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ANEXO VII
INDICES DE DESEMPENHO E QUALIDADE
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INDICES DE DESEMPENHO E QUALIDADE
Os indicadores de desempenho do Vapt-Vupt terdo como referéncia os principais
elementos de qualidade que serdo exigidos ao longo do periodo de concessdo. Tais
elementos foram classificados em trés macro grupos:

1. Satisfacéo do Cliente ou Usuario (GSA);

2. Qualidade de Infraestrutura (QI)

3. Qualificagdo de Pessoal (QP).
Esses trés elementos formam uma triplice de sustentacado da avaliacdo global dos servicos
de forma coerente com as diretrizes do programa Vapt-Vupt e serdo utilizados como meio
objetivo de avaliacdo da Concessionaria para fins da remuneracdo variavel da

contraprestacao.

Abaixo segue tabela dos indicadores com respectivas unidades e descri¢ao

Caracteristico de
Qualidade

Ne Como Medir

Indicador de Desempenho ’ Unidade

Quantidade de avaliacdes excelente e bom/

. ~ 0,
1 |Grau de Satisfagao Geral % Quantidade de avaliagdes totais
2 |Tempo Médio de Espera Minutos Somatc,)r!o dos tempqs de espera no més/
Somatoério dos atendimentos
Satisfagéo do . . ' Somatério dos tempos de atendimento no més/
Cliente/Usuério 3 |Tempo Médio de Atendimento Minutos Somatério dos atendimentos
4 |Efetividade de Atendimento % Quantidade de Atendimentos Més/ Quantidade de

Senhas Emitidas Mensal

Quantidade respostas enviadas no prazo /

I 0 0,
5 |Respostas das Manifestagbes % Quantidade mensal de manifestaces

Horas de Atendimento -Horas em Manuteng&o
Mensal ( computadores, impressoras, scanners,

6 |Disponibilidade de Equipamentos de Informatica % cameras)/Quantidade Total de Horas
Atendimento
Disponibilidade Geral nos Equipamentos de Apoio Horas Trabalhadas do Ar Condicionado durante o
7 p quip P Minutos |periodo de Atendimento/Quantidade Total de

(Ar condicionado) Horas Atendimento

Horas em Operacéo durante o periodo de
Minutos |atendimento/QuantidadeTotal de Horas
Atendimento

Condigdes de
Infraestrutura

Disponibilidade Geral nos Equipamentos Tl e
Comunicacao ( Rede Acesso Local)

N&o conformidade identificadas nas condi¢Ges Quantidade de NC encontradas de acordo com

9 limpeza, higiene de ambientes e banheiros Quantidade Check list

N&o conformidade na conservagéo geral do . Quantidade de NC encontradas de acordo com
10 e ~ Quantidade .

Edificio e instala¢cdes Check list

Quantidade de colaboradores

11 |Percentual de treinamento % treinados/Quantidade de colaboradores prevista

para treinamento

Qualificagdo da
Equipe

Quantidade de avaliagdes excelente e bom/

’ h ) 0
12 |Qualidade de Servigo de Atendimento % Quantidade de avaliagges totais

Quantidade de avaliacdes excelente e bom/

H 1 1 3 0,
13 |Qualidade de Servico de Orientagdo % Quantidade de avaliades totais
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A tabela abaixo apresenta os indicadores com seus respectivos valores, metas e pontuacao

Valor X Pontuagéo

N°| Indicador de Desempenho | Sigla| Unidade Avaliador Ponderagéo

1 |Grau de Satisfagdo Geral GSG % Cliente/Usuario | 100>=X>=85| 85>X>=75 75>X>=65 65>X>=50 X<50 30%

2 |Tempo Médio de Espera TME Minutos Avaliador 30>=X>=0 45>=X>30 60>=X>45 75>=X>60 X>75 10%

3 |Tempo Médio de Atendimento TMA Minutos Avaliador 30>=X>=0 45>=X>30 60>=X>45 75>=X>60 X>75 10%

4 1% de Efetividade de Atendimento | EFA % Avaliador 100>=X>=95] 95>X>=85 85>X>=75 75>X>=60 X<60 5%
0,

5 |7 de Respostas das REM % Avaliador | 100>=x>=95 | 95>X>=85 | 85>X>=75 | 75>X>=60 X<60 5%
Manifestacdes

g |Disponibilidade de Equipamentos | e % Avaliador | 100>=x>=95 | 95>x>=85 | 85>X>=75 | 75>X>=60 X<60 8%

de Informatica

Disponibilidade Geral nos
7 |Equipamentos de Apoio (Ar DGEA| Minutos Avaliador 100>=X>=95| 95>X>=85 85>X>=75 75>X>=60 X<60 3%
condicionado)

Disponibilidade Geral nos
8 |Equipamentos TI e Comunicagdo | DGEI Minutos Avaliador 100>=X>=97 | 97>X>=94 94>X>=92 92>X>=90 X<90 8%
( Rede Acesso Local)

N&o conformidade identificadas
9 |nas condi¢bes limpeza, higiene de| NCL | Quantidade Avaliador Até 5 NC 5<X<=8 8<X=<12 12<X=<16 X>16 3%
ambiente e banheiros

10 |Nao conformidade de falhas na{ e 15 2tidade|  Avaliador Até 5 NC 5<X<=8 8ex=<12 | 12<x=<16 X>16 3%
conservagao geral do Edificio

12 St‘:r‘]':jc:;‘lemdoe Servigo de QSA % Cliente/Usuério | 100>=x>=85 | 85>x>=75 | 75>x>=65 | 65>x>=50 X<50 5%
13 8:"::']‘3:3:0“ Servigo de QSO % Cliente/Usuério | 100>=x>=85 | 85>X>=75 | 75>x>=65 | 6€5>x>=50 X<50 5%
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O Avaliador devera ser um auditor interno da Concessiondaria ou, um Auditor indicado pela
SEJUS, ou ainda um Verificador Independente.

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

1. Grau de Satisfagédo Geral (GSG):

e Grau de satisfacdo do geral do cidaddo, medido através de informacgéo
registrada pelo cidaddao usando o teclado (pad) de avaliagdo ao término do
atendimento no guiché

e Meta: 100% Excelente
e Peso no COEF: 30%
e Periodicidade: Mensal

e O grau de satisfacao geral do cidadéo devera ser calculado a partir da seguinte
férmula:

GSG = (B1+B2)/(B1+B2+B3+B4+B5)

«  Onde:

o GSG: Grau de satisfacao geral
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: Namero total mensal de registros de grau “Ruim”
B5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”

0O O O O

Para a obtencdo da Pontuacdo do Grau de Satisfacdo do Cidadao, deve-se
encontrar a pontuacao correspondente na tabela abaixo:

Faixa Pontuacéo

85% <= GSG<=100% 1

75% <= GSG < 85% 0,8

65% <= GSG < 75% 0,6

50% <= GSG < 65% 0,2

GS < 50% 0
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1. Tempo Médio de Espera (TME):

e Tempo médio calculado a partir da emissdo da senha até o momento em que a
senha é chamada no painel para ser atendida no guiché

e Meta: 30 minutos
e Peso no COEF: 10%
e Periodicidade: Mensal

e O Tempo Médio de Espera na fila para ser atendido devera ser calculado a
partir da seguinte férmula:

TME = (TE + TE_+ TE_... TE )/n
1 2 3 n

e Onde:
o TME: Tempo Médio de Espera

o TE(1 ): Tempo de Espera de uma senha atendida, calculado a partir do
an

momento de emissdo da senha na recepc¢do e a chamada da senha no
painel.

o n: Numero de senhas atendidas no periodo.

e Para a obtencdo da Pontuacdo do Tempo Médio de Espera, deve-se encontrar a
pontuacdo correspondente na tabela abaixo:

‘ Faixa (minutos) Pontuacéao
0 <= TME < =30 1
30 <TME < =45 0,8
45 < TME <= 60 0,6
60<TME <=75 0,2
TME acima de 75 0
m PROJETO Vapt-Vupt I\
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2. Tempo Médio de Atendimento (TMA):

Tempo médio calculado a partir do inicio do atendimento até o momento da sua
finalizag&o.

Meta: 30 minutos
Peso no COEF: 10%
Periodicidade: Mensal

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

TMA=(TA +TA +TA .. TA)n
n

Onde:
o TMA: Tempo Médio de Atendimento
o TA : Tempo de Atendimento calculado a partir do momento do inicio

(Lan)
do atendimento até a finalizacdo do mesmo.

o n: Namero de senhas atendidas no periodo.

Para a obtencdo da Pontuacdo do Tempo Médio de Atendimento, deve-se

encontrar a pontuacdo correspondente na tabela abaixo:

‘ Faixa (minutos) Pontuacéo
0 <=TMA < =30 1
30<TMA <=45 0,8
45 < TMA < =60 0,6
60 < TMA <=75 0,2

TMA acima de 75 0

3. Efetividade de Atendimento (EFA):

Quantidade de Senhas Atendidas (SA) em relagéo as senhas emitidas (SE)
Meta: 100%

Peso no COEF: 5%

Periodicidade: Mensal

O Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas devera ser calculado a partir

da férmula abaixo:

EFA = SA/SE

Onde:
o EFA: Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas
o SE: Quantidade de Senhas Emitidas
o SA: Quantidade de Senhas Atendidas

v PROJETO Vapt-Vupt S\
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e Para a obtencdo da Pontuacdo do Percentual de Senhas Efetivamente
Atendidas, deve-se encontrar a pontuacao correspondente na tabela abaixo:

‘ Faixa (%) Pontuacéo
95% <= EFA<= 100% 1
85% <= EFA< 95% 0,8
75% <= EFA < 85% 0,6
60% <= EFA < 75% 0,2
EFA menor que 60% 0
4. Respostas as Manifestacbes (REM):
. Quantidade de respostas enviadas aos cidaddos em relagdo quantidade de
manifestacdes registradas
. Meta: 100% das respostas no prazo maximo de 10 dias Uteis
. Peso no COEF: 5%
o Periodicidade: Mensal
° O Percentual de Respostas as Manifestacbes devera ser calculado a partir
da formula abaixo:
REM = RE/QM

o Onde:
o REM: Percentual das Respostas as Manifestacdes no Prazo
o QM: Quantidade de Manifestacdes Registradas
o RE: Quantidade de Respostas Enviadas no Prazo

e Para a obtencdo da Pontuag&o do Percentual Reclamacdes, deve-se encontrar a
pontuacgdo correspondente na tabela abaixo:

‘ Faixa (%) Pontuacéao
95% <= REM<= 100% 1
85% <= REM< 95% 0,8
75% <= REM< 85% 0,6
60% <= REM < 75% 0,2
REM menor que 60% 0
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5. Disponibilidade de Equipamentos de Informética (DEI)

e Mede a disponibilidade de utilizacdo dos equipamentos de informética para
atendimento dos servicos Vapt-Vupt durante o horario de atendimento

e Meta: 100% Excelente

e Peso no COEF: 8%

e Periodicidade: Mensal

e O DEI deve ser calculado a partir da seguinte férmula:

DEI = {QE*HA-(EM*HM+EM;*HM+...EM,*HM,)}/QE*HA

e Onde:

DEI: Disponibilidade de Equipamentos de Informatica
HA: Horas de atendimento

QE: Quantidade Total de Equipamentos

EM: Equipamento em Manutencdo durante a operacdo de
atendimento

o HM: Horas de Manutencao durante a operacédo de atendimento

e}

O O O

Para efeito do célculo deste indicador, os equipamentos substituidos serdo
considerados reparados e disponiveis para uso. Os equipamentos em
manutencdo serdo aqueles que apresentaram falhas durante operacdo de
atendimento e ficaram indisponiveis para uso.

Para a obtencdo da Pontuacdo do DEI, deve-se encontrar a pontuacao
correspondente na tabela abaixo:

Faixa Pontuacéo

95% <= DEl<= 100% 1
85% <= DEI < 95% 0,8
75% <= DEI< 85% 0,6
60% <= DEI <75% 0,2
DEI < 60% 0
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6. Disponibilidade Geral nos equipamentos de apoio (sistema de ar condicionado)

e Mede a disponibilidade de utilizacdo dos equipamentos de apoio a operacao
como a Central de Ar durante o horéario de atendimento

e Meta: 100% Excelente
e Peso no COEF: 3%
e Periodicidade: Mensal

¢ O DGEA devera ser calculado a partir da seguinte formula:

DGEA = (HT)/(HA)
e Onde:
o DGEA: Disponibilidade Geral hos Equipamentos de Apoio

o HT: Horas Totais de Funcionamento Pleno do Sistema de Ar durante
atendimento

o HA: Horas Totais de Atendimento no periodo

Para a obtencdo da Pontuacdo do DGEA, deve-se encontrar a pontuacao
correspondente na tabela abaixo:

Faixa Pontuacéo

95% <= DGEA<= 100% 1
85% <= DGEA < 95% 0,8
75% <= DGEA< 85% 0,6
60% <= DGEA <75% 0,2
DGEA < 60% 0
Soglny T v
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7. Disponibilidade Geral nos equipamentos de Tl e Comunicacgao (sistema de rede local)

e Mede a disponibilidade de utilizacdo na rede de acesso local durante o
horéario de atendimento

e Meta: 100% Excelente

e Peso no COEF: 8%

e Periodicidade: Mensal

e O DGEI deveré ser calculado a partir da seguinte férmula:

DGEI = (HRO) / (HA)
e Onde:
o DGEI: Disponibilidade Geral nos Equipamentos de Tl

o HRO: Horas Totais de Operacado da Rede Local durante o horéario de
atendimento

o HA: Horas de Atendimento no periodo

Para a obtencdo da Pontuacdo do DGEI, deve-se encontrar a pontuacdo
correspondente na tabela abaixo:

Faixa Pontuacéo

97% <= DGEI<= 100% 1
94% <= DGEI < 97% 0,8
92% <= DGEI< 94% 0,6
90% <= DGEI <92% 0,2

DGEI < 90% 0

8. Nao Conformidade nas condi¢fes de higiene e limpeza do ambiente
e Mede as condi¢des de higiene e limpeza do ambiente do Vapt-Vupt
e Meta: Maximo de 5 Nao Conformidades
e Peso no COEF: 3%
e Periodicidade: Mensal

e O NCL devera ser mensurado a partir da avaliagdo de check list de inspecéo,
elaborado pela prépria Concessionaria, contendo itens de verificacdo
abrangendo requisitos de higiene, limpeza e conservacdo para as areas de
atendimento, apoio, administracdo, banheiros e entorno:

Para a obtencdo da Pontuacdo do NCL, deve-se encontrar a pontuacao
correspondente na tabela a seguir:
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Faixa Pontuacéo

5 =< NCL<0 1

5 <NCL< =8 0,8

8 <NCL<=12 0,6
12< NCL <=16 0,2
NCL > 16 0

9. Nao Conformidade na Conservacao Geral do Edificio e InstalacGes

e Mede as condic¢des de conservacao do edificio e instalacbes
e Meta: Maximo de 5 Nao Conformidades

e Peso no COEF: 3%

¢ Periodicidade: Mensal

¢ O NCE devera ser mensurado a partir da avaliacao de check list de inspecéo,
elaborado pela prépria Concessionaria, contendo itens de verificagdo
abrangendo requisitos de conservacao para as areas de atendimento, apoio,
administracdo, banheiros e entorno, no que tange a instalacées e edificacéo:

Para a obtencdo da Pontuacdo do NCL, deve-se encontrar a pontuacéo
correspondente na tabela abaixo:

Faixa Pontuacéo

5 =< NCE<0 1

5 <NCE< =8 0,8

8 <NCE<=12 0,6
12< NCE <=16 0,2
NCE > 16 0

10. Percentual de Treinamento

¢ Mede a capacitacdo do pessoal

e Meta: 100% Excelente

e Peso no COEF: 5%

e Periodicidade: Mensal

¢ O PTR devera ser calculado a partir da seguinte férmula:

PTR = (QTR)/(QPT)
e Onde:
o PTR: Percentual de Treinamentos Efetivos
o QTR: Quantidade de colaboradores efetivamente treinados
o QPT: Quantidade de colaboradores programados para treinamento
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Para a obtencdo da Pontuacdo do PTR, deve-se encontrar a pontuacéo
correspondente na tabela abaixo:

Faixa Pontuacéo

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

PTR < 60% 0

12. Qualidade de Servico de Atendimento (QSA):

¢ Grau de satisfacdo do servigo de atendimento ao cidaddo, medido através de
informagéo registrada pelo cidaddo por meio de pesquisa amostral do
atendimento no guiché

¢ Meta: 100% Excelente

e Peso no COEF: 5%

¢ Periodicidade: Mensal

e O QSA devera ser calculado a partir da seguinte férmula:

QSA =(B1+B2)/(B1+B2+B3+B4+B5)
e Onde:
QSA: Qualidade no Servico de Atendimento
B1: Namero 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”

o O O O O

Para a obtengdo da Pontuacdo do QSA, deve-se encontrar a pontuacao
correspondente na tabela abaixo:

Faixa Pontuacéo

85% < QSA<=100% 1
75% < QSA <= 85% 0,8
65% < QSA <=75% 0,6
50% < QSA<= 65% 0,2
QSA <=50% 0
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13. Qualidade de Servigo de Orientacdo (QSO):

e Grau de satisfacdo do servico de orientacdo ao cidaddo, medido através de
informagéo registrada pelo cidaddo por meio de pesquisa amostral da
orientagao aos servigos Vapt-Vupt.

e Meta: 100% Excelente

e Peso no COEF: 5%

e Periodicidade: Mensal

e O QSO devera ser calculado a partir da seguinte formula:

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

QSO0: Qualidade no Servico de Orientacao

B1: Namero 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: Naumero total mensal de registros de grau “Ruim”

O O O O O O

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

Para a obtencdo da Pontuacdo do QSO, deve-se encontrar a pontuacao
correspondente na tabela abaixo:

Faixa Pontuacéo

85% < QSO<= 100% 1
75% < QSO <= 85% 0,8
65% < QSO <= 75% 0,6
50% < QSO<= 65% 0,2
QSO0 <= 50% 0
ke @ PROJETO Vapt-Vupt S\
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14. Coeficiente de Eficiéncia (COEF):

e COEFICIENTE DE EFICIENCIA — COEF, sera calculado com base nos
indicadores descritos nos itens anteriores deste anexo e sera aplicado no céalculo
da CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA como forma de associar o desempenho
da CONCESSIONARIA a sua remunerago.

e Periodicidade: Mensal

e O COEF seréa obtido por meio da seguinte expressao:

COEF = GSA+QI+QP;
. Onde

e GSA: Grau de Satisfacdo do Cliente/ Usuario
¢ Ql: Qualidade da Infraestrutura
e QP: Qualificacdo de Pessoal

e Calculados pelas expressoes:

GSA = GSG*0,3+TME*0,1+TMA*0,1+EFA*0,05+REM*0,05
QI = DEI*0,08+DGEA*0,03+DGEI*0,08+NCL*0,03+NCE*0,03
QP = PTR*0,05+QSA*0,05+QS0*0,05
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