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1 INDICADORES DE DESEMPENHO E QUALIDADE

Os INDICADORES DE DESEMPENHO E QUALIDADE a serem implantados nas
Unidades VAPT VUPT terdo como referéncia os principais elementos da qualidade que
serdo exigidos ao longo do periodo de execucdo do CONTRATO DE CONCESSAO.

Tais elementos foram classificados em 4 (quatro) macro grupos:

» Satisfacdo do Cidadao (GSC);

» Qualidade de Infraestrutura (QI);

» Qualificacdo de Pessoal (QP);

» Qualificacdo da Tecnologia das Aplicagbes (QTA).

Esses quatro elementos serdo utilizados como base para a sustentacdo da avaliacéo
global dos servicos prestados pela CONCESSIONARIA de forma coerente com as
diretrizes do PROGRAMA VAPT VUPT e serdo utilizados como meio objetivo de
avaliacdo da mesma para fins da remuneracao variavel da contraprestacao pecuniaria
a ser paga pelo PODER CONCEDENTE.

A seguir apresentamos a tabela dos indicadores de desempenho e qualidade com as

respectivas unidades e descricéo.
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ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO
Comissado Permanente de LicitacBes

Tabela 01 — Tabela de Indicadores

CARACTERISTICO DE

Ne INDICADOR DE DESEMPENHO SIGLA | UNIDADE Como MEDIR
QUALIDADE
SISTEMA DE GERENCIAMENTO DO ATENDIMENTO
1 | Grau de Satisfacio Geral GSC % Quantidade de avaliagdes excelente e bom/
¢ Quantidade de avaliagdes totais
2 | Tempo Médio de Espera TME Minutos Somat(?r!o dos tempos de espera no més/
Somatorio dos atendimentos
GRAU DE SATISFAGAO | 3 | Tempo Médio de Atendimento TMA Minutos Somatqr!o dos tempc_)s de atendimento no més/
Somatorio dos atendimentos
DO CLIENTE (GSA)
- ; o Quantidade de Atendimentos Més/
4 | Efetividade de Atendimento EFA % Quantidade de Senhas Emitidas Mensal
SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE MANIFESTACOES
5 | Respostas das Manifestacdes REM % Quantidade respostas enviadas no prazo /
Quantidade mensal de manifestagdes
SISTEMA DE CONTROLE DE OCORRENCIAS
. Disponibilidade de Equipamentos de oEl ” _Horas de Atendimento - I—loras em Manutenc@o Mensal (computadores,
Informatica ( impressoras, scanners, cameras etc.) /
Quantidade Total de Horas Atendimento
Disponibilidade Geral nos Horas Trabalhadas do Ar Condicionado durante o periodo de
QUALIDADE DA 7 | Equipamentos de Apoio (Ar DSA Minutos Atendimento/
INFRAESTRUTURA (QI) Condicionado) Quantidade Total de Horas Atendimento
Disponibilidade Geral nos ~ . .
. s ox - Horas em Operacgéo durante o periodo de atendimento/
8 | Equipamentos Tl e Comunicag&o DSR Minutos Quantidade Total de Horas Atendimento
(Rede Acesso Local)
CHECK LIST
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ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO
Comissado Permanente de LicitacBes

CARACTERISTICO DE

Ne INDICADOR DE DESEMPENHO SIGLA | UNIDADE Como MEDIR
QUALIDADE

N&o Conformidade identificadas nas
9 | condi¢Bes limpeza, higiene de NCL | Quantidade |Quantidade de NC encontradas de acordo com Check list
ambientes e banheiros

10 N&o Conformidade na conservacao NCE

geral do edificio e instalacoes Quantidade | Quantidade de NC encontradas de acordo com Check list

CONTROLE DE TREINAMENTO

Quantidade de colaboradores treinados/

i 0,
11| Percentual de Treinamento PTR % Quantidade de colaboradores prevista para treinamento

QUALIFICACAO PESQUISA COM CIDADAO

PessoaAL (QP)

Quantidade de avaliagdes excelente e bom/

) . . 0
12 | Qualidade de Servico de Atendimento | QSA % Quantidade de avaliacoes totais

Quantidade de avaliagdes excelente e bom/

. . . ~ o
13 | Qualidade de Servico de Orientag&o QSO % Quantidade de avaliacdes totais

APLICACOES DO PORTAL DO CIDADAO

[ (Tempo total de atividade) / (Tempo Operacional — Tempo de inatividade

. I - - o
14 | Disponibilidade de Aplica¢des Criticas | DAC % planejada) [¥100
QUALIDADE DA
TECNOLOGIA DAS . I - . [ (Tempo total de atividade) / (Tempo Operacional — Tempo de inatividade
~ 0
APLICACOES (QTA) 15 | Disponibilidade de Aplica¢des High DAH % planejada) [¥100
16 | Disponibilidade de Aplicaces Normal | DAN % [ (Tempo total de atividade) / (Tempo Operacional — Tempo de

inatividade planejada) [*100

Fonte: Elaboragéo Propria
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ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO
Comissado Permanente de LicitacBes

A tabela abaixo apresenta os indicadores com seus respectivos valores e intervalos de pontuacao:

Tabela 02 — Tabela de Indicadores X Intervalos de Valores X Pontuacéo

VALOR X PONTUACAO

Ne INDICADOR DE SIGLA UNIDADE AVALIADOR PONTUAQAO
DESEMPENHO
1 0,8 0,6 0,2 0
SISTEMA DE GERENCIAMENTO DO ATENDIMENTO
1 g;arglde Satistacédo Gsc % Cliente / Usudrio | 1002EFA=95 | 95>EFA=85 | 855EFA275 | 755EFA260 | EFA<60 20%
2 E‘;L”eﬁg'v'e‘j"’ de TME | Minutos Avaliador 30>TME=0 | 45>TME>30 | 60>TME>45 | 752TME>60 | TME>75 10%
3 | Tempo Médio de TMA | Minutos Avaliador 20>TMA20 | 352TMA>20 | 50>TMA>35 | 60=TMA>50 | TMA>60 10%
Atendimento
4 | Efetividade de EFA % Avaliador 100=EFA295 | 95>EFA=85 | 855EFA275 | 755EFA260 | EFA<60 5%
Atendimento
SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE MANIFESTACOES
5 | Respostas das REM % Avaliador 100>REM=95 | 95>REM=85 | 85>REM=75 | 75>REM=60 | REM<60 5%
Manifestacbes
SISTEMA DE CONTROLE DE OCORRENCIAS
Disponibilidade de
6 | Equipamentos de DEI % Avaliador 100=DEI=95 95>DEI=85 85>DEI=75 75>DEI=60 DEI<60 8%
Informatica
7 | Disponibilidade Geral DSA Minutos Avaliador 100=DSA>95 | 95>DSA>85 | 85>DSA=75 | 75>DSA=60 | DSA<60 3%
nos Equipamentos de
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ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO
Comissado Permanente de LicitacBes

VALOR X PONTUACAO

INDICADOR DE ~
Ne DESEMPENHO SIGLA UNIDADE AVALIADOR PONTUACAO
1 0,8 0,6 0,2 0

Apoio (Ar

Condicionado)

Disponibilidade Geral
g |Nos Equpamentos The | nop | \inytos Avaliador | 1002DSR295 | 955DSR=85 | 85>DSR275 | 75>DSR260 | DSR<60 8%

Comunicagéo (Rede

Acesso Local)

CHECK LIST

N&o conformidades

identificadas nas
9 | condigBes limpeza, NCL | Quantidade Avaliador Até 5NC 5<NCL=<8 8<NCL=<12 12<NCL=<16 | NCL>16 3%

higiene de ambientes e

banheiros

CONTROLE DE TREINAMENTO

N&o conformidade na
10 | conservacao geral do NCE | Quantidade Avaliador Até 5NC 5<NCE=<8 8<NCE=<12 12<NCE<16 | NCE>16 3%

edificio e instalagbes
11 | Percentual de PTR % Avaliador 100=PTR295 | 95>PTR285 | 85>PTR275 | 75>PTR260 | PTR<60 5%

treinamento

PESQUISA COM CIDADAO

Qualidade de Servigo o Cliente/ o
12 de Atendimento QSA % USUario 100=2QSA=85 | 85>QSA=75 | 75>QSA=65 | 65>QSA=50 | QSA<50 5%

Qualidade de Servico o Cliente/ o
13 de Orientac&o QSO % Usuario 1002QS0=285 | 85>QS0=275 | 75>QS0265 | 65>QS0250 | QSO<50 5%
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ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO
Comissado Permanente de LicitacBes

INDICADOR DE VALOR X PONTUACAO
Ne DESEMPENHO SIGLA UNIDADE AVALIADOR PONTUACAO
1 0,8 0,6 0,2 0
APLICAGOES DO PORTAL DO CIDADAO

14 | Disponibilidade de DAC % Avaliador | 1002DAC299 | 99>DAC295 | 95>DAC290 | 90>DAC285 | DAC<85 |  5,0%
Aplicacdes Criticas

15 | Disbonibiidade de DAH % Avaliador 100=DAH=98 | 98>DAH294 | 94>DAH289 | 89>DAH=84 | DAH<84 3,0%
Aplicacdes High

16 Dls_pomt)llldade de DAN % Avaliador 100=DAN=95 95>DAN=90 90>DAN=85 | 85>DAN=80 | DAN<80 2,0%
Aplicacdes Normal

Fonte: Elaboragdo Propria
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ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO
Comissao Permanente de Licitacfes

O Avaliador devera ser um auditor interno da CONCESSIONARIA ou um Auditor
indicado pelo PODER CONCEDENTE ou, ainda, através de uma empresa
especializada contratada, denominada VERIFICADOR INDEPENDENTE.

Os indices para afericdo do desempenho e qualidade dos servicos prestados pela
CONCESSIONARIA s&o os constantes deste anexo.

GRAU DE SATISFACAO DO CIDADAO

O Grau de Satisfacado do Cidadao, medido através de informacéo registrada pelo mesmo

utilizando o teclado (pad) de avaliacdo ao término do atendimento no guiché.

= Meta: 100% Excelente;
= Peso no COEF: 20%;

= Periodicidade: Mensal.

O Grau de Satisfacdo Geral do Cidadao devera ser calculado a partir da seguinte

féormula:

GSG =(B1 +B2)/(B1 + B2 + B3 + B4)
Onde:

» GSC: Grau de satisfacdo do cidadéo;

= B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;
= B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;

= B3: Numero total mensal de registros de grau “Regular”;

»= B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”.

Para a obtencéo da Pontuacéo do Grau de Satisfacdo do Cidadao, deve-se encontrar a

pontuacé&o correspondente na tabela abaixo:
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Comissdo Permanente de Licitagcdes

Tabela 03 — Pontuacédo do Grau de Satisfa¢é@o do Cidad&do

FAIXA PONTUACAO
95% <= GSC<= 100% 1
85% <= GSC < 95% 0,8
75% <= GSC < 85% 0,6
60% <= GSC < 75% 0,2
GSC < 60% 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

TEMPO MEDIO DE ESPERA (TME)

O Tempo Médio de Espera é calculado a partir da emissao da senha até o momento em
gue a senha é chamada no painel de chamada de senhas para ser atendida no guiché

de atendimento, dividido pelo nimero de senhas atendidas no periodo.

= Meta: 30 minutos;
= Peso no COEF: 10%;
» Periodicidade: Mensal.
O Tempo Médio de Espera na fila para ser atendido devera ser calculado a partir da

seqguinte formula:

TME = (TE1 + TE2 + TE3 ... TEn) /n
Onde:

» TME: Tempo Médio de Espera;
» TE (1 a n): Tempo de Espera de uma senha atendida, calculado a partir do
momento de emissdo da senha na recepcédo e a chamada da senha no painel;

= n: Numero de senhas atendidas no periodo.

Para a obtencdo da Pontuacdo do Tempo Médio de Espera deve-se encontrar a

pontuacédo correspondente na tabela abaixo:
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SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO
Comissdo Permanente de Licitagcdes

Tabela 04 — Pontuacdo do Tempo Médio de Espera (TME)

FAIXA (MINUTOS) PONTUACAO
0 <=TME < =30 1
30 < TME < =45 0,8
45 < TME <= 60 0,6
60 < TME <=75 0,2
TME acima de 75 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO (TMA)

O Tempo Médio de Atendimento é calculado a partir do inicio do atendimento até o

momento da sua finalizagéo, dividido pelo nimero de senhas atendidas no periodo.

= Meta: 20 minutos;
= Peso no COEF: 10%;

= Periodicidade: Mensal.

O Tempo Médio de Atendimento devera ser calculado a partir da seguinte férmula:

TMA = (TAL + TA2 + TA3 ... TAn) /n
Onde:

» TMA: Tempo Médio de Atendimento;
* TA (1 an): Tempo de Atendimento calculado a partir do momento do inicio do
atendimento até a finalizagdo do mesmo;

= n: Numero de senhas atendidas no periodo.

Para a obtencdo da Pontuacao do Tempo Médio de Atendimento, deve-se encontrar a
pontuacédo correspondente na tabela abaixo:

Palacio Pedro Ludovico Teixeira
Rua 82, N° 400 — 7° anAdar — Setor Sul PAagi 11126
74015-908 — GOIANIA - GO agina 11|



sy

ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO
Comissdo Permanente de Licitagcdes

Tabela 05 — Pontuacdo do Tempo Médio de Atendimento (TMA)

FAIXA (MINUTOS) PONTUACAO
0<=TMA < =20 1
20<TMA<=35 0,8
35 <TMA < =50 0,6
50 < TMA <= 60 0,2
TMA acima de 60 0

Fonte: Elaboragdo Propria

EFETIVIDADE DE ATENDIMENTO (EFA)

7

A Efetividade dos Atendimentos é calculada a partir da Quantidade de Senhas
Atendidas (SA) em relacdo a Quantidade de Senhas Emitidas (SE).

=  Meta: 100%,;
= Peso no COEF: 5%;

= Periodicidade: Mensal.

O percentual de senhas efetivamente atendidas devera ser calculado a partir da formula
abaixo:

EFA =SA/SE
Onde:

» EFA: Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas;
» SA: Quantidade de Senhas Atendidas
» SE: Quantidade de Senhas Emitidas;

Para a obtencao da Pontuacéo do Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas, deve-

se encontrar a pontuacgédo correspondente na tabela abaixo:
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ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO
Comissdo Permanente de Licitagcdes

Tabela 06 — Pontuagéo da Efetividade de Atendimento (EFA)

FAIXA (%) PONTUACAO
95% <= EFA<= 100% 1
85% <= EFA< 95% 0,8
75% <= EFA < 85% 0,6
60% <= EFA < 75% 0,2
EFA menor que 60% 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

RESPOSTAS AS MANIFESTAGOES (REM)

A efetividade das manifestacdes é aferida a partir da quantidade de respostas enviadas

aos cidadédos no prazo em relacéo a quantidade de manifestacdes registradas.

» Meta: 100% das respostas no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis;
= Peso no COEF: 5%;
» Periodicidade: Mensal.

O percentual de respostas as manifestacdes do cidaddo devera ser calculado a partir
da férmula abaixo:

REM = RE / QM
Onde:

» REM: Percentual das Respostas as Manifestacfes no Prazo;
» RE: Quantidade de Respostas Enviadas no Prazo;

»  QM: Quantidade de Manifesta¢des Registradas.

Para a obtencao da Pontuacdo do Percentual de Respostas as Manifestacdes deve-se
encontrar a pontuacao correspondente na tabela abaixo:
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ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO
Comissao Permanente de Licitacfes

Tabela 06 — Pontuacdo das Respostas as Manifestacdes (REM)

FAIXA (%) PONTUAGAO
95% <= REM<= 100% 1
85% <= REM< 95% 0,8
75% <= REM< 85% 0,6
60% <= REM < 75% 0,2
REM menor que 60% 0

Fonte: Elaboragéo Propria

DISPONIBILIDADE DE EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA (DEI)

Mede a disponibilidade de utilizacédo dos equipamentos de informatica para atendimento

dos servicos das Unidades VAPT VUPT durante o horario de atendimento.

= Meta: 100% Excelente;
= Peso no COEF: 8%;

= Periodicidade: Mensal.

A disponibilidade de utilizacdo dos equipamentos de informatica para atendimento deve

ser calculada a partir da seguinte férmula;

DEI = {QE * HA - (EM1 * HM1 + EM2 * HM2 + ...EMn * HMn)} / QE * HA
Onde:

= DEI: Disponibilidade de Equipamentos de Informatica;

* QE: Quantidade Total de Equipamentos;

= HA: Horas de atendimento;

= EM: Equipamento em Manutenc¢do durante a operagéo de atendimento;

= HM: Horas de Manutencédo durante a operacédo de atendimento.

Para efeito do calculo deste indicador, os equipamentos substituidos serdo
considerados reparados e disponiveis para uso. Os equipamentos em manutencao
serdo aqueles que apresentaram falhas durante operagcdo de atendimento e ficaram

indisponiveis para uso.
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ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E PLANEJAMENTO
Comissdo Permanente de Licitagcdes

Para a obtencdo da Pontuag&o do DEI, deve-se encontrar a pontuagdo correspondente

na tabela abaixo:

Tabela 07 — Pontuagéo da Disponibilidade de Equipamentos de Informéatica (DEI)

Faixa PONTUACAO
95% <= DEI<= 100% 1
85% <= DEI < 95% 0,8
75% <= DEI< 85% 0,6
60% <= DEI <75% 0,2
DEI < 60% 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

DISPONIBILIDADE DE SISTEMA DE AR CONDICIONADO (DSA)

Mede a disponibilidade de utilizacéo dos equipamentos do Sistema de Ar Condicionado

durante o horario de atendimento.

=  Meta: 100% Excelente;
= Peso no COEF: 3%,;
= Periodicidade: Mensal.

A disponibilidade de utilizacdo dos equipamentos de ar condicionado devera ser

calculada a partir da seguinte formula:

DSA = (HT) / (HA)
Onde:

» DSA: Disponibilidade do Sistema de Ar Condicionado;

» HT: Horas Totais de Funcionamento pleno do sistema de Ar Condicionado
durante o atendimento;

» HA: Horas Totais de Atendimento no periodo.
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Para a obtencéo da Pontuacédo do DSA, deve-se encontrar a pontuacao correspondente

na tabela abaixo:

Tabela 08 — Pontuagio da Disponibilidade de Sistema de Ar Condicionado (DSA)

Faixa PONTUACAO
95% <= DSA<= 100% 1
85% <= DSA < 95% 0,8
75% <= DSA< 85% 0,6
60% <= DSA <75% 0,2
DSA < 60% 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

DISPONIBILIDADE DO SISTEMA DE REDE LOCAL (DSR)

Mede a disponibilidade de utilizagdo na rede de acesso local durante o horario de

atendimento.

=  Meta: 100% Excelente;
= Peso no COEF: 8%,;
= Periodicidade: Mensal.

A disponibilidade de utilizacdo na rede de acesso local devera ser calculada a partir da

seqguinte formula:

DSR = {[(QE x HA) — (EP1 x HP1+ EP2 x HP2+...+ EPn x HPn)] + (QE x HA)}
Onde:

» DSR: Disponibilidade de Sistema de Rede local;

» QE: Quantidade de equipamentos conectados na rede de acesso local;
» HA: Horas de Atendimento no periodo;

» EP: Equipamentos paralisados sem acesso a rede local

» HP: Horas paralisadas sem acesso a rede local;
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Para a obtencdo da Pontuacéo do DSR, deve-se encontrar a pontuacgéo correspondente
na tabela abaixo:

Tabela 09 — Pontuacéo da Disponibilidade de Sistema de Rede Local (DSR)

Faixa PONTUACAO
97% <= DSR<= 100% 1
94% <= DSR < 97% 0,8
92% <= DSR< 94% 0,6
90% <= DSR <92% 0,2
DSR < 90% 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

NAO CONFORMIDADE NAS CONDIGOES DE HIGIENE E LIMPEZA DO AMBIENTE (NCL)
Mede as condicdes de higiene e limpeza do ambiente das Unidades VAPT VUPT.

=  Meta: Maximo de 5 Nado Conformidades;
= Peso no COEF: 3%;
= Periodicidade: Mensal.

O NCL deverd ser mensurado a partir da avaliagdo de Check List de inspecao,
elaborado pela propria CONCESSIONARIA, contendo itens de verificagéo abrangendo
requisitos de higiene, limpeza e conservagdo para as areas de atendimento, apoio,

administracdo, banheiros e entorno.

Para a obtencéo da Pontuacdo do NCL, deve-se encontrar a pontuacao correspondente

na tabela abaixo:
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Tabela 10 — Pontuacédo das N&o Conformidades nas condi¢cdes de higiene e limpeza do ambiente (NCL)

Faixa PONTUACAO
0 =<NCL=<5 1
5<NCL< =8 0,8
8 <NCL<=12 0,6
12<NCL <=16 0,2
NCL > 16 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

NAO CONFORMIDADE NA CONSERVAGAO GERAL DO EDIFICIO E INSTALACOES (NCE)
Mede as condicdes de conservacao do edificio e instalacdes.

=  Meta: Maximo de 5 Nado Conformidades;
= Peso no COEF: 3%;
= Periodicidade: Mensal.

O NCE devera ser mensurado a partir da avaliacdo de Check List de inspecao,
elaborado pela propria CONCESSIONARIA, contendo itens de verificagéo abrangendo
requisitos de conservacdo para as areas de atendimento, apoio, administracao,

banheiros e entorno, no que tange a instalacées e edificacéo.

Para a obtencéo da Pontuagéo do NCE, deve-se encontrar a pontuacao correspondente
na tabela abaixo:
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Tabela 11 — Pontuagio das Ndo Conformidades na Conservagéo Geral do Edificio e Instala¢bes (NCE)

Faixa PONTUACAO
0 =<NCE=<5 1
5 <NCE<=8 0,8
8 <NCE<=12 0,6
12< NCE <=16 0,2
NCE > 16 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

PERCENTUAL DE TREINAMENTO (PTR)

Mede a capacitacéo do pessoal.

=  Meta: 100% Excelente;
= Peso no COEF: 5%;
= Periodicidade: Anual

O Percentual de Treinamento devera ser calculado a partir da seguinte formula:

PTR = (QTR) / (QPT)
Onde:

» PTR: Percentual de Treinamentos Efetivos;
» QTR: Quantidade de colaboradores efetivamente treinados;

» QPT: Quantidade de colaboradores programados para treinamento.

Para a obtencéo da Pontuacédo do PTR, deve-se encontrar a pontuacao correspondente
na tabela abaixo:
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Tabela 12 — Pontuacéo do Percentual de Treinamento (PTR)

Faixa PONTUACAO
95% <= PTR<= 100% 1
85% <= PTR < 95% 0,8
75% <= PTR< 85% 0,6
60% <= PTR <75% 0,2
PTR < 60% 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

QUALIDADE DE SERVIGO DE ATENDIMENTO (QSA)

Grau de Satisfacdo com a Qualidade do Servigco de Atendimento prestado ao cidadéo,
medido através de informacéo registrada pelo cidaddo por meio de pesquisa amostral
do atendimento no guiché.

=  Meta: 100% Excelente;
= Peso no COEF: 5%;
= Periodicidade: Mensal

A qualidade de servicos de atendimento devera ser calculada a partir da seguinte

formula:

QSA = (B1 + B2)/ (B1 + B2 + B3 + B4 + B5)
Onde:

» QSA: Qualidade no Servico de Atendimento;

= B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;
= B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;

= B3: Numero total mensal de registros de grau “Regular”;

= B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”;

»= B5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.

Para a obtencdo da Pontuacédo do QSA deve-se encontrar a pontuacéo correspondente

na tabela abaixo:
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Tabela 13 — Pontuagdo da Qualidade de Servigo de Atendimento (QSA)

Faixa PONTUACAO

85% =< QSA =< 100% 1
75% =< QSA < 85% 0,8
65% =< QSA < 75% 0,6
50% =< QSA< 65% 0,2

QSA <= 50% 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

QUALIDADE DE SERVICO DE ORIENTAGAO (QSO)

Grau de satisfacéo do servico de orientagdo ao cidadédo, medido através de informacao
registrada pelo cidaddo por meio de pesquisa amostral da orientacéo aos servicos das
Unidades VAPT VUPT.

=  Meta: 100% Excelente;
= Peso no COEF: 5%;

= Periodicidade: Mensal.

A qualidade de servico de orientac&o devera ser calculada a partir da seguinte férmula:

QSO = (B1 + B2) / (B1 + B2 + B3 + B4 + B5)
Onde:

» QSO: Qualidade no Servico de Orientagao;

= B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;
= B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;

= B3: Numero total mensal de registros de grau “Regular”;

»= B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”;

» B5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.

Para a obtencao da Pontuacao do QSO deve-se encontrar a pontuacao correspondente
na tabela abaixo:
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Tabela 14 — Pontuacdo da Qualidade de Servico de Orientacédo (QSO)

Faixa PONTUACAO

85% =< QSO<= 100% 1
75% =< QSO < 85% 0,8
65% =< QSO < 75% 0,6
50% =< QSO< 65% 0,2

QSO < 50% 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

DISPONIBILIDADE DE APLICAGOES CRITICAS (DAC)

Mede a disponibilidade de utilizacdo das aplica¢des criticas hospedadas no Portal do
VAPT VUPT.

Entende-se por Critica, a aplicacédo cujo tempo operacional de utilizacéo é de 24 horas
por dia durante 7 dias da semana: De Segunda-feira a Domingo, das 00:00 as 24:00hs

=  Meta: 99% Excelente;
= Peso no COEF: 5,0;
= Periodicidade: Mensal.

A disponibilidade de utilizacdo das aplicacdes criticas devera ser calculada a partir da

seguinte formula:

DAC = (TTA/ (TO-TIP))
Onde:

= DAC: Disponibilidade de Aplicacéo Critica;

» TTA: Quantidade total de horas de disponibilidade durante o periodo;

» TO: Quantidade total de horas dentro do periodo operacional (24x7);

» TIP: Quantidade total de horas em que a aplicacao ficou indisponivel devido a

atividades de manutencéao planejadas.
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Para a obtencao da Pontuacéo do DAC, deve-se encontrar a pontuacgéo correspondente
na tabela abaixo:

Tabela 15 — Pontuacéo da Disponibilidade de Aplica¢é@o Critica (DAC)

Faixa PONTUACAO
99% <= DAC<= 100% 1
95% <= DAC < 99% 0,8
90% <= DAC< 95% 0,6
85% <= DAC <90% 0,2
DAC < 85% 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

DISPONIBILIDADE DE APLICAGOES HIGH (DAH)

Mede a disponibilidade de utilizacdo das aplica¢des high hospedadas no Portal do VAPT
VUPT.

Entende-se por High, a aplicacéo cujo tempo operacional de utilizacdo é de 24 horas
por dia durante 5 dias da semana: De Segunda-feira a Sexta-feira, das 00:00 as 24:00hs

=  Meta: 98% Excelente;
= Peso no COEF: 3,0;

= Periodicidade: Mensal.

A disponibilidade de utilizacdo das aplicacdes high devera ser calculada a partir da

seqguinte formula:

DAH = (TTA/ (TO-TIP))
Onde:

* DAH: Disponibilidade de Aplicacdo High;
» TTA: Quantidade total de horas de disponibilidade durante o periodo;
» TO: Quantidade total de horas dentro do periodo operacional (24x5);
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» TIP: Quantidade total de horas em que a aplicacao ficou indisponivel devido a
atividades de manutencéao planejadas.

Para a obtencéo da Pontuacgéo do DAC, deve-se encontrar a pontuacao correspondente
na tabela abaixo:

Tabela 16 — Pontuacéo da Disponibilidade de Aplicagdo High (DAH)

Faixa PONTUACAO
98% <= DAH<= 100% 1
94% <= DAH < 98% 0,8
89% <= DAH< 94% 0,6
84% <= DAH <89% 0,2
DAH < 84% 0

Fonte: Elaboracdo Prépria

DISPONIBILIDADE DE APLICAGOES NORMAL (DAN)

Mede a disponibilidade de utilizacdo das aplicagbes normal hospedadas no Portal do
VAPT VUPT.

Entende-se por normal, a aplicagédo cujo tempo operacional de utilizacdo é de 8 horas
por dia durante 5 dias da semana: De Segunda-feira a Sexta-feira, das 08:00 as 18:00hs

=  Meta: 95% Excelente;
= Peso no COEF: 2,0;
= Periodicidade: Mensal.

A disponibilidade de utilizacdo das aplicacdes normal devera ser calculada a partir da

seqguinte formula:

DAN = (TTA / (TO-TIP))
Onde:

»= DAN: Disponibilidade de Aplicacdo Normal;
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» TTA: Quantidade total de horas de disponibilidade durante o periodo;
» TO: Quantidade total de horas dentro do periodo operacional (8x5);
» TIP: Quantidade total de horas em que a aplicacao ficou indisponivel devido a

atividades de manutencéo planejadas.

Para a obtencédo da Pontuacdo do DAN, deve-se encontrar a pontuacdo correspondente

na tabela abaixo:

Tabela 17 — Pontuagdo da Disponibilidade de Aplicagdo Normal (DAN)

Faixa PONTUACAO
95% <= DAN<= 100% 1
90% <= DAN < 95% 0,8
895 <= DAN< 90% 0,6
80% <= DAN <85 0,2
DAN < 80% 0

Fonte: Elaboragéo Propria

2 COEFICIENTE DE EFICIENCIA POR UNIDADE (COEFy)

O Coeficiente de Eficiéncia por Unidade — COEF, sera calculado com base nos
indicadores descritos nos itens anteriores deste anexo, a partir do 12° (décimo segundo)
més de operacionalizacédo de cada Unidade VAPT VUPT e sera aplicado no célculo da
Contraprestacdo Pecuniaria como forma de associar o desempenho da
CONCESSIONARIA a sua remuneracao.

= Periodicidade: Mensal.

O COEF, seréa obtido por meio da seguinte expressao:

COEF, =GSA + QI + QP + QTA

Onde
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» GSA = Grau de Satisfacdo do Atendimento;

= QI = Qualidade da Infraestrutura;

» QP = Qualificacdo de Pessoal,

» QTA = Qualidade da Tecnologia das Aplicacoes;

= n = Ndmero ordinal de 1 a x, representando cada uma das Unidades VAPT

VUPT em operacgéo no Periodo.

Calculados pela expresséo:

GSA=GSG*0,2+TME*0,1+TMA*0,1 + EFA* 0,05 + REM * 0,05
Ql = DEI * 0,08 + DAS * 0,03 + DSR * 0,08 + NCL * 0,03 + NCE * 0,03
QP =PTR *0,05 + QSA * 0,05 + QSO * 0,05
QTA = DAC * 0,05 + DAH *0,03 + DAN * 0,02

3 COEFICIENTE DE EFICIENCIA MEDIO (COEFw)

O Coeficiente de Eficiéncia Médio — COEFy ser& calculado com base nos indicadores
descritos nos itens anteriores deste anexo, a partir do 12° (décimo segundo) més de
operacionalizacdo da primeira Unidade VAPT VUPT entrar em operagdo e sera
aplicado no calculo da Contraprestacdo Pecuniaria como forma de associar o
desempenho da CONCESSIONARIA & sua remuneracao:

COEFw = (COEF1 + COEF2 +...+ COEF,) / X

Onde, “X" corresponde ao somatério de todas as Unidades VAPT VUPT em operacéo.

Palacio Pedro Ludovico Teixeira
Rua 82, N° 400 — 7° andar — Setor Sul

74015-908 — GOIANIA - GO Pagina 26|26



