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O Sistema de Privatização do Serviço Público
METROVIÁRIO

Foi criado com um Cenário formado de quatro partícipes:

OO

SERVIÇO 
ADEQUADO

TITULAR DO 
SERVIÇO PÚBLICO

DIREITO DE EXIGIR 
DO TITULAR O 

SERVIÇO 
ADEQUADO
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OO

RIOTRILHOSRIOTRILHOS
Expansão – Conservação do Patrimônio

FISCALIZAÇÃO
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DEFINIÇÕES 
COMPLEMENTARES

DEFINIÇÕES 
COMPLEMENTARES

Passamos a ter uma nova definição do papel do 
Estado, sem, contudo, significar que deva o mesmo 
transigir de suas prerrogativas.

O Serviço Público concedido continua sendo de 
responsabilidade do Estado, isto é, não é transferida a 
titularidade do serviço público.
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CONCESSÃOCONCESSÃO

A lei 8987 de 1995 em seu artigo 2°, define 
Concessão de Serviço Público a delegação de sua 
prestação, feita pelo poder concedente, mediante 
licitação, a pessoa jurídica ou consórcio de 
empresas que demonstre capacidade para seu 
desempenho, por sua conta e risco e prazo 
determinado.
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REGULAMENTAÇÃO DAS 
CONCESSÕES

O artigo 6° da lei 8987 de 1995, dispõe que: O Serviço 
Adequado é o que satisfaz as condições de regularidade, 
continuidade, eficiência, segurança, atualidade, generalidade, 
cortesia na sua prestação e modicidade das tarifas.

Sendo o Poder Público concedente fiador da adequada 
disponibilização dos serviços públicos concedidos para os 
usuários, cabe a ele exigir eficiência e atualização de quem os 
presta.

REGULAMENTAÇÃO DAS 
CONCESSÕES

REGULARIDADE - é a manutenção de um transporte 
regular, isto é, que funciona com base em normas e 
procedimentos operacionais, de forma a permitir aos 
usuários o conhecimento e a cobrança de regras.

CONTINUIDADE – é a manutenção dos serviços 
concedidos de forma continua, isto é, sem interrupções 
prolongadas, no caso de interrupções por motivos técnicos 
ou terceiros, é de responsabilidade da Concessionária 
promover a normalidade no menor tempo possível.

EFICIÊNCIA – é operar o sistema concedido com um bom 
desempenho, cumprindo todas as metas contratuais. 

SEGURANÇA – é operar o sistema concedido com base 
em normas e regulamentações operacionais pré definidas, 
manter equipe bem treinada, ter planejamento de 
manutenção preventiva e corretiva e cumpri-lo.

ATUALIDADE – é a atualização tecnológica, modernização 
de equipamentos e sistemas com o objetivo de manter 
padrões de desempenho.

GENERALIDADE – prestar o serviço sem distinção a 
qualquer cidadão usuário.
CORTESIA - é a atenção, educação e respeito ao usuário.
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QUALIDADE E SEGURANÇA DOS 
SERVIÇOS

QUALIDADE E SEGURANÇA DOS 
SERVIÇOS

Índices de avaliação

As metas e padrões estabelecidos poderão ser 
revistos pela ASEP, a pedido da Concessionária 
se esta demonstrar impossibilidade técnica ou 
força maior.
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REMUNERAÇÃOREMUNERAÇÃO

PREÇO

• R$ 291.660.000,00

• 30% na assinatura

• 70 % em parcelas iguais durante 20 anos.

PREÇO

• R$ 291.660.000,00

• 30% na assinatura

• 70 % em parcelas iguais durante 20 anos.

COBRANÇA DE TARIFASCOBRANÇA DE TARIFAS

RECEITAS ALTERNATIVASRECEITAS ALTERNATIVAS
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RECEITAS ALTERNATIVASRECEITAS ALTERNATIVAS

Utilização das áreas integrantes da concessão para a 
obtenção de qualquer espécie de receita, segundo 
normas e procedimentos autorizados pela ASEP-RJ.

As fontes de receita visam favorecer a modicidade 
das tarifas e serão obrigatoriamente consideradas 
para a aferição do equilíbrio econômico financeiro.

Não serão admitidas atividades que deteriorem o 
ambiente pela produção de fumaça, umidade, 
detritos, odores, calor, ruídos excessivos ou outros 
agentes poluidores.

Utilização das áreas integrantes da concessão para a 
obtenção de qualquer espécie de receita, segundo 
normas e procedimentos autorizados pela ASEP-RJ.

As fontes de receita visam favorecer a modicidade 
das tarifas e serão obrigatoriamente consideradas 
para a aferição do equilíbrio econômico financeiro.

Não serão admitidas atividades que deteriorem o 
ambiente pela produção de fumaça, umidade, 
detritos, odores, calor, ruídos excessivos ou outros 
agentes poluidores.
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OBRIGAÇÕES DA CONCESSIONÁRIAOBRIGAÇÕES DA CONCESSIONÁRIA

Prestar serviço adequado ao pleno atendimento  
do usuário. 

Manter pessoal técnico e administrativo, próprio de 
terceiros, legalmente habilitado e em número 
suficiente para a prestação do serviço adequado;

Prestar contas da gestão dos serviços a ASEP e 
usuários;

Manter em dia o inventário dos bens concedidos;

Manter programa de treinamento de pessoal;
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OBRIGAÇÕES DA CONCESSIONÁRIAOBRIGAÇÕES DA CONCESSIONÁRIA

Manter seguros compatíveis;

Pagar indenizações de danos causados a terceiros;

Promover a aquisição ou reposição dos bens 
operacionais necessários; 

Cumprir normas relativas a preservação do meio 
ambiente;

Zelar pela integridade dos bens concedidos, 
mantendo-os em condições normais de conservação
até a sua devolução;
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OBRIGAÇÕES DA CONCESSIONÁRIAOBRIGAÇÕES DA CONCESSIONÁRIA

Prover os investimentos necessários ao atingimento 
das metas de qualidade, desempenho e segurança 
dos serviços;

Fornecer até o dia 10 do mês seguinte informações 
estatísticas relativas ao seu desempenho, qualidade 
e segurança dos serviços;

Manter continuidade dos serviços, salvo interrupções 
causadas por caso fortuito ou força maior, neste caso 
não ficará eximida da responsabilidade por 
negligência no emprego de medidas razoáveis para 
remediar o mais breve possível a causa da interrupção 
ou restrição dos serviços;
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OBRIGAÇÕES DA CONCESSIONÁRIAOBRIGAÇÕES DA CONCESSIONÁRIA

Prestar todo o apoio necessário aos encarregados da 
fiscalização, garantindo-lhes livre acesso, em 
qualquer época, as obras, aos equipamentos e as 
instalações vinculadas a concessão, bem assim, o 
exame de todos os assentamentos gráficos, 
registros, e documentos contábeis, demais 
documentos e sistemas de informações 
concernentes a prestação dos serviços;
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OBRIGAÇÕES DA CONCESSIONÁRIAOBRIGAÇÕES DA CONCESSIONÁRIA

Operar o sistema de acordo com documentos 
normativos operacionais elaborados pela 
concessionária e aprovados pela ASEP-RJ. 
Enquanto tais documentos operacionais não 
estiverem aprovados, deverão ser respeitados os 
documentos operacionais existentes no METRÔ ;

Assegurar meios gratuitos e eficazes aos usuários, 
para comunicações de falhas e irregularidade na 
prestação dos serviços;
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OBRIGAÇÕES DA ASEP - RJOBRIGAÇÕES DA ASEP - RJ

Controlar o cumprimento das normas operacionais e 
de segurança dos serviços;

Fiscalizar permanentemente a prestação dos serviços;

Aprovar o pedido de revisão de tarifas apresentado pela 
Concessionária;

Cumprir e fazer cumprir as disposições 
regulamentares dos serviços e cláusulas do contrato 
de concessão;

Estimular a formação de associações de usuários
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OBRIGAÇÕES DA ASEP - RJOBRIGAÇÕES DA ASEP - RJ

Fiscalizar o recebimento pelo METRÔ dos bens 
inservíveis baixados ao longo do prazo da 
concessão e sua substituição;

Aplicar as penalidades previstas no contrato de 
concessão, nos regulamentos e na legislação 
aplicável.

Receber, apurar e fazer com que sejam 
solucionadas as reclamações dos usuários e de 
terceiros em relação aos serviços;
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IRIT
ÍNDICE DE REGULARIDADE DE 
INTERVALOS ENTRE TRENS

IRIT
ÍNDICE DE REGULARIDADE DE 
INTERVALOS ENTRE TRENS

OBJETIVO Medir a regularidade dos intervalos 
admitindo-se como aceitável um desvio 
padrão de 20%

OBJETIVO Medir a regularidade dos intervalos 
admitindo-se como aceitável um desvio 
padrão de 20%

Quantidade de Intervalos dentro da Faixa

Quantidade de Intervalos Previstos                  

Quantidade de Intervalos dentro da Faixa

Quantidade de Intervalos Previstos                  
IRIT =IRIT =
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IRITIRIT
ÍNDICE DE REGULARIDADE DE ÍNDICE DE REGULARIDADE DE 

INTERVALOS ENTRE TRENSINTERVALOS ENTRE TRENS

Agentes de Fiscalização utilizados = 9+10

Horários de pico

Agentes de Fiscalização utilizados = 9+10

Horários de pico
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FORMULÁRIO DE COLETA DE DADOSFORMULÁRIO DE COLETA DE DADOS

SERVICO PÚBLICO ESTADUAL  – ASEP / RJ
Agência Reguladora de Servicos Públicos Concedidos do Estado do Rio de Janeiro

ÍNDICE DE REGULARIDADE DE INTERVALOS ENTRE TRENS

ESTAÇÃO : NOME :                                                              DATA :    /      /

VIA 2

Número

Operacional

Número

MR

Hora

Saída

VIA 1

Número

Operacional

Numero

MR

Hora

Saída

OBSERVAÇÕES
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3 min

+ 20%

- 20%

4 min

IRIT = 95 %IRIT = 95 %
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ION ION 
ÍNDICE DE OCORRÊNCIAS NOTÁVEISÍNDICE DE OCORRÊNCIAS NOTÁVEIS

OBJETIVO Medir a incidência de ocorrências que 
tenham gerado intervalos com atrasos 
superiores a 5 minutos.

Número de Ocorrências Notáveis

5

Número de Ocorrências Notáveis

5
ION =ION =
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PESQUISA DA QUALIDADE DOS SERVIÇOSPESQUISA DA QUALIDADE DOS SERVIÇOS

O contrato determina que semestralmente (março e 
novembro) deverá ser feita a avaliação da qualidade, 

com base em pesquisa de opinião por empresa idônea e 
de notória especialização.

PARÂMETROSFATORES DE AVALIAÇÃO

9,0Limpeza de Estações

8,5Limpeza de Trens

8,5Comunicação Visual

9,0Segurança do Sistema

8,0Conservação de Estações

8,0Conservação de Trens

8,0Atendimento dos Empregados
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PARÂMETROSFATORES DE AVALIAÇÃO

9,0Limpeza de Estações

8,5Limpeza de Trens

8,5Comunicação Visual

9,0Segurança do Sistema

8,0Conservação de Estações

8,0Conservação de Trens

8,0Atendimento dos Empregados

8,0Tempo de Viagem

8,0Tempo de Espera  Plataforma

7,5Conforto

8,0Sonorização das Estações

8,0Escadas Rolantes

8,0Tempo de Compra de Bilhetes

9,0Iluminação das Estações
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ÍNDICE DE QUALIDADE DE SERVIÇOÍNDICE DE QUALIDADE DE SERVIÇO

IQS =   0,7 .  Σ notas    +  0,3 QS                   IQS =   0,7 .  Σ notas    +  0,3 QS                   
16

2
IQS =     IQS(L1) + IQS(L2)IQS =     IQS(L1) + IQS(L2)

INTERPRETAÇÃO O indicador representa a imagem do 
serviço em geral na visão do usuário. Trata-se de obter-se 
a opinião de quem usa o sistema em um contexto 
compartilhado por outros sistemas de transportes.

INTERPRETAÇÃO O indicador representa a imagem do 
serviço em geral na visão do usuário. Trata-se de obter-se 
a opinião de quem usa o sistema em um contexto 
compartilhado por outros sistemas de transportes.
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PESQUISA DE OPINIÃO JUNTO 
AO USUÁRIO

PESQUISA DE OPINIÃO JUNTO 
AO USUÁRIO

Pessoal utilizado na pesquisa =  26

6:30 às 19:30h
800 ENTREVISTAS

DIRETORIA DE OPERAÇÕES



ITENS ADICIONAIS PARA PESQUISA DE 
OPINIÃO – NÃO CONTRATUAIS

ITENS ADICIONAIS PARA PESQUISA DE 
OPINIÃO – NÃO CONTRATUAIS

LOTAÇÃO NOS TRENSLOTAÇÃO NOS TRENSLOTAÇÃO NOS TRENS

PREÇO DA PASSAGEMPREÇO DA PASSAGEMPREÇO DA PASSAGEM

AR CONDICIONANDOAR CONDICIONANDOAR CONDICIONANDO

SEGURANÇA NOS ACESSOSSEGURANÇA NOS ACESSOSSEGURANÇA NOS ACESSOS

ALIMENTO NAS ESTAÇÕESALIMENTO NAS ESTAÇÕESALIMENTO NAS ESTAÇÕES

ILUMINAÇÃO NOS ACESSOSILUMINAÇÃO NOS ACESSOSILUMINAÇÃO NOS ACESSOS

PROPAGANDA NOS TRENS E ESTAÇÕESPROPAGANDA NOS TRENS E ESTAÇÕESPROPAGANDA NOS TRENS E ESTAÇÕES
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AVALIAÇÃO DA QUALIDADE DE SERVIÇO
Realizada pela equipe de fiscalização

AVALIAÇÃO DA QUALIDADE DE SERVIÇO
Realizada pela equipe de fiscalização

FATORES LOCAL PARÂMETRO 
AVALIAÇÃO

OBSERVAÇÕES

INTERNA
EXTERNA

COMUNICAÇÃO VISUAL
SONORIZAÇÃO

OCUPAÇÃO
AR CONDIC.
ILUMINAÇÃO
PERCURSO

CONSERVAÇÃO

TREM:          /             NOME:                                           DATA:          /         /             HORA:             :

                                         INDICADOR DO QUALIDADE DE SERVIÇO DOS TRENS - IQST

LIMPEZA

CONFORTO

QUALIDADE DO SERVIÇO EM GERAL
Agentes de Fiscalização utilizados = 10

7:00 às 18:00h
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       :        :        :
LOCAL
Acesso

Mezanino
Plataforma

Acesso
Mezanino
Plataforma

Acesso
Mezanino
Plataforma

Bilheteria
Espera/Plat
Transf. (ESA)

Segurança
Operação
Segurança
Operação
Acesso

Mezanino
Plataforma

CONSERVAÇÃO

AS OBSERVAÇÕES DEVERÃO SER DESCRITAS NO VERSO DO FORMULÁRIO
Qualidade do Serviço em Geral

AVALIAÇÃO

Plataf

FATORES

SEGURANÇA DO SISTEMA
ATEND.EMPREGADOS

LIMPEZA

               HORÁRIOS:        

               DATA:        /        /                ESTAÇÕES:
         RUBRICA:

COMUNICAÇÃO 
VISUAL

TEMPOS

ILUMINAÇÃO

ESCADA 
ROLANTE

SONORIZAÇÃO

Acesso

               INDICADOR DE QUALIDADE DE SERVIÇO ESTAÇÕES - IQSE

               NOME:                                           REG.:



PARÂMETROS CONTRATUAIS PARÂMETROS CONTRATUAIS 

Valores Contratuais mínimos do IQS

Primeiro ano   6,60

Segundo ano 7,40

Terceiro ano 8,20
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AVALIAÇÃO DO FRANQUEAMENTO DE ESTUDANTES 
REALIZADA PELA EQUIPE DE FISCALIZAÇÃO 

AVALIAÇÃO DO FRANQUEAMENTO DE ESTUDANTES 
REALIZADA PELA EQUIPE DE FISCALIZAÇÃO 

    /      /

3ª Apuração: de 16h30min às 18h30min

1ª Apuração: de 06h30min às 08h30min

       ACESSO:

2ª Apuração: de 11h00min às 13h00min

HORÁRIOS DE ACOMPANHAMENTO: 
SCR
MRC

VCV
IRJ

DCT

PVN
ESTAÇÕES 1º 2º 3º
DATA :
NOME : REG :

REGISTRO DE ENTRADAS FRANQUEADAS A  ESTUDANTES

TRG

INH
ERN
TOM

MGR

CLG
CNT
AFB
ERP

10 Agentes de 
Fiscalização
6:30 às 8:30h

11:00 às 13:00h

16:30 às 18:30h
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AVALIAÇÃO DO SISTEMA DE AR 
CONDICIONADO DOS TRENS – L1 e L2 

AVALIAÇÃO DO SISTEMA DE AR 
CONDICIONADO DOS TRENS – L1 e L2 

                                                  Convênio de Cooperação Técnica  ASEP - RJ / RIOTRILHOS
Reg:

Linha:                                                  m
Temperatura Ambiente: º C Umidade:            %

Cabeceira Via Estação Hora Temperatura Umidade  

FISCALIZAÇÃO DA CIRCULAÇÃO DOS TRENS - Qualidade do Serviço

Data:

CONTROLE DE TEMPERATURA E UMIDADE NO INTERIOR DOS TRENS

Observações

Hora de Leitura:               h :
Nome:                                                                

Estação:
Estes registros são válidos para as leituras realizadas até uma hora após a leitura ambiente

Carro

Agentes de Fiscalização utilizados = 3

8:00 às 17:30h
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ICDICD
ÍNDICE COMPOSTO DE DESEMPENHOÍNDICE COMPOSTO DE DESEMPENHO

ICD =  ICPO + IRIT  - 0,2 . IONICD =  ICPO + IRIT  - 0,2 . ION

Valor mínimo contratual =  1,7Valor mínimo contratual =  1,7
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ICPOICPO
ÍNDICE CUMPRIMENTO DA ÍNDICE CUMPRIMENTO DA 

PROGRAMAÇÃO DE OFERTAPROGRAMAÇÃO DE OFERTA

número de partidas programadasnúmero de partidas programadas

número de partidas realizadasnúmero de partidas realizadas
ICPO =ICPO =

Mínimo contratual = 95 %Mínimo contratual = 95 %
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FISCALIZAÇÃO DA FISCALIZAÇÃO DA
MANUTENÇÃO

FISCALIZAÇÃO DA
MANUTENÇÃO

O princípio adotado no projeto de fiscalização é o de 
atuar de forma preventiva, com o objetivo de 
garantir a continuidade e a eficiência dos serviços 
prestados.

Vale destacar que a responsabilidade da execução 
dos serviços concedidos  será sempre da 
Concessionária.

As inspeções são realizadas estrategicamente em 
pontos fundamentais dos principais sistemas 
operacionais.
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PRINCIPAIS SISTEMAS 
OPERACIONAIS

PRINCIPAIS SISTEMAS 
OPERACIONAIS

Sonorização

EnergiaEnergia

EdificaçõesEdificações
Bombeamento

Sinalização
Telefonia

Cronometria
Piloto Automático
Comando Centralizado
Bilhetagem 22  SISTEMAS 

OPERACIONAIS
22  SISTEMAS 

OPERACIONAIS
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PROJETO DE FISCALIZAÇÃO 
DA MANUTENÇÃO

PROJETO DE FISCALIZAÇÃO 
DA MANUTENÇÃO

FISCALIZAÇÃO DA ENGENHARIA DE FISCALIZAÇÃO DA ENGENHARIA DE 
MANUTENÇÃOMANUTENÇÃO

FISCALIZAÇÃO DAS ATIVIDADES FISCALIZAÇÃO DAS ATIVIDADES 
CAMPO DA MANUTENÇÃO CAMPO DA MANUTENÇÃO 
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FISCALIZAÇÃO DA ENGENHARIA DE 
MANUTENÇÃO

FISCALIZAÇÃO DA ENGENHARIA DE 
MANUTENÇÃO

O ponto de partida para uma fiscalização eficiente é 
o conhecimento do planejamento e controle da 

manutenção praticado pela Concessionária, o que 
será feito em três etapas:

Verificação da continuidade dos programas de manutençãoVerificação da continuidade dos programas de manutenção

Verificação e análise de novos programas existentesVerificação e análise de novos programas existentes

Verificação dos históricos dos equipamentosVerificação dos históricos dos equipamentos
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Verificação da continuidade dos programas de manutençãoVerificação da continuidade dos programas de manutenção

Execução do cadastro de programas de manutenção da 
Concessionária e verificação da existência de alterações em 
relação a época da concessão.

Verificação e análise de novos programas existentesVerificação e análise de novos programas existentes

Verificação da existência de novos programas , cadastro e 
análise verificando o cumprimento de recomendações técnicas 
dos diversos fabricantes e fornecedores, para o processo de 
aprovação da ASEP.

Verificação dos históricos dos equipamentosVerificação dos históricos dos equipamentos

Cada equipamento ou sistema deverá ter seu histórico 
separadamente, com registro de falhas, manutenções 
preventivas e corretivas realizadas.
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FISCALIZAÇÃO DAS ATIVIDADES 
DE CAMPO

FISCALIZAÇÃO DAS ATIVIDADES 
DE CAMPO

FISCALIZAÇÃO DO CUMPRIMENTO DO FISCALIZAÇÃO DO CUMPRIMENTO DO 
PROGRAMA DE MANUTENÇÃOPROGRAMA DE MANUTENÇÃO

FISCALIZAÇÃO ALEATÓRIAS OU FISCALIZAÇÃO ALEATÓRIAS OU 
PROGRAMADAS DE EQUIPAMENTOS E PROGRAMADAS DE EQUIPAMENTOS E 

SISTEMASSISTEMAS
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FISCALIZAÇÃO DO CUMPRIMENTO DO FISCALIZAÇÃO DO CUMPRIMENTO DO 
PROGRAMA DE MANUTENÇÃOPROGRAMA DE MANUTENÇÃO

São as inspeções feitas pela equipe de fiscalização, 
com base na programação anual atual da 
Concessionária, verificando eventuais modificações 
em procedimentos entregues na Concessão.
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INDICADORES DE DESEMPENHO DA 
MANUTENÇÃO

Os indicadores de desempenho da manutenção a serem 
adotados serão os praticados pelo Poder Concedente na 
época da Concessão, que são também os utilizados por 

outras operadoras metro-ferroviária nacionais e 
internacionais.

INDICADORES DE DESEMPENHO DA 
MANUTENÇÃO

Os indicadores de desempenho da manutenção a serem 
adotados serão os praticados pelo Poder Concedente na 
época da Concessão, que são também os utilizados por 

outras operadoras metro-ferroviária nacionais e 
internacionais.
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FISCALIZAÇÃO DA CONCESSÃO DO 
TRANSPORTE MARÍTIMO DE PASSAGEIROS

FISCALIZAÇÃO DA CONCESSÃO DO 
TRANSPORTE MARÍTIMO DE PASSAGEIROS

BARCAS S.A TRANSTUR
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FISCALIZAÇÃO DA CONCESSÃO DE 
RODOVIAS

FISCALIZAÇÃO DA CONCESSÃO DE 
RODOVIAS

CONCESSIONÁRIA  ROTA 116
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