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INTRODUCAO

O presente ANEXO estabelece a sistemdtica de Indicadores de Desempenho
do CONTRATO, os quais serdo utilizados na mensuracdo do desempenho da
CONCESSIONARIA e, consequentemente, na determinacido do valor a ser pago

ao PODER CONCEDENTE a titulo de OUTORGA VARIAVEL.

A seguir estdo detalhadas a forma e a periodicidade da mensuragdo do

desempenho da CONCESSIONARIA por meio dos Indicadores de Desempenho.
1. MENSURACAO DO DESEMPENHO

1.1. O desempenho da CONCESSIONARIA serd calculado a cada 6 (seis) meses

por meio dos seguintes Indicadores de Desempenho:

1.1.1. Indicador de Tempo de Funcionamento da Plataforma

Virtual (Ii)

1.1.2. Indicador de Pleno Funcionamento da Plataforma Virtual

(I2)

1.1.3. Indicador de Pleno Funcionamento da Plataforma de

Gestdao (Is)

1.1.4. Indicador de Pontualidade dos Sorteios (Ia)
1.1.5. Indicador de Tempo de Pagamento de Prémios (Is)
1.1.6. Indicador de Prazo para a Solucdo de Problemas

Relacionados a Plataforma Virtual (Ie)

1.1.7. Indicador de Prazo de Atendimento (I7)

1.1.8. Indicador de Prazo Para a Solucdo de Problemas (Ig)
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1.1.9. Indicador de Tempo de Espera para o Atendimento

Telefdnico e Chat (Ig)

1.1.10. Indicador de Tempo de Atendimento Telefdnico e Chat

(I10)
1.1.11. Indicador de Satisfacdo dos Apostadores (Ii1)

Sem prejuizo da eventual coleta de dados diretamente pelo
Verificador Independente, a CONCESSIONARIA deverd disponibilizar
para o Verificador Independente todas as informacdes e
documentacgdo necessarias ao cdmputo dos Indicadores de Desempenho

estabelecidos no presente ANEXO.

1.2.1. Caso o requisito previsto no item 1.2 ndo seja
atendido, o Verificador Independente considerard nota igual
a 1 (um) para o cdmputo do(s) Indicador(es) de Desempenho em

analise.

A nota dos Indicadores de Desempenho ird variar entre 0 (zero) e
1 (um). A nota 0 (zero) corresponde ao desempenho esperado, e a

nota 1 (um) corresponde ao desempenho ndo esperado.

Todos os Indicadores de Desempenho serdo apurados mensalmente pelo
Verificador Independente e a nota anual corresponderd a média dos

valores obtidos mensalmente.

A nota semestral de cada Indicador de Desempenho serd apurada pela

média das notas mensais, conforme descrito pela férmula abaixo:

— Z?n:l Iim

I G

Sendo:

Ii:

Nota anual do Indicador “i”.
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Tim:

1.

Sendo:

6.

PREFEITURA MUNICIPAL DE ITAQUAQUECETUBA

Estado de Sao Paulo

Nota no més “m” do Indicador “i”

A Nota Final (NF) dos Indicadores de Desempenho serd dada pela
seguinte férmula:
5
I;

_ di=1

NF =

A partir da NF apurada anualmente, serd obtido o percentual da
OUTORGA VARIAVEL devida pela CONCESSIONARIA em funcdo de seu

desempenho, pelo prazo de 6 (seis) meses subsequentes.

A férmula a seguir apresenta a relagdo entre NF e o valor do
percentual a ser aplicado sobre o valor do GROSS GAMING REVENUE,
indicando o valor da OUTORGA VARIAVEL devida pela CONCESSIONARIA

a titulo de desempenho nos termos da Cléausula 15 do CONTRATO:

OV = OV, + NF

OV: O valor em pontos percentuais a ser aplicado sobre o valor do GROSS

GAMING REVENUE para as respectivas modalidades.

OVB .

O valor em pontos percentuais da OUTORGA VARIAVEL base, no caso da

modalidade de aposta de quota fixa o valor serd 5 e no caso das demais

modalidades sera 12.

NE':

O valor da Nota Final obtida dos Indicadores de Desempenho.

As medic¢cdes dos Indicadores de Desempenho devem ser realizadas
pelo Verificador Independente conforme definido para cada
Indicador, a partir do 19° (décimo nono) més contado da DATA DE
EFICACIA, por meio de avaliag®es, vistorias presenciais, além da
anidlise de relatdérios e documentos disponibilizados pela

CONCESSIONARIA.
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1.10. 0 desempenho da CONCESSIONARIA seri calculado, por meio da NF, a
cada 6 (seis) meses, a partir dos resultados obtidos entre o 19°
(décimo nono) e o 24° (vigésimo quarto) més contados da DATA DE
EFICACIA, indicando o valor a ser pago no ano subsequente, por
meio da OUTORGA VARIAVEL, a partir do 25° (vigésimo quinto) més
contado da DATA DE EFICACIA, e assim por diante, nos anos

seguintes.

1.10.1. Nos 02 (dois) primeiros anos de vigéncia da
CONCESSAO, o valor da OUTORGA VARIAVEL corresponderd ao
montante da OUTORGA VARIAVEL base (OVg) indicada no item
1.8.

1.11. A metodologia de cédlculo dos Indicadores de Desempenho que compdem
a NF atribuida & CONCESSIONARIA é detalhada a seguir, devendo ser
consideradas as regras de arredondamento na numeracdo decimal da

norma ABNT NBR 5891.
2. INDICADOR DE TEMPO DE FUNCIONAMENTO DA PLATAFORMA VIRTUAL (I1)

2.1. A Plataforma Virtual deverd estar disponivel aos Apostadores por
24 (vinte e quatro) horas por dia, em 7 (sete) dias por semana,
exceto durante o periodo de manutencdo, observadas as demais

disposigdes do ANEXO I e demais normas do CONTRATO.

2.2. Espera-se que a Plataforma Virtual seja disponibilizada pela
CONCESSIONARIA, excluidos os periodos de manutencdo, em, pelo
menos, 98% (noventa e oito por cento) do tempo programado pela
CONCESSIONARIA para operacéo.

2.2.1. Caso a disponibilidade da Plataforma Virtual a
Apostadores corresponda a menos de 95% (noventa e cinco por
cento) do ano, a nota do Indicador De Tempo De Funcionamento

Da Plataforma serd 1 (um).

2.3. A nota do indicador serd calculada por meio da seguinte fdérmula:
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(0,98 - %)
h=—301s

Sendo:

Tz: Tempo efetivo da Plataforma Virtual em funcionamento.

Tp: Tempo previsto de funcionamento da Plataforma Virtual, correspondente
a subtracdo da quantidade total de minutos do més pela quantidade de
minutos integrantes dos periodos de manutencdo previamente programados

pela CONCESSIONARIA.

I:;: A nota do I, considerando-se I:=0 se Tg/Te for maior ou igual a 0,98,

e I:=1 se Tg/Tp for menor ou igual a 0,95.

2.4. Até o dia 10 de janeiro de cada ano, a CONCESSIONARIA devera
apresentar ratificacdo ou retificacdo do plano anual de periodos

de manutencdo, incluido no Plano De Gestdo e Operacéao.

3. INDICADOR DE PLENO FUNCIONAMENTO DA PLATAFORMA VIRTUAL (I»)

3.1. Para avaliar o Pleno Funcionamento Da Plataforma Virtual, sera
considerada a quantidade de erros identificados quando o Apostador
estiver acessando a Plataforma Virtual, realizando uma Aposta ou

fazendo uma alteracgdo de limite de Aposta.

3.2. 0O indicador ser& uma média de trés medidas: (i) uma medida para
erros no acesso a Plataforma Virtual, (ii) uma medida para
Transagdes Ndo Realizadas e (iii) uma medida para alteracdo de

limites ndo efetivadas.

3.2.1. Medida 1: estéd medida iré indicar a quantidade de erros
ocorridos quando o Apostador tentar acessar a Plataforma
Virtual. Para tanto, ndo serd considerado erro a digitacdo
de senha ou de nome de usuédrio pelo Apostador (ou seja,

quando o problema no acesso for gerado por erro do
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Apostador) . Seréa considerado bom desempenho da
CONCESSIONARIA caso ndo ocorra nenhum erro, sendo
conferida a CONCESSIONARIA nota igual a 0 (zero). Caso a
quantidade de erros seja maior ou igual a 40 em um més,
serd considerada nota 1 (um). A nota da medida 1 seré

dada pela férmula:

M, =
1720
Sendo
Ni: a quantidade de erros nos acessos dos Apostadores.

M1:

a nota da medida 1, considerando-se M;=1 se N; for

maior ou igual a 40.

3.2.2. Medida 2: estid medida ird avaliar o funcionamento

da efetivagcdo das Apostas. O funcionamento sera
considerado adequado quando n&o houver erro e, nesse caso,
serad conferida a CONCESSIONARIA nota igual a 0 (zero) na
efetivacéo de Apostas na Plataforma  Virtual. 0
funcionamento serd considerado inadequado quando houver
40 erros ou mais, e a nota conferida & CONCESSIONARIA

serd 1 (um). A nota da medida 2 serd dada pela férmula:

N,
M, =—
2720
Sendo
N,: a quantidade de erros na efetivacgédo das Apostas.

M,: a nota da medida 2, considerando-se M;=1 se N

maior ou igual a 40.

for
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3.2.3. Medida 3: estd medida iré& avaliar a quantidade de
alteracdes de limites que ndo foram efetivadas por erro
de funcionamento da Plataforma Virtual. Serd considerado
desempenho adequado quando ndo ocorrer nenhum erro
durante um més, sendo conferida & CONCESSIONARIA nota
igual a 0 (zero). Serd considerado desempenho inadequado
caso ocorram dez ou mais erros no periodo de um més, sendo
conferida & CONCESSIONARIA nota igual a 1 (um). A nota da

medida 3 serd dada pela férmula:

N3
M3 Z?

Sendo

N3: a quantidade de erros de alteracdo de limites de

Apostas ocorridas no periodo de um més.

Ms;: a nota da medida 3, considerando-se Ms;=1 se N3 for

maior ou igual a 10.

3.2.4. A nota do Indicador (I;) serd dada pela férmula:

M; + M, + M,
Iz=f

INDICADOR DE PLENO FUNCIONAMENTO DA PLATAFORMA DE GESTAO (Is)

O indicador de pleno funcionamento da Plataforma De Gestdo seré

determinado por meio de cinco medidas: (1) acesso a Plataforma De
Gestéo, (11) geracdo de relatédrios, (1i1) informacdes dos
Apostadores, (iv) informacdes econdbmico-financeiras da operacéo,

e (v) quantidade de chamados abertos pelo PODER CONCEDENTE. Sera
calculada uma nota para cada uma das medidas, e a nota do indicador

serd a média aritmética das cinco medidas.
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1. Medida 1: acesso a Plataforma De Gest&o. As
pessoas cadastradas do PODER CONCEDENTE deverdo conseguir
acessar a Plataforma De Gestdo 24 horas por dia, 7 dias
por semana, exceto em periodos de manutengdo. Caso, ao
longo do periodo de avaliacdo, as pessoas autorizadas

pelo PODER CONCEDENTE para acessar a Plataforma De Gestdao

ndo tenham nenhum problema de acesso, a nota serda O

(zero) . Caso ocorram dez ou mais problemas de acesso a

Plataforma De Gestdo, a nota serd 1 (um). A nota da medida

serd calculada pela seguinte fdérmula:

Q
M1=§

Sendo:

Q: a quantidade de vezes em que as pessoas autorizadas
pelo PODER  CONCEDENTE nao conseguiram acessar a

Plataforma De Gestéo.

M;: a nota da medida 1, considerando-se M;=1 se Q for

maior ou igual a 10.

4.1.2. Medida 2: geracdo de relatdérios. As pessoas

autorizadas pelo PODER CONCEDENTE poderdo gerar

relatdérios gerenciais a partir da Plataforma De Gestédo.

Assim, sempre que solicitado, deverd ser gerado

um

relatdério. Caso, ao longo do periodo de avaliacdo, sempre

que for solicitado um relatdério este for gerado, a nota

desta medida serd 0 (zero). Caso ocorram problemas em dez

ou mais solicitacdes, a nota da CONCESSIONARIA serd 1

(um) . A nota seréd calculada pela seguinte férmula:

_Q
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Sendo:

Q: a quantidade de vezes em que as pessoas autorizadas
pelo PODER CONCEDENTE n&o conseguiram gerar o relatédrio

solicitado.

M,: a nota da medida 2, considerando-se M;=1 se Q for

maior ou igual a 10.

.3. Medida 3: informacdes econdmico-financeiras. Sempre

que solicitado ©por ©pessoas autorizadas pelo PODER
CONCEDENTE, devera ser gerado um relatdério com
informacdes econémico-financeiras da CONCESSIONARIA.
Caso, ao longo do periodo de avaliacdo, sempre que for
solicitado um relatdédrio este for gerado, a nota desta
medida serd 0 (zero). Caso ocorram problemas em dez ou
mais solicitacdes, a nota da CONCESSIONARIA serd 1 (um).
A nota serd calculada pela seguinte férmula:

Q
M3=E

Sendo:

Q: a quantidade de vezes em que as pessoas autorizadas
pelo PODER CONCEDENTE n&o conseguiram gerar o relatdrio

solicitado.

Ms: a nota da medida 3, considerando-se Ms;=1 se Q for

maior ou igual a 10.

4. Medida 4: informag¢des sobre Apostadores. Esta medida

mensura a disponibilidade de informacdes sobre os
Apostadores conforme exigéncias do ANEXO I e CONTRATO. As
pessoas autorizadas pelo PODER CONCEDENTE poderdo gerar

os relatdérios contendo as referidas informacdes. Caso, ao
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longo do periodo de avaliacdo, sempre que for solicitado
um relatdério este for gerado, a nota desta medida serd 0
(zero) . Caso ocorram problemas em dez ou mais
solicitacdes, a nota da CONCESSIONARIA serd 1 (um). A

nota serd calculada pela seguinte férmula:

Q
M4_—§

Sendo

Q: a quantidade de vezes em que as pessoas autorizadas
pelo PODER CONCEDENTE ndo conseguiram gerar o relatédrio

solicitado.

Ms: a nota da medida 4, considerando-se Mg=1 se Q for

maior ou igual a 10.

4.1.5. Medida 5: A proposta desta medida é avaliar a
necessidade de fazer chamados para servigos de
assisténcia técnica por parte das pessoas autorizadas
pelo PODER CONCEDENTE para acessar a Plataforma De Gestdo.
Para o periodo de avaliacdo, caso haja até cinco chamados
por parte dos autorizados pelo PODER CONCEDENTE, a nota
serd 0 (zero). Caso haja 15 ou mais chamados, o desempenho
da CONCESSIONARIA serd considerado insatisfatério, e sua
nota serd igual a 1 (um). A nota serd calculada pela

seguinte férmula:

Sendo:
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Q: a quantidade de chamados feitos para assisténcia

relacionada a Plataforma De Gestéo.

Ms: a nota da medida 5, considerando-se Ms=0 se Q for

menor ou igual a 5, e Ms=1 se Q for maior ou igual a 15.

2. A nota do indicador serd dada pela seguinte fdérmula:

My + My +M; + M, + Mg
3=
5

INDICADOR DE PONTUALIDADE DOS SORTEIOS OU EXTRAGOES (Ig)

No PLANO DE JOGO haverd uma indicacdo da frequéncia dos sorteios
e extracdes dos Produtos Lotéricos e no inicio de cada série seré
indicada a data e o hordrio para o sorteio ou extracgdo, exceto
para as Modalidades Lotéricas de loteria instantdnea e apostas de
quota fixa. O desempenho serd considerado adequado se todos os
sorteios e extrag¢des forem realizados na data e hordrio informados,
observada a tolerdncia de 10 minutos, para mais ou para menos, em
relacdo ao horario informado, sendo conferida & CONCESSIONARIA
nota igual a 0 (zero). O desempenho e serd considerado inadequado,
sendo conferida & CONCESSIONARIA nota igual a 1 (um), caso 20% ou
mais dos sorteios e extracgdes programados sejam realizados com
atraso, superando o limite de tolerdncia. A nota do indicador seré

calculada pela férmula:

I 4 10
==X
T
Sendo

A: a quantidade de sorteios ou extracgdes realizados fora do horario
programado.
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T: o total de sorteios ou extracdes realizados.

Is: A nota do I4, considerando-se Is;=1 se A/T for maior ou igual a 0,2.

6. INDICADOR DE TEMPO DE PAGAMENTO DE PREMIOS (Is)

6.1. Nas Apostas realizadas em meio fisico, apds o pedido do Apostador
de resgatar seu prémio, a CONCESSIONARIA terd até 48 horas para
efetivar o respectivo pagamento. A proposta deste indicador é
avaliar a quantidade de prémios pagos dentro prazo. O desempenho
serd considerado satisfatério, sendo conferida & CONCESSIONARIA
nota igual a 0 (zero), caso todos os pagamentos de prémios sejam
realizados dentro do prazo. O desempenho serda considerado
insatisfatério, sendo conferida & CONCESSIONARIA nota igual a 1
(um), caso 10% ou mais dos prémios sejam pagos fora do prazo. A

nota do indicador serd dada pela seguinte férmula:

1 4 20

==X

STT

Sendo

A: a quantidade de prémios pagos atrasados no periodo de um més.

T: o total de prémios que pagos no periodo de um més.

Is: A nota do Is, considerando-se Is=1 se A/T for maior ou igual a

0,1.
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Sendo:

Ie:

7.

1.

2.
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INDICADOR DE PRAZO PARA A SOLUGCAO DE PROBLEMAS RELACIONADOS A

PLATAFORMA VIRTUAL (I)

Para cada chamado aberto no SAC ou na Ouvidoria a respeito de
problemas relacionados a Plataforma Virtual, a CONCESSIONARIA terd
tempo méximo para apresentar solugdo ao problema indicado e

comunicar o Apostador.

7.1.1. O comunicado ao Apostador quanto a solucdo do problema
deverd ocorrer, apds a abertura do chamado, entre 4 (quatro)
e 12 (doze) horas. Caso o tempo para a solugdo do problema
seja menor ou igual a 4 horas, a nota serd 0 (zero); caso o

tempo seja maior ou igual a 12 horas, a nota serda 1 (um).

A nota do Indicador De Prazo Para A Solucdo De Problemas serd dada

pela seguinte férmula:

A nota do Is, considerando-se I4=0 se T for menor ou igual a 4, e Is=1

se T for maior ou igual a 12.

T: A média dos tempos, em horas, para a solugdo dos problemas.

8.

1.

INDICADOR DE PRAZO DE ATENDIMENTO (I7)

A CONCESSIONARIA deverd oferecer ao menos 3 (trés) canais de
contato para o SAC e a Ouvidoria disponiveis ao Apostador:
atendimento telefdénico gratuito (i.e., 0800), live chat wvirtual
e disponibilizacéo de formulario para preenchimento pelo

interessado.

Pagina 15 de 19



PREFEITURA MUNICIPAL DE ITAQUAQUECETUBA
Estado de Sao Paulo

8.2. A finalidade do Indicador De Prazo De Atendimento é mensurar o
tempo entre a abertura do chamado pelo Apostador e a resposta

apresentada pela CONCESSIONARIA.

8.2.1. O tempo maximo para apresentacdo de resposta pelo SAC
ou pela Ouvidoria da CONCESSIONARIA, a contar da abertura do
chamado pelo Apostador, serd de 5 (cinco) horas. A nota do

indicador de desempenho serd dada por:
T-1

17:—

2

Sendo:

I7: A nota do Iy, considerando-se I,=0 se T for menor ou igual a 1, e

I,=1 se T for maior ou igual a 5.

T: E a média dos tempos de resposta da CONCESSIONARIA ao Apostador em

horas.
9. INDICADOR DE PRAZO PARA A SOLUCAO DE PROBLEMAS (Ig)

9.1. Para cada chamado aberto no SAC ou na Ouvidoria a respeito de
outros problemas, que ndo os relacionados a Plataforma Virtual, a
CONCESSIONARIA teré tempo médximo para apresentar solugdo ao

problema e comunicar o Apostador.

9.1.1. O comunicado ao Apostador quanto a solucdo do problema
deveréd ocorrer, apds a abertura do chamado, entre 4 (quatro)
e 24 (vinte e quatro) horas. Caso o tempo para a solugdo do
problema seja menor ou igual a 4 horas, a nota serd 0 (zero);
caso O tempo seja maior ou igual a 24 horas, a nota serd 1

(um) .

9.2. A nota do Indicador De Prazo Para A Solucdo De Problemas serd dada

pela seguinte férmula:
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Sendo:

Igs: A nota do Ig, considerando-se Ig=0 se T for menor ou igual a 4, e

Is=1 se T for maior ou igual a 24.
T: A média dos tempos, em horas, para a solucdo dos problemas.

10. INDICADOR DE TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO TELEFONICO
E CHAT (I,)

10.1. A finalidade do Indicador De Tempo De Espera Para O Atendimento
Telefdénico E Chat é mensurar o tempo de espera para os atendimentos

dos Apostadores pela CONCESSIONARIA via telefone e chat.

10.2. Para 95% (noventa e cinco por cento) dos contatos feitos pelos
Apostadores por telefone ou chat, o tempo de espera para qualquer
um dos dois tipos de atendimento deverd ser de no médximo 5 (cinco)

minutos.

10.3. A nota do Iy serd dada pela férmula:

L X —0,05
70,025

Sendo:

X: A porcentagem (%) dos atendimentos por meio de ligagdo telefdnica ou

chat em que o tempo de espera excedeu o prazo de 5 (cinco) minutos.

Is: A nota do Iy, considerando-se Io=0 se X for menor ou igual a 0,05, e

I¢s=1 se X for maior ou igual a 0,10.

Pagina 17 de 19



PREFEITURA MUNICIPAL DE ITAQUAQUECETUBA
Estado de Sao Paulo

11. INDICADOR DE TEMPO DE ATENDIMENTO TELEFONICO E CHAT (Iio)

11.1. A proposta do Indicador De Tempo De Atendimento Telefdnico E Chat
é mensurar o tempo de atendimento dos Apostadores via telefone e

chat.

11.2. Para 95% dos contatos feitos por telefone ou chat, o tempo de
duracdo do atendimento, contado a partir do encerramento do periodo
de espera, até o encerramento da chamada, para qualquer um dos
dois tipos de atendimento, ndo deverd exceder o tempo de 10 (dez)

minutos.

11.3. A nota do Iy serd dada pela férmula:

Lo X —0,05
107 0,025

Sendo:

X: A porcentagem (%) dos atendimentos por meio de ligacgdo telefdnica ou

chat que o tempo de atendimento excedeu o periodo de 10 (dez) minutos.

I10: A nota do Iio, considerando-se I:0=0 se X for menor ou igual a 0,05,

e I.0=1 se X for maior ou igual a 0,10.
12. INDICADOR DE SATISFACAO DO VISITANTE (Ii:1)

12.1.2A CONCESSIONARIA deverd fazer semestralmente uma pesquisa opinido

com o objetivo de avaliar o nivel de satisfac¢do do Apostador.

12.2. A amostra que corresponde & quantidade de questionérios
respondidos deverd ser calculada com base no total de cadastrados
na Plataforma Virtual. Para a determinacdo do tamanho da amostra
deverdo ser considerados a margem de erro de 5% e o grau de

confianca de 95%.

Pagina 18 de 19



PREFEITURA MUNICIPAL DE ITAQUAQUECETUBA

Estado de Sao Paulo

12.3.0 questionadrio deverd ser respondido de forma eletrdnica. A
CONCESSIONARIA devera comunicar o Apostador sobre a
disponibilidade da avaliacé&o.

12.4. As respostas deverdo ser notas variando de 0 a 10.

12.5. Para a avaliacdo da CONCESSIONARIA serd considerada a quantidade
de respostas com nota menor ou igual a 3. A CONCESSIONARIA seré
considerada bem avaliada se a quantidade de respostas com nota
menor ou igual a 3 for no méximo de 20% do total de respostas.

12.6. Se o percentual de respostas com notas menor ou igual a trés for
menor ou igual a 20%, a nota do indicador serd 0 (zero). Se o
percentual de respostas com nota menor ou igual a 3 for maior ou
igual a 50%, a nota do indicador serd 1 (um).

12.7.A nota do Indicador serd dada pela seguinte fdérmula.

N
E~—02
Iy = "=
0,15
Sendo:
N: a quantidade de respostas com nota menor ou igual a 3.

R: o

total de respostas dos questiondrios respondidos.

I;:7: a nota do indicador de satisfacdo do VISITANTE, considerando-se I::=0

se N/R for menor ou igual a 0,2, e I;;=1 se N/R for maior ou igual a

0,50.
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