lesdes decorrentes da falta de

controle no acesso a plataforma flutuante;
c) Crimes e contravencdes penais;
d) Fraudes de comercializacao de créditos de transporte; e
e) Tumultos e Comércio irregular.

2.3.4. Devem ser considerados para a afericdo do IS apenas os acidentes que,
comprovadamente, possam ser atribuidos & CONCESSIONARIA, seja
por meio de descumprimento de suas responsabilidades contratuais, seja
por descumprimentos de normas de seguranca, seja por sua agao ou
omissao que tenha colocado determinada vitima em perigo.

2.3.5. O IS sera zero se houver acidentes fatais no periodo dentro dos limites
de responsabilidade da CONCESSIONARIA.
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2.3.6. O IS é calculado trimestralmente, considerando todos Terminais e Piers
em operacao, de acordo conforme seguinte férmula:

Quadro 5: Nota do Indicador de Seguranca (I1S)

NOTA IS
Ocorréncias =0 1,0
0 < Ocorréncias < 3 0,9
3 < Ocorréncias < 6 0,8
6 < Ocorréncias < 9 0,7
9 < Ocorréncias <12 0,6
12 < Ocorréncias < 15 0,5
15 < Ocorréncias < 18 0,4
18 < Ocorréncias < 21 0,3
21< Ocorréncias < 24 0,2
23 < Ocorréncias < 26 0,1
26 > Ocorréncias ou acidente fatal 0,0

3. CALCULO DO INDICE DE DESEMPENHO (ID)

3.1. A CONCESSIONARIA deve disponibilizar acesso a Fiscalizacdo a
cargo do Poder Concedente e demais empresas fiscalizadoras a todas
as informacbes necessarias para afericdo do INDICE DE
DESEMPENHO.

3.2. Apo6s cada afericdo, a Fiscalizacdo a cargo do Poder Concedente
devera elaborar RELATORIO DE DESEMPENHO compreendendo o
resultado do ID, bem como todas as informacdes utilizadas para a sua

afericdo, e seus componentes.

3.2.1. O relatério também deve conter o inteiro teor do relato dos acidentes,
reclamagfes, comentarios e ocorréncias comunicados pelos
PASSAGEIROS sobre os TERMINAIS registradas em ouvidorias do
Municipio como o namero de telefone 1756.

3.3. O RELATORIO DE DESEMPENHO deve conter evidéncias (fotos,
relatérios, informacdes, vistorias etc.) da apuracdo dos numeros
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apresentados anteriormente, nos termos apresentados neste ANEXO.

3.4. O RELATORIO DE DESEMPENHO devera ser concluido até 45 dias
apos o encerramento do trimestre referente a avaliacéo.

3.5. A partir da conclusdo do RELATORIO DE DESEMPENHO, o PODER
CONCEDENTE calculara a penalidade referente ao Desempenho da
CONCESSIONARIA no periodo.

3.5.1. As penalidades estédo descritas no quadro a seguir:

Quadro 6: PENALIDADES

ID Avaliagdo Penalidade
0,8=1D Otimo Sem Penalidades
0,6 2ID>0,8 Bom Pagamento do valor correspondente a
0,5% sobre a receita bruta mensal do
periodo de avaliacéo, ou seja, do més
1, 2, 3 e 4 referentes ao trimestre.
042ID>0,6 Regular Pagamento do valor correspondente a
1,0% sobre a receita bruta mensal do
periodo de avaliagcéo, ou seja, do més
1, 2, 3 e 4 referentes ao trimestre.
ID<04 Insatisfatorio | Pagamento do valor correspondente a

1,5% sobre a receita bruta mensal do
periodo de avaliacao, ou seja, do més
1, 2, 3 e 4 referentes ao trimestre.

No prazo de 10 dias, contados da
apresentacdo do Relatério de
Desempenho, com o respectivo calculo
do ID, a CONCESSIONARIA devera
apresentar Plano de Agao
demonstrando as medidas que seréao
adotadas no corrente ano para
atendimento e retomada dos indices
para a avaliacdo considerada regular.
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4. FORMULARIO DE AVALIACAO PARA PESQUISA DE SATISFACAO

O formuléariode avaliacao para afericdo do IQ deve seguircomo modelo o quadro

abaixo.

Quadro 7: Formuléario para avaliagcdo da qualidade do servico

indice[] Data[] Local [] Hora[] Turno[]

ITEM AVALIADO

ESPECIFICACOES

DEFINICAO DE
NOTA 5 (OTIMA)

PLATAFORMAS
FLUTUANTES

Plataforma para
embarque e
desembarque flutuante

nas embarcacdes.

A PLATAFORMA
deve estar sem
buracos,
rachaduras ou
remendos. Devem
ter guarda-corpos
instalado e
conservado e
cobertura instalada
e sem furos ou
rasgos.

CALCADAS,
ACESSOS, JARDINS,
CANTEIROS, PISOS
E ESTRUTURAS,
MATERIAIS

Calcada ao redor do lote
ou caminhos de acesso
ao TERMINAL ou PIER;
Gramado, Plantas,
Barras de Segurancga e
Contencgao, Catracas,
Lajes, Telhados,
paredes, Pisos, Tetos,
Elementos Estruturais
(Colunas, Vigas, etc.),
Escadas e Rampas,
Portas, Portdes e
Janelas metdlicas,
Corrimdes, Barras de
Seguranca e
Contengdo, Pias,
Gradis, Guarda Corpos,
Coberturas, Telhas,
Calhas, Carenagens,
Containers, Portas,
Port6es e Janelas em
madeira, Guarda-
corpos, Decks

N&o deve haver
infiltragdes,
rachaduras,
pinturas, buracos
nas instalagdes.
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MOBILIARIO

Cadeiras, Mesas,
Balcdes, Bancos,

Armarios, Estantes

100% do mobiliario
deve estar
funcional, sem
partes quebradas
ou faltantes, e de
acordo com o
guantitativo original
do projeto

SINALIZACAO E
ILUMINACAO

Placas Indicativas E
Sinalizag&o Tatil,
SinalizagGes Horizontal
e Vertical, Totens,
Comunicacao Visual,
Lampadas e Luminarias

100% das placas de
sinalizacdo devem
estar visiveis (sem
a presenca de
gualquer objeto na
frente) e legiveis.
Todas as demais
sinalizacdes devem
estar em boas
condicBes e em
conformidade com
as condicfes de
projeto. 100% da
iluminagao
operando e sem
qgualquer tipo de
defeito.

BANHEIROS E
BEBEDOUROS

Disponibilidade de 4gua,
tubos e conexdes,
espelhos, cubas,
torneiras, vasos
sanitarios, mictérios

100% dos
elementos devem
estar funcionando e
limpos e sem
gualquer tipo de
defeito. Ex.: vasos
trincados, torneiras
vazando, tubos

entupidos etc.

ACESSIBILIDADE

Piso, Mobiliario e
Sinalizacéo

100% dos
elementos com
Acessibilidade
como rampa,
sinalizacdo etc.
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LIMPEZA E HIGIENE
GERAL

De todos os ambientes
de conhecimento do

Usuario

Auséncia de lixo no
piso e paredes,
auséncia de odores
desagradaveis,
disponibilidade de
sabonete, papel
higiénico etc.

ATENDIMENTO

SEGURANCA Avaliacdo sobre Conforto com
seguranca relacdo a
Seguranca.
RECEPCAO E Bom atendimento Recebe

orientacgdes, a

comunicacao é feita
com educacéo e ha
solucéo de duvidas.
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