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1. indices/Indicadores de Desempenho e Qualidade

Os indices de Desempenho e de Qualidade do PROGRAMA GANHA TEMPO terdo como
referéncia os principais elementos de qualidade que serao exigidos ao longo do periodo de
execucdo do CONTRATO. Tais elementos foram classificados em trés macro-grupos:

B Satisfagdo do Cidadao (GSC);
B Qualidade de Infraestrutura (Ql)
B Qualificagéo de Pessoal (QP).

Esses trés elementos formam uma ftriplice de sustentagdo da avaliagdo global dos
SERVICOS de forma coerente com as diretrizes do PROGRAMA GANHA TEMPO, e serao
utilizados como meio objetivo de avaliago da CONCESSIONARIA para fins da
remuneracdo variavel da CONTRAPRESTAGAO PECUNIARIA.

Dada a necessidade de maturagdo, tanto pelo PODER CONCEDENTE quanto pela
CONCESSIONARIA, da operacionalizagdo do objeto contratual, para fins de pagamento da
CONTRAPRESTAGAO PECUNIARIA os indices de Desempenho e de Qualidade somente
passardo a ser computados a partir do 6.° (sexto) més da entrada em operagédo de cada
UNIDADE DE ATENDIMENTO GANHA TEMPO, de forma que, antes desse periodo, o
eventual ndo atingimento dos indices ndo resulte em desconto na remuneragdo da
CONCESSIONARIA.

Da mesma forma, justamente em razdo da necessidade de maturagdo supramencionada, a
primeira revisdo dos indices de Desempenho e de Qualidade ocorrera no prazo de 12 (doze
meses) apos a entrada em operagéo de todas as UNIDADES DE ATENDIMENTO GANHA
TEMPO, sendo que as revisdes subsequentes ocorrerdo a cada 05 (cinco) anos contados

da data da primeira adequacao, nos termos previstos no CONTRATO.

Abaixo segue a tabela dos indices com as respectivas unidades e descrigdo.
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Quadro 1: Tabela de indices/Indicadores

d

Sistema de Gerenciamento de Atendimentos

Quantidade de avaliagtes excelente e bom/
Quantidade de avaliages totais

Somatdrio dos tempos de espera no més/
Somatdrio dos atendimentos

1 Grau de Satisfagdo Geral G5C %

2 Tempo Médio de Espera Minutos TME  Minutos

Grau de Satisfacdo - Tempo Médio de Atendimento —ce| reeun Somatério dos tempos de atendimento no més/
inutos
do Cliente (GSA) Minutos Somatdrio dos atendimentos
Quantidade de Atendimentos Mé
4 Efetividade de Atendimento EFA % =

Quantidade de Senhas Emitidas Mensal
Sistema de Gerenciamento de Manifestagbes

Quantidade respostas enviadas no prazo /
Quantidade mensal de manifestagtes

5 Respostas das Manifestagbes REM

Sistema de Controle de Ocorréncias

- - . Horas de Atendimento -Horas em Manutengio Mensal (
Disponibilidade de Equipamentos -

L % computadores, impressoras, scanners, cdmeras)/
de Informatica i i
Quantidade Total de Horas Atendimento
Disponibilidade Geral nos Horas Trabalhadas do Ar Condicionado durante o periodo de
7 Equipamentos de Apoio (Ar DSA  Minutos Atendimento/
condicionada) Quantidade Total de Horas Atendimento

Disponibilidade Geral nos " : )
) o . Horas em Operagdo durante o periodo de atendimento/
8 Eguipamentos Tle Comunicacdo( DSR Minutos

QuantidadeTotal de Horas Atendimento
Rede Acesso Local)

Nao conformidade identificadas

Qualidade da
Infraestrutura (Q1)

9 nascondigbes limpeza, higiene  NCL Quantidade Quantidade de NC encontradas de acordo com Check list
de ambientes e banheiros
N3o conformidade na

10 conservagdo geral do Edificio e NCE Quantidade Quantidade de NC encontradas de acordo com Check list
instalagbes

Quantidade de colaboradores treinados/

Quantidade de colaboradores prevista para treinamenta

Qualificagio Pesquisa com Cidaddo

Pessoal (QP) . Qualidade de Servigo de Quantidade de avaliagbes excelente e bom/

11 Percentual de treinamento PTR

%
Atendimento A Quantidade de avaliagbes totais
- Qualidade de Servigo de aso % Quantidade de avaliagbes excelente e bom/
Orientagdo Quantidade de avaliagdes totais
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A tabela abaixo apresenta os indices com seus respectivos valores e intervalos de pontuagao:

Quadro 2: Tabela de Indicadores x Intervalos de Valores x Pontuagao

T T
1 | o8 [ 06 | 02 | 0 |

Sistema de Gerenciamento de Atendimentos

1  Grau de Satisfagao Geral GSC % Cliente / Usuario 1002CGS290 90>CGS=80 80>CGS270 70>CGS260 GSC<60 30%
2  Tempo Médio de Espera Minutos TME  Minutos Avaliador 20=TME=0 352TME>20 50=TME>35 652=TME>50 TME>65 10%
3  Tempo Médio de Atendimento Minutos TMA  Minutos Avaliador 202TMA=0 352TME>20 50=TME>35 652TME>50 TME>65 10%
4  Efetividade de Atendimento EFA % Avaliador 1002EFA295 95>EFA>85 85>EFA275 T75>EFA=270 EFA<70 5%

Sistema de Gerenciamento de Manifestagoes
5 Respostas das Manifestacdes REM % Avaliador 100=REM=95 95>REM=85 85>REM275 75>REM270 REM<70 5%

6 Disponibilidade de Equipamentos de Informatica DEI % Avaliador 100=DEIz95 95>DEI=85 85>DEIz75 75>DEI270 DEI<70 8%
Disponibilidade Geral nos Equipamentos de Apoio (Ar
condicionado)

Disponibilidade Geral nos Equipamentos Tle
Comunicagéo ( Rede Acesso Local)

DSA  Minutos Avaliador 100=DSA=95 95>DSA=85 85>DSA275 75>DSA=260 DSA<60 3%

DSR  Minutos Avaliador 1002DSR=295 95>DSR=285 85>DSR275 75>DSR260 DSR<60 8%
Check List

N&o conformidade identificadas nas condigbes

. - . . NCL Quantidade Avaliador Até 5NC 5<NCL=<8 8<NCL=<12 12<NCL=<16 NCL>16 3%
limpeza, higiene de ambientes e banheiros

Controle de Treinamento

N&o conformidade na conservagéo geral do Edificio e

s alaies NCE Quantidade Avaliador Até 5NC 5<NCE<8 8<NCEs<12 12<NCE<16 NCE>16 3%

11 Percentual de treinamento PTR % Avaliador 100=PTR295 95>PTR=285 85>PTR275 75>PTR260 PTR<60 5%
Pesquisa com Cidadao

12  Qualidade de Servico de Atendimento QSA % Cliente/ Usuario 100=QSA>90 90>QSA=80 80>QSA270 70>QSA=60 QSA<60 5%

13 Qualidade de Servico de Orientagéo QSO % Cliente/ Usuario 1002QS0290 90>QS0=80 80>QS0=270 70>QS0260 QSO<60 5%

(&)
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O Avaliador devera ser um VERIFICADOR INDEPENDENTE, o qual sera selecionado e
contratado nos termos do CONTRATO.

Na hipétese de impossibilidade de o Avaliador ser um VERIFICADOR INDEPENDENTE, sera este
um auditor indicado pelo PODER CONCEDENTE, ou, entdo, em ultimo caso, um auditor interno
da CONCESSIONARIA.

Os indices para afericdo do desempenho e qualidade dos SERVICOS s&o os constantes deste

Anexo.

1.1 Grau de Satisfagao do Cidadao (GSC)

O Grau de Satisfagdo do Cidaddo, medido por meio de informagéo registrada pelo mesmo
utilizando o teclado (pad) de avaliagao ao término do atendimento no guiché.

B Meta: 100% Excelente;
M Peso no COEF: 30%;

M Periodicidade: Mensal.

O Grau de Satisfagao Geral do Cidadao devera ser calculado a partir da seguinte formula:

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

GSC: Grau de satisfacao do cidadao;
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 obtengdo da Pontuagdo do Grau de Satisfagdo do Cidadao, deve-se encontrar a
pontuacgdo correspondente na tabela abaixo:
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Faixa Pontuagao
90% <= GSC<= 100% 1
80% <= GSC < 90% 0,8
70% <= GSC < 80% 0,6
60% <= GSC < 70% 0,2
GSC < 60% 0

1.2 Tempo Médio de Espera (TME)

O Tempo Médio de Espera é calculado a partir da emissdo da senha até o momento em que a
senha é chamada no painel para ser atendida no guiché de atendimento, dividido pelo nimero de

senhas atendidas no periodo.

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

M Periodicidade: Mensal.

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

féormula:
TME = (TE1 + TE2 + TE3 ... TEn)/n
Onde:
B TME: Tempo Médio de Espera;
B TE(1 a n): Tempo de Espera de uma senha atendida, calculado a partir do momento de
emissdo da senha na recep¢ao e a chamada da senha no painel;

B n: Numero de senhas atendidas no periodo.

Para a obtencao da Pontuacdo do Tempo Médio de Espera, deve-se encontrar a pontuacao

correspondente na tabela abaixo:
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Faixa (minutos) Pontuagao
0 <= TME < =20 1

20 < TME < =35 0,8

35 < TME <= 50 0,6

50 < TME <= 65 0,2
TME acima de 65 0

1.3 Tempo Médio de Atendimento (TMA)

O Tempo Médio de Atendimento é calculado a partir do inicio do atendimento até o momento da
sua finalizac&o dividido pelo nimero de senhas atendidas no periodo.

M Meta: 20 minutos;
M Peso no COEF: 10%;
M Periodicidade: Mensal.

O Tempo Médio de Atendimento devera ser calculado a partir da seguinte formula:
TMA = (TA1 + TA2 + TA3 ... TAn)/n
Onde:
B TMA: Tempo Médio de Atendimento;
B TA(1 a n): Tempo de Atendimento calculado a partir do momento do inicio do atendimento
até a finalizacdo do mesmo;

B n: Nimero de senhas atendidas no periodo.

Para a obtencao da Pontuacédo do Tempo Médio de Atendimento, deve-se encontrar a pontuagao
correspondente na tabela abaixo:
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Faixa (minutos) Pontuagao
0 <=TMA < =20 1

20 < TMA <= 35 0,8

35 < TMA < =50 0,6

50 < TMA <= 65 0,2
TMA acima de 65 0

1.4 Efetividade de Atendimento (EFA)

A Efetividade dos Atendimentos é calculada a partir da quantidade de senhas atendidas (SA) em

relacédo as Quantidades de Senhas Emitidas (SE)
B Meta: 100%;
B Peso no COEF: 5%;
M Periodicidade: Mensal.
O percentual de senhas efetivamente atendidas devera ser calculado a partir da formula abaixo:
EFA = SA/SE
Onde:
M EFA: Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas;
B SE: Quantidade de Senhas Emitidas;

M SA: Quantidade de Senhas Atendidas.

Para a obtencdo da Pontuacdo do Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas, deve-se

encontrar a pontuagao correspondente na tabela abaixo:
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Faixa (%) Pontuagao
95% <= EFA<=100% 1
85% <= EFA< 95% 0,8
75% <= EFA < 85% 0,6
70% <= EFA <75% 0,2
EFA menor que 70% 0

1.5 Respostas as Manifestag6es (REM)

A efetividade das manifestacdes € aferida a partir da quantidade de respostas enviadas aos
cidadaos no prazo em relagdo quantidade de manifestagées registradas

B Meta: 100% das respostas no prazo maximo de 10 dias Uteis;
B Peso no COEF: 5%;
B Periodicidade: Mensal.
O percentual de respostas as manifestacdes devera ser calculado a partir da férmula abaixo:
REM = RE/QM
Onde:
B REM: Percentual das Respostas as Manifestagées no Prazo;
B QM: Quantidade de Manifestagdes Registradas;

B RE: Quantidade de Respostas Enviadas no Prazo.

Para a obtencdo da Pontuacdo do Percentual Reclamacbes, deve-se encontrar a pontuagao
correspondente na tabela abaixo:

10
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Faixa (%) Pontuagao
95% <= REM<= 100% 1
85% <= REM< 95% 0,8
75% <= REM< 85% 0,6
70% <= REM < 75% 0,2
REM menor que 70% 0

1.6 Disponibilidade de Equipamentos de Informatica (DEI)

Mede a disponibilidade de utilizagdo dos equipamentos de informatica para atendimento dos
SERVIGOS INSTITUCIONAIS nas UNIDADES DE ATENDIMENTO GANHA TEMPO durante o

horario de atendimento.

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

M Periodicidade: Mensal.

A disponibilidade de utilizagdo dos equipamentos de informatica para atendimento deve ser

calculada a partir da seguinte féormula:

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

Onde:

DEI: Disponibilidade de Equipamentos de Informatica;
HA: Horas de atendimento;
QE: Quantidade Total de Equipamentos;

EM: Equipamento em Manutenc&o durante a operacao de atendimento;

HM: Horas de Manutengdo durante a operacao de atendimento.

11
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Para efeito do calculo deste indice/indicador, os equipamentos substituidos serdo considerados
reparados e disponiveis para uso. Os equipamentos em manutengdo serao aqueles que

apresentaram falhas durante operacao de atendimento e ficaram indisponiveis para uso.

Para a obtencdo da Pontuagao do DEI, deve-se encontrar a pontuagao correspondente na tabela

abaixo:

Faixa Pontuagéo
95% <= DEI<= 100% 1
85% <= DEI < 95% 0,8
75% <= DEI< 85% 0,6
70% <= DEI <75% 0,2
DEI < 70% 0

1.7 Disponibilidade de Sistema de Ar condicionado (DSA)

Mede a disponibilidade de utilizacdo dos equipamentos do Sistema de Ar Condicionado durante o

horario de atendimento.

B Meta: 100% Excelente;
M Peso no COEF: 3%;
M Periodicidade: Mensal.

A disponibilidade de utilizagdo dos equipamentos de ar condicionado devera ser calculado a partir

da seguinte formula:

DSA = (HT)/(HA)

Onde:
B DSA: Disponibilidade do Sistema de ar condicionado;
B HT: Horas Totais de Funcionamento Pleno do Sistema de Ar durante atendimento;

12
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B HA: Horas Totais de Atendimento no periodo.

Para a obtencéo da Pontuagcédo do DSA, deve-se encontrar a pontuagao correspondente na tabela
abaixo:

Faixa Pontuagao
95% <= DSA<= 100% 1
85% <= DSA < 95% 0,8
75% <= DSA< 85% 0,6
70% <= DSA <75% 0,2
DSA <70% 0

1.8 Disponibilidade do Sistema de Rede Local (DSR)

Mede a disponibilidade de utilizagdo na rede de acesso local durante o horario de atendimento.
B Meta: 100% Excelente;
B Peso no COEF: 8%;

B Periodicidade: Mensal.

O disponibilidade de utilizagdo na rede de acesso local devera ser calculado a partir da seguinte

féormula:
DSR = (HRO)/(HA)
Onde:
B DSR: Disponibilidade de Sistema de Rede local;

B HRO: Horas Totais de Operagao da Rede Local durante o horario de atendimento;

M HA: Horas de Atendimento no periodo.

13
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Para a obtengao da Pontuagédo do DSR, deve-se encontrar a pontuagao correspondente na tabela

abaixo:

Faixa

97% <= DSR<= 100%

94% <= DSR < 97%

92% <= DSR< 94%

90% <= DSR <92%

DSR < 90%

Pontuagao
1
0,8
0,6
0,2

0

1.9 Nao Conformidade nas Condigdes de Higiene e Limpeza do Ambiente (NCL)

Mede as condi¢cdes de higiene e limpeza do ambiente das UNIDADES DE ATENDIMENTO

GANHA TEMPO.

M Peso no COEF: 3%;

M Periodicidade: Mensal.

B Meta: Maximo de 5 Nao Conformidades;

O NCL devera ser mensurado a partir da avaliagao de check list de inspegao, cujo modelo sera
elaborado pela CONCESSIONARIA de forma compartihada com o PODER CONCEDENTE,

contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos de higiene, limpeza e conservagao para as

areas de atendimento, apoio, administragdo, banheiros e entorno.

Para a obtencéo da Pontuacédo do NCL, deve-se encontrar a pontuagao correspondente na tabela

abaixo:

Faixa

0 =<NCL=<5

Pontuagédo

1

14
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5 <NCL< =8 0,8
8 <NCL<=12 0,6
12< NCL <=16 0,2

NCL > 16 0

1.10 Nao Conformidade na Conservacgao Geral do Edificio e Instalagées (NCE)

Mede as condi¢cbes de conservagao do edificio e instalagdes.

B Meta: Maximo de 5 Ndo Conformidades;
M Peso no COEF: 3%;
M Periodicidade: Mensal.

O NCE devera ser mensurado a partir da avaliagdo de check list de inspegao, cujo modelo sera
elaborado pela CONCESSIONARIA de forma compartihada com o PODER CONCEDENTE,
contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos de conservagdo para as areas de

atendimento, apoio, administragédo, banheiros e entorno, no que tange a instalagdes e edificagéo.

Para a obtengao da Pontuagdo do NCE, deve-se encontrar a pontuagdo correspondente na tabela

abaixo:

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

15
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1.11 Percentual de Treinamento (PTR)
Mede a capacitacéo do pessoal.
M Meta: 100% Excelente;
M Peso no COEF: 5%;
M Periodicidade: Mensal.
O Percentual de Treinamento devera ser calculado a partir da seguinte formula:
PTR = (QTR)/(QPT)
Onde:
B PTR: Percentual de Treinamentos Efetivos;
B QTR: Quantidade de colaboradores efetivamente treinados;

B QPT: Quantidade de colaboradores programados para treinamento.

Para a obtencéo da Pontuacédo do PTR, deve-se encontrar a pontuagao correspondente na tabela

abaixo:

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

1.12 Qualidade de Servigo de Atendimento (QSA)

16



Governo de
MATO GROSSO
Estado de Transformagdo

Secretaria de
Estado de Trabalho
e Assisténcia Social

Grau de Satisfagdo do atendimento ao cidaddo, medido através de informagao registrada pelo

cidadao por meio de pesquisa amostral do atendimento no guiché.
B Meta: 100% Excelente;

M Peso no COEF: 5%;

M Periodicidade: Mensal.
A qualidade de servigos de atendimento devera ser calculada a partir da seguinte formula:
QSA = (B1+B2)/(B1+B2+B3+B4+B5)
QSA: Qualidade no Servigo de Atendimento;
B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;

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

|
|
B B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;
|
B B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”;
|

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

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

Faixa Pontuagao
90% =< QSA =< 100% 1
80% =< QSA < 90% 0,8
70% =< QSA < 80% 0,6
60% =< QSA< 70% 0,2
QSA <= 60% 0

1.13 Qualidade de Servigo de Orientagao (QSO)

17
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Grau de satisfagédo do servigo de orientagédo ao cidadao, medido através de informagéao registrada
pelo cidaddo por meio de pesquisa amostral sobre a orientagdo recebida nas UNIDADES DE
ATENDIMENTO GANHA TEMPO.

B Meta: 100% Excelente;
B Peso no COEF: 5%:;
M Periodicidade: Mensal.

A qualidade de servigo de orientagédo devera ser calculada a partir da seguinte formula:

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

Onde:

B QSO0: Qualidade no Servigo 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 obtengéo da Pontuagdo do QSO, deve-se encontrar a pontuagao correspondente na tabela
abaixo:

Faixa Pontuagao
90% =< QSO<= 100% 1
80% =< QSO < 90% 0,8
70% =< QSO < 80% 0,6
60% =< QSO< 70% 0,2
QSO < 60% 0
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2. Coeficiente de Eficiéncia (COEF)

O Coeficiente de Eficiéncia — COEF sera calculado com base nos indices/indicadores descritos

nos itens anteriores deste Anexo, a partir do 6.° (sexto) més de operacionalizagdo de cada

UNIDADE DE ATENDIMENTO GANHA TEMPO,
CONTRAPRESTACAO PECUNIARIA, como forma
CONCESSIONARIA a sua remuneragao.

B Periodicidade: Mensal.
O COEF sera obtido por meio da seguinte expressao:
COEF = GSA+QI+QP
Onde
B GSA = Grau de Satisfagédo do Atendimento;
B QI = Qualidade da Infraestrutura;
B QP = Qualificagado de Pessoal.
Calculados pela expresséo:
GSA = GSG*0,3+TME*0,1+TMA*0,1+EFA*0,05+REM*0,05

Ql = DEI*0,08+DSA*0,03+DSR*0,08+NCL*0,03+NCE*0,03
QP = PTR*0,05+QSA*0,05+QS0*0,05

e sera aplicado no calculo da

de associar o desempenho da

19



	Índice

	1. Índices/Indicadores de Desempenho e Qualidade

	1.1 Grau de Satisfação do Cidadão (GSC)

	1.2 Tempo Médio de Espera (TME) 

	1.3 Tempo Médio de Atendimento (TMA) 

	1.4 Efetividade de Atendimento (EFA) 

	1.5 Respostas as Manifestações (REM) 

	1.6 Disponibilidade de Equipamentos de Informática (DEI) 

	1.7 Disponibilidade de Sistema de Ar condicionado (DSA)

	1.8 Disponibilidade do Sistema de Rede Local (DSR) 

	1.9 Não Conformidade nas Condições de Higiene e Limpeza do Ambiente (NCL)  

	1.10 Não Conformidade na Conservação Geral do Edifício e Instalações (NCE)

	1.11 Percentual de Treinamento (PTR)

	1.12 Qualidade de Serviço de Atendimento (QSA) 

	1.13 Qualidade de Serviço de Orientação (QSO) 


	2. Coeficiente de Eficiência (COEF)




