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CONSULTA PUBLICA

Resposta ao Questionamento: n°® R - 25/2016

Questionamentos

Segundo consta o documento “ANEXO VI — MECANISMO DE PAGAMENTO” pagina 2,
as contraprestacdes pecunidrias serdo realizadas com base na formula abaixo explicada:

CP={[VPAX(DP+DV)]x[0,8+(0,2x COEFmM)]}

= CP - CONTRAPRESTAGAO PECUNIARIA referente ao més de execugdo dos Servicos;

e VPA: VPA VALOR POR ATENDIMENTO, constante da PROPOSTA COMERCIAL da
CONCESSIONARIA;

e DP: DEMANDA PRESENCIAL representada pelo nimero de atendimentos efetivos
presencialmente em cada UNIDADE DE ATENDIMENTO VAPT VUPT;

« DV: DEMANDA VIRTUAL representada pelo nimero total de atendimentos realizados
por meio dos canais de relacionamento ndo presenciais;

e COEFm: COEFICIENTE DE EFICIENCIA MEDIO, resultante da ponderagdo dos
indicadores de desempenho e de qualidade indicados no Anexo VII, do EDITAL; *

Neste modelo ha de se observar que:

1. Ainda que todos os parametros componentes do “Coeficiente
de Eficiéncia” (COEFm) sejam auferidos com nota minima (zero) a
contraprestacdo pecuniaria do Estado a concessionaria (parceira privada)
ainda atinge 80% do seu valor cheio, ou seja, ndo ha espaco suficiente para
que a “qualidade” do servico seja priorizada, fato este estranho as proprias
justificativas do processo.

o Sugestdo: Vincular 100% da contraprestacdo
pecuniaria ao COEFm:
i. CP={[VPAXx(DP+DV)]xCOEFmM}

2. Ao se detalhar os componentes do COEFm a satisfacdo do
cidaddo quanto ao servico tem um peso de apenas 20% no resultado final
como consta o documento “ANEXO VII INDICES DE DESEMPENHO E DE
QUALIDADE DE DESEMPENHO”, pégina 9:

O Grau de Satisfacédo do Cidaddo, medido através de informacdo registrada
pelo mesmo utilizando o teclado (pad) de avaliagdo ao término do atendimento no
guiché.

Meta: 100% Excelente;

Peso no COEF: 20%;

Periodicidade: Mensal.

Esta condi¢do faz com que o indice do de satisfacdo do cidadéo, cliente final e
razdo de ser dos servicos publicos e consequentemente das unidades de Vapt Vupt,
pese no maximo 4% (20% do COEFm que restringe em no maximo 20% a
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Contraprestacdo pecuniaria > 20% de 20%). Em outras palavras: em uma situacdo
hipotética, ainda que 100% dos usuarios do vapt vupt administrado pela parceira
privada avaliem o atendimento como ruim (péssimo), a concessionaria ainda estaria
apta a receber 96% do valor cheio da contraprestacao pecuniaria.

o Sugestdo: Considerar o indice de satisfacdo do
cidaddo como o Unico componente do COEFm uma vez que todos 0s
outros componentes do calculo sdo de suporte a operagdo e conforto
do cidadao, o que, inequivocamente ja influenciara a satisfacdo deste,
gue mais uma vez, € a razao Unica de ser do servigo publico.

i. .. Pesono COEF: 100%...

3. Ainda em “ANEXO VIl INDICES DE DESEMPENHO E DE
QUALIDADE DE DESEMPENHO”, péagina 14, observa-se 0 seguinte quesito
componente do COEFm:

DISPONIBILIDADE DE APLICAGOES CRITICAS (DAC)
Mede a disponibilidade de utilizacdo das aplicacBes criticas hospedadas no
Portal do VAPT VUPT. Entende-se por Critica, a aplicacdo cujo tempo
operacional de utilizacdo 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.

Este componente do calculo do COEFm, de natureza de suporte, sendo
infraestrutura para a operacdo normal da prestacdo dos servicos, ja deve ser captada
naturalmente no indice de satisfacdo do cidadéo, ndo sendo salutar a aferi¢do deste de
forma apartada visto que, se a indisponibilidade de sistemas ndo afetar a satisfacdo do
cidaddo, ndo houve impacto real na prestacao do servigo.

Também é importante pontuar que, segundo o documento “Termo de
Referéncia”, pagina 74, “Cabera ao PODER CONCEDENTE o provimento do espagco fisico
de Data Center para hospedagem da solucéo, sendo responsavel pela sua integridade e
garantia de funcionamento em conformidade a norma TIA 942 de classificacdo de Data
Centers®.

Ora, uma vez que o concedente é responsavel pela infraestrutura fisica de
Datacenter ndo pode ser imputada a concessionaria a responsabilidade por eventuais
indisponibilidades de aplicagdes criticas por consequéncia da ndo continuidade do
funcionamento do Datacenter.

o Sugestdo: Considerar o indice de satisfacdo do
cidaddo como o Unico componente do COEFm uma vez que todos 0s
outros componentes do calculo sdo de suporte a operagdo e conforto
do cidadao, o que, inequivocamente ja influenciara a satisfacdo deste,
gue mais uma vez, € a razao Unica de ser do servigo publico.

o Observagdo: O mesmo se aplica aos itens
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“Disponibilidade de Aplica¢6es High” e “Disponibilidade de Aplicactes
Normal”;

4. Além dos itens ja citados também compde o COEFm os itens
abaixo listados, todos com afericdo a ser realizada por um “Avaliador”:
o Tempo Médio de Espera
o Tempo Médio de Atendimento
o Efetividade de Atendimento
o Respostas das Manifestagcdes
o Disponibilidade @ de  Equipamentos de
Informéatica
o Disponibilidade Geral dos Equipamentos de
Apoio (Ar Condicionado)
o Disponibilidade Geral nos Equipamentos Tl e
Comunicac¢éo (Rede Acesso Local)
o Nao conformidades identificadas nas condi¢es
limpeza, higiene de ambientes e banheiros
o Nao conformidade na conservacdo geral do
edificio e instalacdes
o Percentual de treinamento

A observacdo dos itens deixa patente a subjetividade da avaliacdo posto que
sistema confiaveis de afericdo/monitoramento automatico ndo sdo citados e, em
muitos casos, injustificaveis enquanto custo beneficio. A inclusdo destes itens no
calculo do COEFm acarreta consideravel inseguranca, tanto para o concedente quanto
para a concessiondria, dada a sua subjetividade.

o Sugestdo: Considerar o indice de satisfacdo do
cidaddo como o Unico componente do COEFm uma vez que todos 0s
outros componentes do calculo sdo de suporte a operagédo e conforto
do cidadao, o que, inequivocamente ja influenciara a satisfacdo deste,
gue mais uma vez, é a razdo Unica de ser do servigo publico.

5. A contraprestacdo pecuniaria é baseada em um valor
estimado/contratado por atendimento (seja este presencial ou virtual)
multiplicado pelos atendimentos de fato realizados (VPA x ( DP + DV )).
Preocupa a falta de definicdo adequada que caracteriza um atendimento uma
vez que pode-se utilizar a abordagem de que cada interacdo do cidaddo com o
Vapt Vupt é um atendimento.

Exemplificando: Renovar uma CNH no DETRAN representa quantos
atendimentos uma vez que o cidadao precisa interagir varias vezes no VaptVupt para s6 entéo
receber o atendimento/servico requisitado? No exemplo utilizado o cidaddo precisara dar
entrada na solicitacdo, tirar foto e em outro momento agendar e realizar exame médico. Na
prética, hoje, sdo no minimo 3 intera¢des (senhas), em guichés distintos, normalmente em dias
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diferentes, para se alcancar o servico desejado. Neste cenario a concessionaria receberia por 1
atendimento ou por 3?

Existirdo dezenas de exemplos desta natureza, inclusive de ordem inversa,
onde um simples pedido de informacdo podera ser contabilizado como atendimento
realizado. Quais serdo os limites para determinar o que € de fato um atendimento?
Para controle, existirdo as “senhas” de atendimento e os protocolos em separado?
Poder&o haver varias senhas de atendimento ligadas a um Gnico protocolo?

6. O guestionamento do item anterior (5) serve de forma ainda
mais preocupante quando trata de Demanda Virtual (DV). Que tipo de
interacdo eletrdnica ird configurar um atendimento? Hoje é possivel realizar
uma série de servicos de forma virtual nos sitios dos diversos 6rgdos do
Estado. Estes mesmos servi¢os passardo a gerar um custo extra ao Estado?

Exemplificando: Hoje é possivel, no site do DETRAN, consultar multas, retirar
boletos de IPVA, entre outros muitos servigos a custos, para o Estado, da operagéo e
manutenc¢do normal do 6rgdo. Caso este servico seja prestado via o portal de servigos
da concessionaria, o Estado passara a arcar com um custo extra a ser pago a
concessiondria (1 VPA)? Esta situacdo ndo representaria o contrario do objetivo do
concedente na parceria (melhorar o servico e diminuir custos)? De forma anéloga ao
item 5, uma simples consulta de multas ou impressdo de boleto de IPVA gerariam
protocolos e, portanto atendimentos virtuais, e consequentemente incremento na
contraprestacdo pecuniaria do Estado mesmo sabendo que o érgdo continua com
todos os custos de operagdo e manutencado originais? Haverao critérios para definir o
gue se enquadra em um simples servico de informacéo e o que pode ser considerado
um “atendimento”? E de bom senso admitir que os custos de atendimento presencial
e virtual tenham o mesmo custo uma vez que o segundo representa grande
escalabilidade sendo possivel realizar milhares de atendimentos com um mesmo
investimento?

o Sugestdo:

i. Retirar o item DV (demanda virtual) do calculo da
Contraprestacdo Pecuniaria (CP);

ii. Melhor especificar as obrigagbes acerca dos servigos
integrados que a concessiondria devera prover em seu portal,
incluindo detalhamento do que sera considerado um
“atendimento” em cada servico;

iii.  Especificar as datas em que cada servigo virtual devera estar
disponivel ao cidadao;

iv.  Condicionar a ndo entrega destes servi¢os virtuais nas datas
acordadas a ndo contabilizacdo para fins do calculo da CP do
mesmo servico analogo presencial até que o primeiro seja
entregue adequadamente.

e Exemplo
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Hipotético:
a. S
ervico de Registro Mercantil (JUCEG);
b. D
ata Limite para Implementagdo fim-a-fim em
plataforma digital: 30/06/2017;

c. S
ervico virtual ndo implementado em
31/07/2017;

d.g
P corrigido, decrementando, nos

atendimentos presenciais, aqueles analogos
ao servico virtual ndo entregue como
acordado.

DPd (demanda presencial desconsiderada) ->
neste exemplo seria a quantidade de atendimentos presenciais de registro
mercantil
CP = [VPAX (DP - DPd) x COEFm ]

Resposta

1. Ainda que todos os parametros componentes do “Coeficiente
de Eficiéncia” (COEFm) sejam auferidos com nota minima (zero) a
contraprestacdo pecuniaria do Estado a concessiondria (parceira privada)
ainda atinge 80% do seu valor cheio, ou seja, ndo ha espaco suficiente para
que a “qualidade” do servico seja priorizada, fato este estranho as proprias
justificativas do processo.
Sugestdo: Vincular 100% da contraprestagédo pecuniaria ao COEFm:

Pronunciamento: Embora a norma que rege a matéria apenas estabeleca a possibilidade de
previsdo de pagamento ao parceiro privado de remuneragdo varidvel vinculada aos seu
desempenho, conforme metas e padrdes de qualidade e disponibilidade definidos em
contrato, é comum que se tenha tais mecanismos previstos em projeto de Parceria Publico-
Privada. Para o estabelecimento destes mecanismos, o principio € o da razoabilidade. No caso
em tela, a partir de um percentual de perda da ordem de 15% o projeto perde a viabilidade, ou
seja, ndo gera recursos suficientes para cobrir 0s seus custos e despesas e remunerar 0S
investimentos. Por esta razdo limita-se tais perdas no contexto do pagamento. Entretanto, tal
limitacdo ndo significa que a Concessiondria tenha flexibilidade para operar com baixa
qualidade, uma vez que, além do mecanismo de pagamento que introduz a remuneracio
variavel, existem outros mecanismos previstos em contrato a exemplo das penalidades que
objetivam trazer para outra esfera a discussao sobre o desempenho da Concessionaria além da
perda definida para fins de pagamento.

o Sugestdo: Considerar o indice de satisfacdo do
cidaddo como o Unico componente do COEFm uma vez que todos 0s
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outros componentes do calculo sdo de suporte a operagdo e conforto
do cidadao, o que, inequivocamente ja influenciara a satisfacdo deste,
gue mais uma vez, € a razao Unica de ser do servigo publico.
i. .. Pesono COEF: 100%...
ii.
Pronunciamento: concordamos que a Unica razdo de ser do servigo publico é o cidaddo. Ao
estabelecer um conjunto de metas e padrdes de qualidade e disponibilidade definidos em
contrato, objetiva-se exatamente a sua satisfacdo. Concordamos também quanto a
importancia do indice que espelhe tal satisfacdo, tanto que tem o maior peso. Um elenco
maior de parametros associados ao desempenho objetiva incluir na avalia¢édo, além do indice,
aqueles que diretamente impactam tal avaliacdo, bem como aqueles que, mesmo ndo
produzindo efeito direto ou imediato sobre o usuario, tem poder de influenciar negativamente
a operacdo. No caso daqueles diretos e de resultado imediato, em caso de mal desempenho a
Concessionaria tera a sua operagdo avaliada tanto pelo resultado do Grau de Satisfagdo Geral
que devera penaliza-la bem como por todos aqueles que motivaram tal insatisfacdo e estédo
sendo medidos. Vé-se, portanto, que o objetivo estd sendo atendido. Em contrapartida, se tal
mal desempenho se repete em aspectos nao visiveis ou ndo sentidos pelo usuario, a avaliagcdo
sera feita com base em outras medidas e ndo sobre o Grau de Satisfacdo Geral.

o Sugestdo: Considerar o indice de satisfacdo do
cidaddo como o Unico componente do COEFm uma vez que todos 0s
outros componentes do calculo sdo de suporte a operag¢do e conforto
do cidadao, o que, inequivocamente ja influenciara a satisfacdo deste,
gue mais uma vez, € a razao Unica de ser do servigo publico.

o Observagdo: O mesmo se aplica aos itens
“Disponibilidade de Aplica¢bes High” e “Disponibilidade de Aplicactes
Normal”;

Pronunciamento: trata-se de sugestdes vinculadas ao item 3. No tocante ao Data Center é
certo que os equipamentos terdo que ser hospedados sob condi¢bes de seguranca em local
apropriado, neste caso indicado, como sendo de responsabilidade de provimento pelo Poder
Concedente. Esta regra vale para todos os licitantes. Na hipotese de que tal provimento fosse
da Concessionaria o seu custo iria compor a formacao do custo do atendimento e portanto de
responsabilidade do Poder Concedente. De uma forma ou de outra trata-se de servico que
serd pago pelo Poder Concedente. A questdo entdo se refere a segregacdo de
responsabilidades que concordamos existir.

Entretanto, € certo também, que existem regras de hospedagem de equipamentos e
segregacao de responsabilidades, dependendo da forma de contratacdo. Tais regras existem,
seja em instalagdes do proprio Poder Concedente, seja de terceiros.

Nestes termos, na redacdo final, este aspecto sera destacado no Termo de Referéncia.

o Sugestdo: Considerar o indice de satisfacao
do cidaddo como o Unico componente do COEFm uma vez que todos
0s outros componentes do célculo sdo de suporte a operacdo e
conforto do cidaddo, o que, inequivocamente ja influenciara a
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satisfacdo deste, que mais uma vez, é a razdo Unica de ser do servico
publico.

Pronunciamento: trata-se de sugestGes vinculadas ao item 4. A este proposito solicitamos,
considerar resposta ja proferida sobre os processos de implantacdo de sistemas de avaliagao
de desempenho.

o Sugestdo:

i. Retirar o item DV (demanda virtual) do calculo da
Contraprestacdo Pecuniaria (CP);

ii. Melhor especificar as obrigagbes acerca dos servigos
integrados que a concessiondria devera prover em seu portal,
incluindo detalhamento do que serd considerado um
“atendimento” em cada servico;

iii. Especificar as datas em que cada servigo virtual devera estar
disponivel ao cidadao;

iv.  Condicionar a ndo entrega destes servi¢os virtuais nas datas
acordadas a ndo contabilizacdo para fins do calculo da CP do
mesmo servico analogo presencial até que o primeiro seja
entregue adequadamente.

(1131}

Pronunciamento: trata-se de sugestdes vinculadas ao item 5 e 6. A propdsito do inciso “i
solicitamos, considerar resposta ja proferida sobre a fundamentacdo do projeto e as razdes a
compreender sobre a necessidade de considerar a demanda virtual.

li, iii e iv — Concordamos quanto a necessidade de especificagédo de obrigacdes e detalhamento
do que serd considerado como um atendimento. Tais obrigacBes e detalhamento serdo
promovidos. A discussdo esta centrada no momento em que tais questdes serdo tratadas.
Diferentemente das contratacdes regidos pela Lei n® 8.666, cujo objeto é definido e detalhado
pelo Contratante, nos projetos de Parceria Publico-Privadas o objeto é definido, entretanto
cabe ao privado desenvolver tal objeto. Esta € uma das principais razdes da existéncia destas
parcerias. E nesta forma de fazer que o privado traz para o projeto a sua competéncia e a sua
eficacia. Desta forma, obviamente, a cada servigo que tenha sua a sua prestacdo migrada para
plataformas virtuais, 0 mesmo sera objeto de protocolos e procedimentos especificos, o que
vem de encontro com a sugestao.

Além do aspecto intrinseco vinculado a natureza dos projetos de PPP, citado anteriormente,
mesmo os servigos disponiveis atualmente em qualquer portal serdo objeto de revisdo,
considerando que trata-se de obriga¢do da Contratada, no contexto de considerar outras
inimeras alternativas de relacionamento ja disponiveis.

No tocante a utilizagdo destas inimeras alternativas, as mesmas serdo consideradas quando
do desenvolvimento dos diversos aplicativos de relacionamento, considerando-se ndo apenas
as possibilidades atuais, mas também o que estiver a disposicdo na ocasido. Seguramente, com
a rapidez com que a tecnologia tem evoluido, novas op¢des estardo disponiveis.

Finalmente, existem aspectos relacionados com a capacidade de integracdo dos O6rgdos
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parceiros. Enquanto alguns avancaram com relativa desenvoltura no desenvolvimento de
sistemas de suporte a suas operacgdes e de relacionamento com usudrios, outros ainda estao
em estagio bastante incipiente. Considerando-se que 0s parceiros sdo 0s responsaveis pelos
servicos, na sua origem, ndo € possivel determinar cronogramas preliminares, vez que
dependem de cada situacdo individual.




