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Este Anexo descreve os INDICADORES DE DESEMPENHO do CONTRATO de CONCESSAO, que sero utilizados na mensuracdo do
desempenho da CONCESSIONARIA na execugédo do CONTRATO e, consequente, na determinacdo da OUTORGA VARIAVEL.

A seguir sdo detalhadas a forma e a periodicidade de medicao destes indicadores.

O desempenho da CONCESSIONARIA sera medido a cada 12 (doze) meses, sendo a primeira avaliagdo encerrada no 24° més da

DATA DE ASSINATURA, com base da Nota Final (NF) definida pela seguinte férmula:

1 1 p
NF = 7 x ¥INDICADOR BEM ESTAR ANIMAL x INDICADOR INTEGRIDADE DA FLORA + 2 X INDICADOR DE USUARIOS
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De acordo com a NF apurada, obtém-se o valor percentual de OUTORGA VARIAVEL devido pela CONCESSIONARIA, a titulo de

remuneragao por desempenho, a qual sera paga anualmente com base no calculo iniciado a partir do 2° ano do CONTRATO, conforme

ANEXO XXIV.

A tabela abaixo apresenta a relagéo entre NF e a OUTORGA VARIAVEL devida pela CONCESSIONARIA.

Nota Final (NF) Outorga Variavel Devida
90 < NF <100 0,00%
75 < NF <90 1,50%
50 < NF <75 2,50%
25 < NF <50 5,00%
00 < NF <25 7,50%
00 10,00%
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1.1 Indicador de Bem-Estar animal

O INDICADOR DE BEM-ESTAR ANIMAL é resultado da seguinte formula:

INDICADOR DE BEM — ESTAR ANIMAL = [Toomportamento X lsatae
em que:
*  ILomportamento. COrresponde ao indice de Comportamento Animal;

e I 4. COrresponde ao indice de Salde Clinica

Independentemente do resultado de desempenho da CONCESSIONARIA apurado com base nos indicadores acima, a ocorréncia de
morte de qualquer individuo do Plantel cuja causa seja comprovadamente atribuida a maus tratos e/ou negligéncia clinica, implicara em
nota minima para o INDICADOR DE BEM-ESTAR ANIMAL no ano de ocorréncia do 6bito.

Essa penalidade é cumulativa para os anos seguintes pelo nimero de ocorréncias, independentemente de simultaneidade temporal, a
excecdo de episddios decorrentes de ato continuo na mesma espécie. Neste sentido, a CONCESSIONARIA tera atribuida a nota
minima ao INDICADOR DE BEM-ESTAR ANIMAL por tantos anos quantos forem o nimero de ocorréncias de morte de qualquer

individuo do Plantel cuja causa seja comprovadamente atribuida a maus tratos e/ou negligéncia clinica.
11.1 Comportamento animal

O indice de Comportamento Animal avalia a qualidade dos cuidados animais por meio do monitoramento do comportamento animal e do
registro de ocorréncias de comportamento estereotipado, identificadas por andlise de Etogramas (ANEXO VIl — METODO PARA
AVALIACAO DE COMPORTAMENTO ANIMAL).

O monitoramento e a avaliagdo do comportamento animal deverdo ser elaborados conforme as classes: mamiferos, aves, répteis,
anfibios e invertebrados. Para cada uma dessas classes deverdo ser mensurados indices de Comportamento Animal especificos, os

quais deverdo ser posteriormente consolidados no indice de Comportamento Animal calculado pela seguinte férmula:

i _ Cmaml’feras + Caves + Crépteis + Canfibios + Cinvertebradas
comportamento — 5

em que:

®  Cramiferos- COMesponde ao Indicador de Comportamento Animal especifico da classe mamiferos;
. C.ves: COrresponde ao Indicador de Comportamento Animal especifico da classe aves;

e Crpeeis- COrresponde ao Indicador de Comportamento Animal especifico da classe répteis;

e Cansinios: COrresponde ao Indicador de Comportamento Animal especifico da classe anfibios;

. Cinvertebrados- COrresponde ao Indicador de Comportamento Animal especifico da classe invertebrados.
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1111 Indicador de Comportamento animal especifico de cada classe

Para o célculo do Indicador de Comportamento Animal da classe j, tal que j se refere as classes mamiferos, aves, répteis, anfibios ou

invertebrados, deverdo ser calculados os parametros:

e PRe;: percentual de referéncia de individuos estereotipados na classe j;
e PE; percentual de individuos estereotipados na classe j; e

®  F omportamento;: fator Comportamento Animal da classe j.

Os calculos do parametro PRe; deverdo ser realizados com base em todos individuos de cada classe catalogados no inventario de

Ativos Bioldgicos de Fauna a ser realizado pela CONCESSIONARIA.

Caso o inventario de Ativos Bioldgicos de Fauna a ser realizado pela CONCESSIONARIA n&o esteja concluido no momento do célculo
dos parametros, deve-se adotar amostra aleatéria de no minimo 25% de cada classe, baseando-se tanto no inventéario elaborado pela
CONCESSIONARIA até o momento do célculo dos parametros, quanto no Plantel da FPZSP listado no ANEXO VI.

A CONCESSIONARIA devera apresentar ao CONCEDENTE a metodologia da amostragem a ser utilizada para determinacdo da
amostra, metodologia que devera ser aprovada pelo CONCEDENTE.

Com base no Etograma, devera ser calculado o percentual de animais na classe j com comportamento estereotipado no periodo entre o
inicio da CONCESSAO e o da emisséo da Autorizacdo de Manejo (AM) em nome da CONCESSIONARIA, denominado de PRe;.

Esse percentual deve ser calculado pela seguinte férmula:

Soma individuos da classe j com estiotipia no periodo
N

plantel pré AMj

PRe; =

em que Nyigntet pre am; € 0 numero total de individuos selecionados da classe j no Plantel manejados pela FPZSP que integrardo os
Ativos Bioldgicos de Fauna da CONCESSAO durante periodo compreendido entre o inicio da CONCESSAO e a emisséo da Autorizac&o
de Manejo (AM) em nome da CONCESSIONARIA. Caso o PRe; auferido seja igual a zero, deve-se assumir valor igual a 0,5% para o

parametro.

A validagdo do PRe; apurado pela CONCESSIONARIA ocorrera por auditoria do VERIFICADOR INDEPENDENTE. A
CONCESSIONARIA devera apresentar as informacdes e dados que suportam o resultado do PRe; calculado ao VERIFICADOR

INDEPENDENTE, que devera manifestar sua avaliagdo em até 30 dias.

Para auditoria do PRe; sera utilizada amostra aleatéria de no minimo 10% (dez por cento) da classe j do Plantel selecionado pela
CONCESSIONARIA. Caso a avaliagio apresente divergéncia absoluta superior a 5% (cinco por cento) em relacdo ao resultado aferido
pela CONCESSIONARIA, essa devera refazer a apuracdo do PRe;, que passard por nova auditoria do VERIFICADOR
INDEPENDENTE.

Pagina 4 de 12



SAO %um

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DE ESTADO DE INFRAESTRUTURA E MEIO AMBIENTE

Caso 0 PRe; ndo possa ser calculado ou validado pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, por culpa da CONCESSIONARIA, sera

aplicada nota minima ao indice de Comportamento Animal da classe j, até a conclusdo do célculo e auditoria por parte do
VERIFICADOR INDEPENDENTE.

A cada 05 (cinco) anos, contados a partir da assinatura do CONTRATO, o valor do PRe; deve ser recalculado com informagGes
referentes ao periodo de doze meses compreendido no primeiro ano do ciclo contratual anterior, salvo o primeiro ciclo contratual, de
forma a coincidir com a primeira REVISAO ORDINARIA.

Com base no Etograma, deverd ser calculado anualmente, a partir da emissdo da Autorizagdo de Manejo (AM) em nome da

CONCESSIONARIA, o percentual de animais com comportamento estereotipado na classe j, denominado de PE;.

Os calculos do parametro PE; deverdo ser realizados anualmente com base em amostra aleatéria de no minimo 25% dos individuos de

cada classe dos Ativos Bioldgicos de Fauna manejados pela CONCESSIONARIA.

A CONCESSIONARIA devera apresentar ao CONCEDENTE a metodologia da amostragem a ser utilizada para determinacdo da

amostra, metodologia que devera ser aprovada pelo CONCEDENTE.
Esse percentual deve ser calculado pela seguinte férmula:

PE Soma individuos da classe j com esteriotipia no periodo
j= N.

plantel;

em que Npianer; € o nimero total de individuos selecionados da classe j no Plantel manejados pela CONCESSIONARIA no periodo.

Caso o PE; auferido seja igual a zero, deve-se assumir valor igual a 0,5% para o parametro.

A validagdo do PE; apurado pela CONCESSIONARIA ocorrera por auditoria do VERIFICADOR INDEPENDENTE. A
CONCESSIONARIA devera apresentar as informagfes e dados que suportam o resultado do PE; calculado ao VERIFICADOR

INDEPENDENTE, que devera manifestar sua avaliagdo em até 30 (trinta) dias.
Para auditoria do PE; sera utilizada amostra aleatéria de no minimo 10% (dez por cento) dos individuos da classe j selecionados pela
CONCESSIONARIA. Caso a avaliagio apresente divergéncia absoluta superior a 5% (cinco por cento) em relag&o ao resultado aferido

pela CONCESSIONARIA, essa devera refazer a apuracdo do PE;, que passara por nova auditoria do VERIFICADOR INDEPENDENTE.

Caso o PE; ndo possa ser calculado ou validado pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, por culpa da CONCESSIONARIA, ser4 aplicada

nota minima ao indice de Comportamento Animal da classe j.
Individuos que ja apresentam evidéncias comprovadas de comportamento estereotipado ndo deverdo ser considerados no célculo do
PE;, caso venham a ingressar o Plantel da CONCESSAO ap6s emissdo da Autorizacdo de Manejo (AM) em nome da

CONCESSIONARIA.

O Fator Comportamento Animal da classe j (Fcomportamento,;) € Calculado pela seguinte formula:
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PE; — PRe;
Fcomportamento,j =
PE; x (1— PE;) . PRe;x (1— PRe))
plantel; Nplantel pré AMj

A partir do valor apurado para o Fator de Comportamento Animal na classe j, obtém-se os seguintes valores para o Indice de

Comportamento Animal da classe j (C;):

100 se: Feomportamento,j < 0,00
90 se: 0,00 < Feomportamento,j <0,67
75 se: 0,67 < Feomportamento,j < 1,28
50 se: 1,28 < Feomportamento,j < 1,64
25 se: 1,64 < Feomportamento,j < 3,00
0 se: Feomportamento,j > 3,00

1.1.2 Saude Clinica

O indice Saude Clinica avalia a qualidade da satide dos animais pela frequéncia de ocorréncias de atendimentos clinicos fruto de
enfermidades ou lesdes.

Entende-se por enfermidade uma condi¢do particular anormal causada por infec¢des virais, bacterianas ou parasitarias que afeta
negativamente o organismo e a estrutura ou fungdo de parte dele ou de todo um organismo. Entende-se lesdo por qualquer dano ou

mudanc¢a anormal no tecido de um organismo vivo.

A identificacdo dos atendimentos clinicos fruto de enfermidades ou lesdes devera ser realizada por profissional veterinario capacitado

com base nos laudos clinicos documentados.

O monitoramento e a avaliagdo da saude dos animais deveréo ser elaborados conforme as classes: mamiferos, aves, répteis, anfibios e
invertebrados. Para cada uma dessas classes deverdo ser mensurados indices de Salde Clinica especificos, os quais deverdo ser

posteriormente consolidados no indice de Sadde Clinica calculado pela seguinte férmula:

Smaml’feros + Suves + Srépteis + Sanfl’bios + Sinvertebrados

Isaﬁde - 5

em que:

®  Shamiferos: COrresponde ao Indicador de Saude especifico da classe mamiferos;
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o S.,es: corresponde ao Indicador de Saude especifico da classe aves;
®  Sipteis: COrresponde ao Indicador de Sadde especifico da classe répteis;
*  Sanfivios- COrresponde ao Indicador de Salde especifico da classe anfibios;

®  Siwvertebrados. COrresponde ao Indicador de Saude especifico da classe invertebrados.
1121 Indicador de Saude Clinica especifico de cada classe

Para o célculo do Indicador Saude da classe j, tal que j se refere as classes mamiferos, aves, répteis, anfibios ou invertebrados,
deverdo ser calculados os parametros:

e PRd;: média de referéncia da classe j para razéo entre nimero de atendimentos por enfermidades ou lesGes sobre ndmero de
individuos;
e  PD; média da classe j para razdo entre nimero de atendimentos por enfermidades ou les6es sobre nimero de individuos; e

e Fguqc; fator de Sadde da classe j.

Para aferir o indice devera ser calculada mensalmente a razdo entre o niumero de atendimentos fruto de enfermidades e lesdes e o
nimero de animais da classe j manejados no Plantel. Esse valor é definido como Percentual Mensal de Injdrias de Fauna da classe j

(Pi,faunaj}[), que é calculado pela seguinte formula:

Numero atendimentos da casse j fruto de enfermidades e lesdes no més

P; = - — -
Lfaunae Numero de Individuos da classe j no Plantel
Devera ser calculada média do Percentual Mensal de Injurias de Fauna da classe j (P; rqunq;,) dos Ultimos 36 meses que antecedem a

emissdo da Autorizagdo de Manejo (AM) em nome da CONCESSIONARIA, denominado de PRd;, com base nos dados historicos

disponibilizados pela Fundagao Parque Zooldgico de Séao Paulo.

Esse percentual deve ser calculado pela seguinte férmula:

36
21‘:1 Pia,faunaj,[_i

PRd; =
d 36

A validagdo do PRd; apurado pela CONCESSIONARIA ocorrera por auditoria do VERIFICADOR INDEPENDENTE. A
CONCESSIONARIA devera apresentar as informacdes e dados que suportam o resultado do PRd; calculado ao VERIFICADOR
INDEPENDENTE, que devera manifestar sua avaliagdo em até 30 (trinta) dias. Caso o PRd; auferido seja igual a zero, deve-se assumir

valor igual a 0,5% para o parametro.

Para auditoria do PRd; sera utilizada amostra aleatéria de no minimo 20% (vinte por cento) da base de atendimentos clinicos realizados
pela FPZSP com a classe j. Caso a avalicdo apresente divergéncia absoluta superior a 5% (cinco por cento) em relagéo ao resultado
aferido pela CONCESSIONARIA, essa devera refazer a apuracdo do PRd;, que passara por nova auditoria do VERIFICADOR
INDEPENDENTE.
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Caso 0 PRd; ndo possa ser calculado ou validado pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, por culpa da CONCESSIONARIA, sera

aplicada nota minima ao indice de Salde da classe j, até a conclusdo do célculo e auditoria por parte do VERIFICADOR
INDEPENDENTE.

A cada 05 (cinco) anos, contados da assinatura do CONTRATO, o valor do PRd; deve ser recalculado com informacdes referentes ao
periodo de doze meses compreendido no primeiro ano do ciclo contratual anterior, salvo o primeiro ciclo contratual, de forma a coincidir
com a primeira REVISAO ORDINARIA.

Devera ser calculada anualmente a média do Percentual Mensal de Injdrias de Fauna da classe j (P rquna,), d€nominado de PD;.

Esse percentual deve ser calculado pela seguinte férmula:

PD. = 11=21 Pi,faunat_i

J 12
Caso o PD; auferido seja igual a zero, deve-se assumir valor igual a 0,5% para o parametro.

A validagdo do PD; apurado pela CONCESSIONARIA ocorrera por auditoria do VERIFICADOR INDEPENDENTE. A
CONCESSIONARIA devera apresentar as informacdes e dados que suportam o resultado do PD; calculado ao VERIFICADOR

INDEPENDENTE, que devera manifestar sua avaliagdo em até 30 (trinta) dias.

Para auditoria do PD; sera utilizada amostra aleatoria de no minimo 10% (dez por cento) da base de atendimentos clinicos realizados
pela CONCESSIONARIA na classe j. Caso a avaliagdo apresente divergéncia absoluta superior a 5% (cinco por cento) em relag&o ao
resultado aferido pela CONCESSIONARIA, essa devera refazer a apuracéo do PD;, que passara por nova auditoria do VERIFICADOR
INDEPENDENTE.

Caso 0 PD; ndo possa ser calculado ou validado pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, por culpa da CONCESSIONARIA, seré

aplicada nota minima ao indice Saude da classe j.
O Fator Saude Clinica da classe j (Fsq4q4e) € calculado pela seguinte férmula:

PD; - PRd,

Fsaﬁde
PD; x (1—PD;)  PRd;x (1— PRd;)
12 + 36

A partir do valor apurado para o Fator de Saude Clinica da classe j, obtém-se os seguintes valores para o indice de Sadde Clinica da

classe j (S;):
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100 se: Fsquae < 0,00
90 se: 0,00 < Fga4q40 <0,67

75 se: 0,67 < Fgppqe < 1,28

50 se: 1,28 < Fyp4qe < 1,64
25 se: 1,64 < Fygu4e < 3,00
0 se: Fiqaae > 3,00
1.2 Indicador de Integridade da Flora

O INDICADOR DE INTEGRIDADE DA FLORA é resultado da seguinte férmula:
INDICADOR DE INTEGRIDADE DA FLORA = I jriq
em que:
®  Iinjriq: COrresponde ao indice de Injuria de Flora.
121 Injaria

O Indice de Injaria avalia a qualidade dos cuidados por meio da verificacdo do registro fotografico da condico integridade dos

individuos, classificando-os como “excelente”, “bom”, “regular”’, “ruim” e “péssimo”, dependendo da presenga de injurias evidentes nos
ramos e folhas, conforme método constante no ANEXO IX — METODO PARA AVALIACAO DE INTEGRIDADE DA FLORA.

O indice sera calculado com base no percentual de classificagdes de integridade como “ruim” ou “péssimo” nos meses entre a
assinatura do contrato e autorizagdo para operagdo dos Ativos Biologicos de Flora, denominado de PRi e calculado pela seguinte

formula:

Soma dos individuos com classificagio de integridade igual a "ruim" ou "péssimo"
N,

colegio viva

PRi =

em que, Ngoeqoviva € 0 NUMero de individuos da colegdo viva catalogados no inventario de Ativos Biol6gicos de Flora realizado pela

CONCESSIONARIA.
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Caso o inventario de Ativos Bioldgicos de Flora a ser realizado pela CONCESSIONARIA n&o esteja concluido no momento do célculo
dos parametros, deve-se adotar amostra aleatéria de no minimo 25% do inventério elaborado pela CONCESSIONARIA até o momento

do célculo dos parametros.

A CONCESSIONARIA devera apresentar ao CONCEDENTE a metodologia da amostragem a ser utilizada para determinacdo da

amostra, metodologia que devera ser aprovada pelo CONCEDENTE.

A validacgdo do PRi apurado pela CONCESSIONARIA ocorrerd por auditoria do VERIFICADOR INDEPENDENTE. A
CONCESSIONARIA devera apresentar as informacdes e dados que suportam o resultado do PRI calculado ao VERIFICADOR

INDEPENDENTE, que devera manifestar sua avaliagdo em até 30 (trinta) dias.

Para auditoria do PRi sera utilizada amostra aleatéria de no minimo 10% (dez por cento) da Base do Inventario de Ativos Bioldgicos de
Flora selecionada pela CONCESSIONARIA. Caso a avaligcdo apresente divergéncia absoluta superior a 5% (cinco por cento) em relacdo
ao resultado aferido pela CONCESSIONARIA, essa devera refazer a apuragdo do PRI, que passard passar por nova auditoria do

VERIFICADOR INDEPENDENTE.

Casos de inconsisténcias no PRi, implicardo em nota minima ao indice de Injdria, até que essas sejam resolvidas e auditadas pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE.

Devera ser calculado anualmente com base no inventario dos Ativos Biologicos de Flora atualizado, o percentual de classificag8es de

integridade como “ruim” ou “péssimo”, denominado de PI.

Os calculos do parametro PI deverdo ser realizados com base em amostra aleatéria de no minimo 25% da colecéo viva dos Ativos
Biolégicos de Flora manejados pela CONCESSIONARIA.

A CONCESSIONARIA devera apresentar ao CONCEDENTE a metodologia da amostragem a ser utilizada para determinacdo da
amostra, metodologia que devera ser aprovada pelo CONCEDENTE.

Esse percentual deve ser calculado pela seguinte férmula:

Soma dos individuos com classificagio de integridade igual a "ruim" ou "péssimo”

Ncolegéo viva atualizada

em que, Neoecio viva atuatizada € O NUMero de individuos da colecdo viva catalogados no inventario atualizado de Ativos Biolégicos de Flora

realizado pela CONCESSIONARIA.

A validag&o do Pl apurado pela CONCESSIONARIA ocorrera por auditoria do VERIFICADOR INDEPENDENTE. A CONCESSIONARIA
devera apresentar as informagdes e dados que suportam o resultado do PI calculado ao VERIFICADOR INDEPENDENTE, que devera
manifestar sua avaliagdo em até 30 (trinta) dias.

Para auditoria do Pl sera utilizada amostra aleatéria de no minimo 10% (dez por cento) da Base do Inventario de Ativos Biologicos de
Flora selecionado pela CONCESSIONARIA. Caso a avaligio apresente divergéncia absoluta superior a 5% (cinco por cento) em relac&o
ao resultado aferido pela CONCESSIONARIA, essa devera refazer a apuragdo do Pl, que passara passar por nova auditoria do
VERIFICADOR INDEPENDENTE.
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A auséncia de medic&o do indicador por inconsisténcias no PI, implicar4 em nota minima ao indice de Injaria.
O Fator de Injaria (Fiyjuria ) € calculado pela seguinte formula:

PI — PRi

colegio viva atualizada Ncalegéo viva

Finjliriu
j PIX(1—PI)  PRix(1—PRi)
N +
A partir do valor apurado para o Fator de Injuria, obtém-se os seguintes valores para o indice de Injaria (Imjgria):

100  se: Finjiria < 0,00

90 se: 0,00 < Fpyjgriq <0,67

75 se: 0,67 < Fipjgria < 1,28

50 se: 1,28 < Fipjiria < 1,64

25 se: 1,64 < Fipjiriq < 3,00

0 se: Finjiria > 3,00
1.3 Indicador de Usuérios

O INDICADOR DE USUARIOS é resultado da seguinte férmula:
INDICADOR DE USUARIOS = Isyyisacao
em que:
*  ILsasispacio- COTESponde ao indice de Satisfacao.
13.1 Satisfagcéo

O indice de Satisfagdo devera avaliar a qualidade do atendimento aos usuérios do Zoolégico, Jardim Botanico e Zoo Safari por meio da

avaliacdo de pesquisas de satisfacdo aplicadas aos usuarios dos equipamentos.

A pesquisa de satisfacdo devera ser realizada por meio de questionério aplicado por empresa especializada no tema com frequéncia
minima mensal a partir da emissdo do TERMO DE ENTREGA DO BEM PUBLICO.
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A empresa especializada devera ter pelo menos 3 (trés) atestados de capacidade técnica de prestacdo de servicos contratados por
instituicGes publicas ou privadas. Os atestados devem conter descrigdo do servico realizado e confirmar que os servigos foram efetuados
de acordo com o contratado no que diz respeito a prazos e a qualidade, conforme os seguintes itens: Nome, registro e enderego
completo da pessoa juridica emitente; Nome completo do responsavel pela emisséo, cargo, telefone para contato; Contrato ou
documento de contratagdo ao qual se relaciona o atestado; Objeto e vigéncia contratual; Detalhamento dos servigos executados: tipo,

quantidades, natureza, especificagfes, etc.; e Metodologias, tecnologias e outros recursos utilizados na execugao.

A pesquisa de satisfacao devera ser aplicada por empresa especializada no tema, com pelo menos 200 (duzentos) usudrios por més, ter
margem de erro de 5% com grau de confianga de 95% e coletar as coordenadas geograficas (latitude e longitude) do local em que a

pesquisa foi aplicada.

A pesquisa devera solicitar que os usuérios avaliem em uma escala de 01 (um) a 05 (cinco), sendo que 01 (um) representa uma

experiéncia ruim e 05 (cinco) uma experiéncia 6tima, os temas:

e  Atendimento ao usuério;

o Atendimento preferencial: portadores de necessidades especiais, gestantes e idosos;

. Seguranca: percepcao de seguranga dos Usuarios;

e Instalag6es: avaliagdo dos servicos de higiene, alimentacéo e apoio durante a permanéncia;

e Sinalizac&o vertical e horizontal: orientagéo dos usuérios para as diferentes dependéncias;

e  Acessos e percursos: facilidade de acesso ao local de visitagdo dos animais, facilidade de acesso ao prédio em si;

. Mobiliario: tipo utilitario, informativo, cabine e quiosque, elemento artistico ou paisagistico e tipo de permanéncia.

O Indicador de Usuarios (Isaisracio) SEra apurado a partir das pesquisas de satisfag@o referentes aos Gltimos 12 meses e recebe os

valores:

. 100 se 90% ou mais dos questionamentos forem respondidos com nota 4 ou 5;

. 90 se entre 85% e 89,99% dos questionamentos forem respondidos com nota 4 ou 5;
e 75 se entre 75% e 84,99% dos questionamentos forem respondidos com nota 4 ou 5;
. 50 se entre 65% e 74,99% dos questionamentos forem respondidos com nota 4 ou 5;
. 25 se entre 40% e 64,99% dos questionamentos forem respondidos com nota 4 ou 5;

e 00 se menos de 40% dos questionamentos forem respondidos com nota 4 ou 5.

A validacdo dos requisitos minimos da empresa contratada e da metodologia de pesquisa de satisfacdo deverd ser aprovada por
auditoria do VERIFICADOR INDEPENDENTE, que deverd apresentar sua avaliagdo em até 30 (trinta) dias apds entrega dos
documentos pela CONCESSIONARIA.

Para auditoria do resultado da pesquisa de satisfagdo sera utilizada amostra aleatéria de no minimo 10% (dez por cento) das pesquisas.
Caso a avaliagcdo apresente divergéncia absoluta superior a 5% (cinco por cento) em relagdo ao resultado aferido pela
CONCESSIONARIA, essa devera refazer a apuracéo do resultado da pesquisa de satisfacdo, que passara por nova auditoria do

VERIFICADOR INDEPENDENTE.

A auséncia de medic&o do indicador por inconsisténcias na pesquisa de satisfagdo implicara em nota minima ao indice de Usuérios.
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