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1. APRESENTACAO

1.1. O presente ANEXO apresenta os INDICADORES DE DESEMPENHO da CONCESSAO, que serdo
utilizados na mensuracdo do desempenho da CONCESSIONARIA, com impacto no valor a ser pago ao
PODER CONCEDENTE a titulo de OUTORGA VARIAVEL.

1.2. Cada INDICADOR DE DESEMPENHO que compde este ANEXO possui regramentos e especificidades
quanto a sua forma de medicao.

2. DIRETRIZES GERAIS
2.1. Os INDICADORES DE DESEMPENHO da CONCESSAO consistem em:

I. Indicador de Funcionamento do SISTEMA DE OPERACAO DE APOSTAS (IFS)

Il. Indicador de Qualidade para o atendimento telefénico e chat (IQA)

lll. Indicador de Pontualidade dos SORTEIOS ou Extracdes (IPSE)

IV. Indicador de Tempo de pagamento de PREMIOS (ITPP)

V. Indicador de Satisfacdo no uso do SISTEMA DE OPERACAO DE APOSTAS ONLINE (ISAO)
VI. Indicador de satisfagdo dos usudrios de APOSTAS FISICAS (ISAF)

2.2. A mensuragdo de todos os INDICADORES DE DESEMPENHO da CONCESSAO sera realizada em
periodicidade mensal a partir do 112 més contado a partir da DATA DE INiCIO DA OPERACAO.

2.2.1. Aincidéncia da NOTA FINAL (NF) na OUTORGA VARIAVEL terd inicio a partir do 252 més contado
a partir da DATA DE INiCIO DA OPERACAOQ, e sera baseada nas medi¢des mensais realizadas ao longo
de um periodo de 12 (doze) meses. A incidéncia da NF na OUTORGA VARIAVEL tera vigéncia pelo
periodo de um ano, até a incidéncia da NOTA FINAL do ano seguinte.

2.2.2. O periodo de 12 (doze) meses a que se refere as medicdes devera considerar como termo inicial
o segundo més que antecede o inicio do ano contatual até o décimo més do ano contratual respectivo,
sendo a primeira medi¢do feita do 112 més contratual até o 222 més contratual, inclusive, e assim
sucessivamente, a fim de que inicio da aplicacdo da NOTA FINAL ocorra no inicio de cada ano contratual.

2.3. A ARSESP, com apoio do VERIFICADOR INDEPENDENTE, no exercicio de suas atividades, realizara
as diligéncias necessarias ao cumprimento de suas fungdes, realizando levantamentos e medicdes e
colhendo informagdes junto as PARTES, devendo ter, para tanto, acesso a todas as informagdes e
documentos relativos 8 CONCESSAO.

2.4. As informacgdes e documentos necessdrios a mensuragao dos INDICADORES DE DESEMPENHO da
CONCESSIONARIA deverdo ser disponibilizados ao VERIFICADOR INDEPENDENTE e & ARSESP desde o
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inicio da comercializacdo dos PRODUTOS LOTERICOS, cabendo ao VERIFICADOR INDEPENDENTE tomar
as medidas necessarias para afericdo adequada dos INDICADORES.

2.4.1. Eventual falta de informagdes ou condi¢des para realizacdo da medicao dos INDICADORES DE
DESEMPENHO em determinado periodo serd considerada como infracdo prevista pelo ANEXO
8.

2.5. Caso a CONCESSIONARIA n3o disponibilize os relatérios e dados necessarios para a mensuracio de
um INDICADOR DE DESEMPENHO, por razdes exclusivamente de sua responsabilidade, conforme
detalhamento neste ANEXO, sera atribuida nota O (zero) ao respectivo INDICADOR DE DESEMPENHO
no més de apuracao.

2.6. Eventual descumprimento dos INDICADORES DE DESEMPENHO apurados ndo desobriga a
CONCESSIONARIA da prestacdo dos SERVICOS conforme os parametros, prazos e condi¢des
estabelecidas no CONTRATO e ANEXOS.

3. NOTA DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

3.1 A periodicidade de mensuragao dos INDICADORES DE DESEMPENHOS sera conforme definido no
item 2 deste ANEXO.

3.4.1. A Nota de cada INDICADOR DE DESEMPENHO variara de 0O (zero) a 10 (dez) pontos e seus
pardmetros estdo descritos neste anexo.

3.4.2. As notas dos INDICADORES DE DESEMPENHO serdo calculadas em 2 (duas) casas decimais.

3.4.3. Paratodos os INDICADORES DE DESEMPENHO sera calculada uma nota mensal e a nota anual
sera a média aritmética das notas mensais, conforme a férmula:

1 12
Plonyar = Ezplt
t=1

Sendo
Planuar: Nota anual do indicador I.

Pl:: nota do més t do indicador I.
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3.2 A Nota Final (NF) DOS INDICADORES DE DESEMPENHO é calculada considerando a média anual de
cada indicador pela seguinte férmula:

NF = i/PFSanual X PQAanual X PPSEanual X PTPPanual X PSAOanual X PSAFanual

3.3 A Metodologia de Calculo dos INDICADORES DE DESEMPENHO podera ser revista por meio das
revisbes do CONTRATO, conforme estabelecido na Cldusula 30.1 do CONTRATO, e os ajustes
realizados passarao a vigorar no ano posterior ao da alteracdo realizada.

3.4 Conforme indicado na Tabela 1 abaixo, caso a CONCESSIONARIA tenha resultado menor ou igual 4
(quatro) na Nota Final (NF) dos INDICADORES DE DESEMPENHO ao longo de 1 (um) ano, havera
uma adigdo de 3,50% ao percentual devido a titulo de OUTORGA VARIAVEL.

3.4.1 Caso a CONCESSIONARIA tenha resultado igual a O (zero) na nota em qualquer um dos
INDICADORES DE DESEMPENHO por 2 (dois) anos consecutivos, ndo sera aplicado o disposto
no item 3.4 e a CONCESSIONARIA incorrerd na infracdo prevista pelo ANEXO 8.

3.5 A OUTORGA VARIAVEL em pontos percentuais sera dada pela férmula a seguir: de acordo com a
Tabela 1.
oV =354+P

Sendo
OV: o valor da OUTORGA VARIAVEL em pontos percentuais

P: o valor adicionado a OUTORGA VARIAVEL, em pontos percentuais, decorrente da nota dos
INDICADORES DE DESEMPENHO.

Tabela 1: Distribui¢ao das notas

Nota Final (NF) PONTOS PERCENTUAIS A SEREM
ADICIONADOS A OUTORGA VARIAVEL
9 <NF<10 0,00
7,5<NF<9,0 0,50
40<NF<175 1,50
NF <4,0 3,50
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A. Indicador de Funcionamento do SISTEMA DE OPERACAO DE APOSTAS (IFS)

3.6 O IFS avalia o funcionamento do sistema disponibilizado pela CONCESSIONARIA para os USUARIOS
efetivarem as apostas nas MODALIDADES LOTERICAS objeto da CONCESSAO, utilizando as
informagdes on-line de arrecadagdo, pagamento de PREMIOS e outras correlatas.

3.7 A garantia de alta disponibilidade do sistema aos USUARIOS assegurara que a ARRECADACAO n3o
seja comprometida e a qualidade do atendimento aos USUARIOS seja preservada.

3.8 Espera-se que o SISTEMA DE OPERACAO DE APOSTAS esteja disponivel aos USUARIOS 365
(trezentos e sessenta e cinco) dias no ano, 24 (vinte e quatro) horas por dia, em 7 (sete) dias por
semana, exceto durante o periodo de manutencdo preventiva e evolutiva, de acordo com as
normas definidas no CONTRATO e ANEXOS.

3.9 O IFS devera ser calculado a partir da férmula a seguir:

IFS, = ——————
T TT—TM

Em que:

e [FS,:Indicador percentual de Funcionamento do SISTEMA DE OPERACAO DE APOSTAS no més
de referéncia;

e TF: total de horas e minutos de funcionamento do SISTEMA DE OPERACAO DE APOSTAS
durante o més;

e TM: total de horas e minutos de interrup¢ées no més, para fins de manutengao, previamente
comunicados;

e TT: total de horas e minutos do periodo avaliado no més;

3.10 Para a obten¢do da Pontuagdo do IFS, o VERIFICADOR INDEPENDENTE aplicara as notas,
descritas conforme a Tabela 2.

Tabela 2: Nota mensal do Indicador de Funcionamento do Sistema (PFSmensal)

Faixa calculada IFST, Nota PFSmeras
mensalmente

Disponibilidade esperada 99,50% a 100% 10,0
Disponibilidade regular 98% a 99,49% 5,0
Disponibilidade inadequada Abaixo de 98% 0,0
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B. Indicador de Qualidade para o Atendimento telefénico e chat (IQA)

3.11

O IQA avalia a qualidade do atendimento aos USUARIOS nos canais telefénico e chat

disponibilizados pela CONCESSIONARIA, medido através de pesquisa de opinido com o objetivo de
avaliar o nivel de satisfagiio do USUARIO.

3.12

A pesquisa de opinido devera ser respondida de forma eletrdnica, a CONCESSIONARIA deverd

disponibilizar a pesquisa ao final de todo atendimento realizado, comunicando ao USUARIO a
disponibilidade da avaliacdo. As respostas possiveis deverdo ser “Excelente”, “Bom”, “Regular”,
“Ruim” e “Péssimo”. A pesquisa de opinido e a metodologia utilizada para coleta das informacGes
deverdo ser compartilhadas com a ARSESP e com o VRIFICADOR INDEPENDENTE para verificacao
de sua adequacao.

3.13

O IQA devera ser calculado a partir da formula a seguir:

B1 + B2
B1+ B2 + B3 + B4+ B5

1QA =

Em que:

3.14

IQA: Indicador de Qualidade para o 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”, e

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

Para a obtencdo da Pontuacdo do IQA em fun¢do de seu desempenho no atendimento nos

canais telefénicos e chat, a ARSESP, com apoio do VERIFICADOR INDEPENDENTE aplicara as notas,
descritas conforme a Tabela 3.

Tabela 3: Nota mensal do Indicador de Qualidade do Atendimento (PQAmensal)

Faixa calculada mensalmente Nota PQAmensal
85% < IQA < 100% 10,0
75% < 1QA < 85% 7,5
65% < 1QA < 75% 6,0
50% < IQA < 65% 5,0
IQA < 50% 0,0
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C. Indicador de Pontualidade dos SORTEIOS ou Extragoes (IPSE)
3.15 O IPSE est4 relacionado a pontualidade da CONCESSIONARIA para realizagio de SORTEIOS e

extragOes conforme definidos nos Planos de Jogos.

3.16 Nos Planos de Jogos haverd uma indicacdo da frequéncia dos SORTEIOS e extracdes dos
PRODUTOS LOTERICOS e no inicio de cada série sera indicada a data e o horario para o sorteio ou
extracdo, exceto para as modalidades de loterias instantaneas.

3.17 Aamostra que corresponde a pontualidade dos sorteios devera ser calculada com base no total
dos SORTEIOS e extragdes realizados na data e horario informados, observada a tolerdncia de 10
(dez) minutos, para mais ou para menos.

3.18 O valor do IPSE sera calculo conforme a féormula:

IPSE = NSH
~ NST

Onde

NSH: é a quantidade de sorteios e extra¢des realizados na data e horarios programados no periodo
avaliado.

NST: é o total de sorteios e extracGes realizados no periodo avaliado.

3.19 Para a obtencdo da Nota mensal do IPSE em fung¢do de seu desempenho na pontualidade dos
SORTEIOS, a ARSESP, com apoio do VERIFICADOR INDEPENDENTE aplicard as notas, descritas
conforme a Tabela 4.

Tabela 4: Nota do Indicador de Pontualidade dos Sorteios ou Extracoes (PPSEmensai)

Valor do Indicador Nota PPSEnensal
IPSE = 95% 10,0
90,01% < IPSE < 95% 50
80,01% < IPSE < 90% 2,5
IPSE < 80% 0,0

D. Indicador de Tempo de Pagamento de PREMIOS (ITPP)
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3.20 O indicador de tempo de pagamento de PREMIOS (ITPP) estd relacionado a pontualidade da
CONCESSIONARIA para pagamento dos PREMIOS aos USUARIOS.

3.21  Aamostra que corresponde a tempo de pagamento de PREMIOS devera ser calculada com base
em todos os pagamentos que foram solicitados o resgate de PREMIOS, seja por meio fisico ou
virtual.

3.22  Ovalor do ITPP serd calculado conforme a formula a seguir:

ITPP = PE
PP

Onde
PP: a quantidade de prémios que foi solicitado o resgate pelos usudrios no periodo avaliado.

PE: a quantidade de prémios pagos em até 2 (dois) dias uteis do pedido do resgate no periodo avaliado.

3.23 Para a obtencdo da Nota mensal do ITPP em funcdo de seu desempenho no tempo de
pagamento de PREMIOS, o VERIFICADOR INDEPENDENTE aplicara as notas, descritas conforme a
Tabela 5.

Tabela 5: Nota do Indicador de Tempo de Pagamento de PREMIOS (PTPPmensal)

Valor do Indicador Nota PTPPmensal
ITTP > 95% 10,0
90,01% < IPSE < 95% 5,0
80,01% < IPSE <90% 2,5
IPSE < 80% 0,0

E. Indicador de Satisfagdo no uso do SISTEMA DE OPERACAO DE APOSTAS ONLINE (ISAO)

3.24 O ISAO estd relacionado ao grau de satisfacdo dos USUARIOS com os servicos do SISTEMA DE
OPERACAO DE APOSTAS ONLINE, medido através de pesquisas de opinido com o objetivo de avaliar
o nivel de satisfagdo do USUARIO com o seu uso.

A pesquisa de opinido devera ser respondida de forma eletrénica, a CONCESSIONARIA devera
disponibilizar a pesquisa ao final de toda operagdo realizada, comunicando ao USUARIO a
disponibilidade da avaliacdo. As respostas possiveis deverdo ser “Excelente”, “Bom”,
“Regular”, “Ruim” e “Péssimo”. A pesquisa de opinido e a metodologia utilizada para coleta
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das informacGes deverdo ser compartilhadas com a ARSESP e com o VRIFICADOR
INDEPENDENTE para verificacdo de sua adequacgao
3.25 OISAO devera ser calculado a partir da férmula a seguir:

B1 + B2

ISA0 = g B2+ B3+ B4+ BS

Em que:

e ISAO: Satisfagdo no Uso do SISTEMA DE OPERACAO DE APOSTAS ONLINE;
B1: Numero total mensal de registros de grau “Excelente”;

e 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”, e

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

3.26 Para a obtencdo da Pontuacdo do ISAO em funcdo de seu desempenho nos servicos do
SISTEMA DE OPERACAO DE APOSTAS, o VERIFICADOR INDEPENDENTE aplicard as notas, descritas
conforme a Tabela 6.

Tabela 6: Nota do Indicador mensal de Satisfagio no uso do SISTEMA DE OPERAGCAO DE
APOSTAS ONLINE (PSAOmensal)

Faixa calculada mensalmente Nota PSAOmensal
85% < ISAO < 100% 10,0
75% < ISAO < 85% 7,5
65% < ISAO < 75% 6,0
50% < ISAO < 65% 5,0
ISAO < 50% 0,0

F. Indicador de satisfagdo dos usuarios de APOSTAS FiSICAS (ISAF)

3.27 O ISAF esta relacionado ao grau de satisfacio dos USUARIOS com os servicos de APOSTAS
FISICAS, medido através de pesquisas de opinido com o objetivo de avaliar o nivel de satisfacdo do
USUARIO.

3.28 A pesquisa de opinido devera ser realizada por meio de questionario aplicado por empresa
especializada no tema com frequéncia minima anual a partir do 132 més contado a partir da DATA

DE INICIO DA OPERACAO.

3.29 A empresa especializada devera ter pelo menos 3 (trés) atestados de capacidade técnica de
prestacdo de servigos contratados por instituicGes publicas ou privadas. Os atestados devem conter
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descricao do servico realizado e confirmar que os servicos foram efetuados de acordo com o
contratado no que diz respeito a prazos e a qualidade, conforme os seguintes itens: nome, registro
e endereco completo da pessoa juridica emitente; nome completo do responsavel pela emissao,
cargo, telefone para contato; contrato ou documento de contratacdao ao qual se relaciona o
atestado; Objeto e vigéncia contratual; detalhamento dos servigos executados: tipo, quantidades,
natureza, especificacdes etc.; e metodologias, tecnologias e outros recursos utilizados na execucao.

3.30 A pesquisa de opinido devera ser aplicada a pelo menos 2.000 (dois mil) usudrios distribuidos
ao longo de 12 meses, ter margem de erro de 5% com grau de confianca de 95% e coletar as
coordenadas geograficas (latitude e longitude) do local em que a pesquisa foi aplicada.

3.31 A validagdo dos requisitos minimos da empresa contratada e da metodologia de pesquisa de
satisfacdo deverd ser aprovada anualmente por auditoria da ARSESP, com apoio do VERIFICADOR
INDEPENDENTE, que devera apresentar sua avaliagdo em até 30 (trinta) dias apds entrega dos
documentos pela CONCESSIONARIA.

3.32  Para auditoria do resultado da pesquisa de satisfacdo serd utilizada amostra aleatéria de no
minimo 10% (dez por cento) das pesquisas. Caso a avalicdo apresente divergéncia absoluta
superior a 5% (cinco por cento) em relagdo ao resultado aferido pela CONCESSIONARIA, essa
deverd refazer a apuracao do resultado da pesquisa de satisfacdo, que passara por nova auditoria
da ARSESP.

3.33  Aauséncia de medigdo do indicador por inconsisténcias na pesquisa de satisfacdo implicara em
nota minima ao indice de Satisfagdo dos Usuarios.

3.34 O questionario devera ser respondido com as opg¢des “Excelente”, “Bom”, “Regular”, “Ruim” e
“Péssimo”.
3.35 O ISAF devera ser calculado a partir da férmula a seguir:

B1 + B2
B1+ B2 + B3 + B4+ B5

ISAF =

Em que:

e ISAF: Satisfagio DE APOSTAS FiSICAS;

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

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

e B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”, e

e B5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.
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3.36 Para a obtencdo da Pontuacdo do ISAF em funcdo de seu desempenho com os usudrios de
APOSTAS FISICAS, o VERIFICADOR INDEPENDENTE aplicara as notas, descritas conforme a Tabela 7.

Tabela 7: Nota do Indicador anual de SATISFACAO DE APOSTAS FiSICAS (PSAFanual)

Faixa calculada mensalmente Nota PSAF.nual
85% < ISAF < 100% 10,0
75% < ISAF < 85% 7,5
65% < ISAF < 75% 6,0
50% < ISAF < 65% 5,0
ISAF < 50% 0,0
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