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Introducao

O Estado de S&o Paulo, por meio do edital conjunto de chamamento
publico n. 4/2021, das Secretarias de Projetos, Orcamento e Gestdo e de
Fazenda e Planejamento [1], solicitou estudos por parte de pessoas fisicas ou
juridicas de direito privado para a implantacdo e operacdo dos servicos lotéricos

em seu territério.

A partir do documento supracitado, foram solicitados de cada interessado

5 (cinco) produtos finais:
o Produto final I: Analise juridico-regulatoria
o Produto final 1l: Diagnostico mercadologico e Estudo de Demanda
o Produto final 1ll: Plano Operacional
o Produto final IV: Estudo de Viabilidade Econdmico-Financeira
o Produto final V: Indicadores de desempenho

Este material se refere ao produto V, que, de acordo com o edital, deve ser
elaborado no sentido de, pelo menos, responder aos questionamentos dispostos

no conjunto de regras do certame.

As orientacdes estipuladas no documento foram transcritas a seguir
No caso que seja feita op¢édo por um modelo de concesséo, os estudos técnicos
deverdo considerar a constru¢do da estrutura de indicadores de desempenho
a ser proposta, que devera estar diretamente associada aos encargos
sugeridos.
O caderno de indicadores de desempenho deve conter descrigdo completa de

cada indicador, seu peso, metodologia de medi¢éo e forma de impacto. ( [1], p.
19)

A fim de atender os requisitos solicitados pelo Estado de S&o Paulo, este
produto foi elaborado de forma a estipular indicadores de desempenho para os
operadores de servico de loteria. Mencione-se que estes, conforme sugestao
apresentada no produto Il, estardo vinculados ao Estado de S&o Paulo por meio

do regime de concesséao, da seguinte forma:

a) Um Unico operador para modalidade lotérica sorteios de numeros e

instantanea, nos meios fisico e virtual;
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b) Trés operadores de apostas esportivas (quota fixa e pari mutuel), em
ambiente fisico, que operardo, cada um, em monopoélio regional, com
as delimitacBes geograficas de exercicio das atividades sugeridas no
produto II.

O desenvolvimento deste produto foi realizado a partir da combinacéo das

secdes abaixo:
1) Dimensdes Avaliativas
2) Indicadores de Certificagao
3) Indicadores de Fiscalizagéo
4) Indicadores de qualidade de servicos lotéricos
5) Penalidades

6) Composicdo do grau relativo a qualidade dos servicos lotéricos

prestados
7) Quadro-Sintese

Este material foi elaborado para contribuir com o Poder Publico Paulista. O
objetivo é auxiliar na estruturagcdo deste novo mercado, assim como nha
implantacdo e no aprimoramento de estrutura regulatéria e fiscalizatoria, a fim
de que as boas préticas do setor lotérico possam ser introduzidas e continuadas

no Estado.

1. Dimensdes avaliativas

Os indicadores de desempenho sugeridos para 0s concessionarios de
loterias estdo associados a qualidade dos servigos prestados, de modo a permitir
que o Poder Concedente controle e assegure, de maneira sistematizada, o

atendimento a finalidade do servigo concedido.

No intuito de se garantir a boa execucdo dos servicos, trés grandes

dimensdes devem ser avaliadas:
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a) Certificacdo: associada a obtencdo, por parte dos operadores, de
certificados reconhecidos pelo Estado de Sao Paulo como instrumentos
que buscam garantir as boas praticas de integridade das operacoes,
como controle de seguranca e gestdo de seguranca de informacao, e
do jogo responsavel,

b) Fiscalizacao: refere-se a verificacdo do pagamento de prémios e dos
repasses ao Poder Concedente, tanto do repasse social quanto da taxa

de fiscalizacédo; e

c) Qualidade dos servicos: atendimento a reclamacdes de apostadores,

assegurando o pagamento de prémios e a celeridade deste ato.

Nas proximas secOes, essas dimensfes foram desdobradas em
indicadores, a fim de permitir um quantum avaliativo, que seréd utilizado como
métrica para a aplicacdo de sanc¢bes contratuais ou de eventual rescisao
contratual por parte do Estado de S&o Paulo, sem prejuizo das demais sancfes

cabiveis nos ambitos tributario, civil, trabalhista e criminal.

Recomenda-se que o Poder Concedente conclua as avaliacdes de cada
dimensé&o e comunique o grau obtido no prazo de vinte dias subsequentes a data

da entrega das informac¢Bes necessarias por parte do operador.

2. Indicadores de Certificacao

No quesito certificacdo, sugerem-se dois indicadores, com as respectivas

descricdo e metodologia apresentadas a seguir.

2.1. Adesao

Este indicador trata da adesé&o as certificacdes de controle de seguranca,

de jogo responsavel e de sistema de gestdo da seguranca de informacéo.

O Poder Concedente devera exigir dos operadores as seguintes

certificacdes ou outras que vierem a lhes atualizar ou substituir:
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e Certificacdo pela Norma de Controle de Seguranca exarada pela
Associacdo Mundial de Loterias (World Lottery Association Security
Control Standard — WLA-SCS);

e Certificacdo de Jogo Responsavel exarada pela Associacdo Mundial
de Loterias (World Lottery Association Responsible Gaming
Framework, WLA-RFG) — nivel 4;

e Certificacdo ISO 27.001 relativa & norma do sistema de gestao da
seguranca da informagé&o (ISMS - Information Security Management

System).

O procedimento a ser adotado pelo Estado, a fim de garantir o adequado

cumprimento do indicador é o seguinte:

a) Exigir um plano de certificacao do operador, que devera ser iniciado em,

no maximo, 6 meses apods o inicio da prestacédo do servico lotérico.

b) Quando o plano de certificacdo tiver iniciado, o operador tera quinze

dias para efetuar a devida comprovacéo ao Poder Concedente.

c) O prazo para a obtencdo das certificacbes corresponde a cinco anos

contados a partir da data da comprovacao estipulada no item (b).

Ao término do prazo de certificacdo, o Poder Concedente determinara, de
forma binaria, duas classificacbes para o indicador: CONCLUIDA ou NAO
CONCLUIDA.

2.2. Manutencgao

Este indicador trata da manutencao das certificagdes apresentadas no item
2.1.

O Poder Concedente devera verificar anualmente se os documentos
relativos as certificacbes estdo atualizados até o término do contrato de
concessao. A verificacao é realizada por meio de solicitagdo dos registros ao

operador.
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Se houver alguma ndo conformidade, devera haver prazo de cinco dias
Uteis para que o operador apresente justificativa. Se a contestacdo nao for

adequada, o Poder Concedente atribuira grau desfavoravel ao indicador.

Ha dois graus, também de forma binaria, para este indicador: RELIZADA
ou NAO REALIZADA.

3. Indicadores de Fiscalizacao

No quesito fiscalizacdo, sugerem-se dois indicadores, com as respectivas

descricdo e metodologia apresentadas a seguir.

3.1. Auditoria de repasses ao Governo do Estado

A auditoria dos repasses ao Governo do Estado de S&o Paulo esta
relacionada a verificacdo da conformidade dos pagamentos relativos aos valores
gue nao estao relacionados ao pagamento de prémios e ao percentual destinado
a custeio e manutencédo da atividade lotérica. Para a finalidade deste indicador,
a taxa de fiscalizacdo serd considerada como uma espécie de repasse ao
Estado.

Sugere-se gue os repasses sejam feitos bimestralmente, tendo como data-
base a data de inicio da execucédo do servico lotérico. O repasse deve referir-se
ao bimestre imediatamente anterior a data de pagamento, e este devera ser feito
até o dia 10 do més subsequente ao do fechamento do respectivo bimestre.

Os critérios de reconhecimento de vendas das apostas contabilizadas no
repasse bimestral deverdo ser definidos pelo Poder Concedente em

regulamento, considerando a pratica comercial dos operadores.

Vale ressaltar que o operador néo tera responsabilidade sobre os recursos

gue tiverem sido efetivamente repassados ao Tesouro Estadual.

Para que a auditoria seja realizada adequadamente, € importante que a

autoridade fiscalizadora tenha acesso aos depdésitos realizados no Tesouro
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Estadual e que sejam definidos com a maior brevidade possivel os codigos para
depdsito dos valores arrecadados com as diversas modalidades lotéricas (um
cadigo para cada modalidade lotérica), além de codigo especifico para a taxa de
fiscalizagdo. Ademais, o Poder Concedente deve ter acesso aos demonstrativos
contabeis trimestrais e anuais do operador, bem como a prestacdo de contas
contendo informacdes sobre a execugao do servi¢o e a programacao e execucao

financeira.

Com base na analise dos depésitos e dos documentos apresentados,
conforme procedimento usual de auditoria fiscal, o indicador (de forma binaria)
podera ter dois graus: APROVADO ou REPROVADO. A reprovacdo devera
apresentar o quantum devido pelo operador, que podera efetuar contestacdo em

até cinco dias Uteis da data do recebimento oficial do resultado.

Recomenda-se periodo avaliativo trimestral para este indicador.

3.2. Auditoria de pagamentos de prémios

A auditoria de pagamentos de prémios aos apostadores esté relacionada a
verificacdo da conformidade dos valores relacionados a premiacdo do
consumidor-apostador, seja por meio da operacéao lotérica especifica ou a partir
de formas alternativas vinculadas as modalidades lotéricas comercializadas pelo

operador.

Por meio da utilizacdo do procedimento usual de auditoria, o Poder
Concedente verificara se o prémio foi pago ao apostador e no montante correto.
A auditoria deverd ter cautela em relacdo aos prémios prescritos, que devem ser

excluidos de eventual cobranca do operador.

Recomenda-se periodicidade anual para a avaliagdo e os graus do
indicador (binario) séo APROVADO ou REPROVADO. A reprovacao devera
apresentar eventuais falhas por parte do operador, que podera efetuar

contestacdo em até cinco dias Uteis da data do recebimento oficial do resultado.
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4. Indicadores de Qualidade dos servigos

No quesito qualidade dos servicos, sugerem-se cinco indicadores, com as

respectivas descricdo e metodologia apresentadas a seguir.

4.1. Resolucao de reclamacdes referentes a prémios

Este indicador afere a capacidade de resolucdo das reclamacdes de
apostadores referentes ao pagamento de prémios das modalidades lotéricas
comercializadas pelo operador, além de premiagfes alternativas vinculadas a

loteria.

Os canais para registro de reclamacédo devem ser disponibilizados tanto
pelo operador quanto pelo érgéo de fiscalizagdo do Poder Pablico. No intuito de
se garantir a celeridade da resolucdo da demanda do apostador, o Poder
Concedente deve enviar a reclamacdo ao operador no prazo de um dia util,

contado a partir do recebimento da comunicacao.

O operador possui cinco dias Uteis, contados a partir do recebimento da
queixa, para resolver o problema. Até o décimo dia do trimestre subsequente, o
operador deve enviar relatério com todas as informacfes obtidas no trimestre

anterior para avaliacao.
Os graus atribuidos ao indicador séo os seguintes:

e 3, se pelo menos 95% das reclamacdes relativas a prémios forem
atendidas em, no maximo, cinco dias Uteis do recebimento da

reclamacéo.

e 2, se pelo menos 90% das reclamacdes relativas a prémios forem
atendidas em, no maximo, cinco dias Uteis do recebimento da

reclamacéo.
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e 1, se menos de 90% das reclamacdes relativas a prémios forem
atendidas em, no maximo, cinco dias Uteis do recebimento da

reclamacao.

A contestacao sobre os valores supostamente devidos podera ser feita no

prazo de cinco dias lteis.

4.2. Resolugdo de reclamagdes de outra natureza

Este indicador afere a capacidade de resolucdo das reclamacdes de
apostadores referentes ao servico do operador que néo estdo relacionadas a

pagamento de prémios.

Os canais para registro de reclamacao devem ser disponibilizados tanto
pelo operador quanto pelo 6rgao de fiscalizacdo do Poder Publico. No intuito de
se garantir a celeridade da resolucdo da demanda do apostador, o Poder
Concedente deve enviar a reclamacéo ao operador no prazo de um dia util,

contado a partir do recebimento da comunicagéo.

O operador possui cinco dias uteis contados a partir do recebimento da
queixa para responder adequadamente. Até o décimo dia do trimestre
subsequente, o operador deve enviar relatério com todas as informacdes obtidas

no trimestre anterior para avaliacao.
Os graus atribuidos ao indicador sdo os seguintes:

e 3, se pelo menos 95% das reclamagdes de outra natureza por parte
dos apostadores forem atendidas em, no maximo, cinco dias Uteis

do recebimento da reclamacgéo.

e 2, se pelo menos 90% das reclamacdes de outra natureza por parte
dos apostadores forem atendidas em, no maximo, cinco dias Uteis

do recebimento da reclamacgéo.

e 1, se menos de 90% das reclamacgdes de outra natureza por parte
dos apostadores forem atendidas em, no maximo, cinco dias Uteis

do recebimento da reclamacéo.
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A contestacao sobre o grau obtido podera ser feita no prazo de cinco dias

uteis.

4.3. Pagamento de prémios de valor igual ou inferior ao limite de isengdo
do imposto sobre a renda

Este indicador afere a celeridade de pagamento dos prémios de pequeno
valor, cujo limite superior € o teto de isencao do imposto sobre a renda de pessoa
fisica (IRPF).

O operador devera fornecer os dados referentes a pessoa que recebeu o
prémio, ao valor pago, a data de solicitacdo do prémio por parte do apostador

(que estiver dentro do prazo prescricional) e a data do depdsito ou entrega fisica.

O operador possui dois dias uteis, contados a partir do recebimento da
solicitacdo por parte do apostador, para efetuar o depésito do valor devido em
conta bancaria ou a entrega fisica deste. O tempo entre o depésito bancario por
parte do operador e a liberacdo dos recursos para o apostador ndo devera ser

considerado para este indicador.

Até o décimo dia do trimestre subsequente, o operador deve enviar relatério

com todas as informac¢des obtidas no trimestre anterior para avaliacao.

Os graus atribuidos ao indicador sdo os seguintes:

e 3, se pelo menos 95% dos prémios com valor igual ou inferior a faixa
de isencdo do IRPF forem pagos em, no maximo, dois dias uteis do

recebimento da reclamacéo.

e 2, se pelo menos 90% dos prémios com valor igual ou inferior a faixa
de isencao do IRPF forem pagos em, no maximo, dois dias uteis do

recebimento da reclamacéao.

e 1, se menos de 90% dos prémios com valor igual ou inferior a faixa
de isencao do IRPF forem pagos em, no maximo, dois dias uteis do

recebimento da reclamacéao.
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A contestacao sobre o grau obtido podera ser feita no prazo de cinco dias

uteis.

4.4. Pagamento de prémios de valor superior ao limite de isengdo do
imposto sobre a renda

Este indicador afere a celeridade de pagamento dos prémios de valor

superior ao teto de isencédo do imposto sobre a renda de pessoa fisica (IRPF).

O operador devera fornecer os dados referentes a pessoa que recebeu o
prémio, ao valor pago, a data de solicitacdo do prémio por parte do Apostador

(que estiver dentro do prazo prescricional) e a data do depdsito ou entrega fisica.

O operador possui cinco dias Uteis, contados a partir do recebimento da
solicitacdo por parte do apostador, para efetuar o depésito do valor devido em
conta bancaria ou a entrega fisica deste. O tempo entre o depdsito bancério por
parte do operador e a liberacdo dos recursos para o apostador ndo devera ser

considerado para este indicador.

Até o décimo dia do trimestre subsequente, o operador deve enviar relatério

com todas as informagdes obtidas no trimestre anterior para avaliagao.
Os graus atribuidos ao indicador sdo os seguintes:

e 3, se pelo menos 95% dos prémios com valor igual ou inferior a faixa
de isencédo do IRPF forem pagos em, ho maximo, cinco dias uteis do

recebimento da reclamacao.

e 2, se pelo menos 90% dos prémios com valor igual ou inferior a faixa
de isenc¢éo do IRPF forem pagos em, no méaximo, cinco dias Uteis do

recebimento da reclamacéo.

e 1, se menos de 90% dos prémios com valor igual ou inferior a faixa
de isenc¢éo do IRPF forem pagos em, no maximo, cinco dias Gteis do

recebimento da reclamacéo.
A contestacao sobre o grau obtido podera ser feita no prazo de cinco dias
uteis.
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4.5. Continuidade dos servicos lotéricos

Este indicador afere a capacidade do operador de prover, de forma

continua, servicos lotéricos.

Atendendo ao principio da continuidade dos servi¢os publicos, o operador
nao pode deixar de prover as modalidades lotéricas que lhe foram delegadas,

sem justa causa.

Deste modo, o indicador se refere ao nimero de dias em que o operador
deixa de oferecer nos pontos de venda, sem justa causa, pelo menos um jogo

de cada modalidade lotérica que |he foi delegada.

A justa causa pode ser entendida como os motivos para a paralisacao de
servigo publico ja consagrados no Direito Administrativo Patrio, além da falta de

insumos utilizados na producéo dos jogos.

Até o décimo dia do trimestre subsequente, o operador deve enviar relatério

com todas as informag0des obtidas no trimestre anterior para avaliagao.
Os graus atribuidos ao indicador séo os seguintes:

e 3, se, no maximo, 5% dos pontos de venda ficaram sem receber

jogos por até sete dias.

e 2, se, no maximo, 10% dos pontos de venda ficaram sem receber

jogos por até sete dias.

e 1, se um numero superior a 10% dos pontos de venda ficou sem

receber jogos por até sete dias.

A contestacao sobre o grau obtido podera ser feita no prazo de cinco dias

uteis.
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5. Penalidades

As penalidades sugeridas variam conforme cada indicador e de acordo com
as dimensdes gerais. Vale ressaltar que somente deverdo ser cobradas por parte
do Poder Concedente apds processo, em que sejam garantidos ao operador a

ampla defesa e o contraditério.
No quesito certificacdo, € recomendado o seguinte:

a) Rescisdo do contrato pelo Poder Concedente no caso de grau NAO
CONCLUIDA para o indicador de Ades&o.

b) Rescisdo do contrato pelo Poder Concedente no caso de grau NAO
REALIZADA para o indicador de Manutencdo, por dois periodos

avaliativos consecutivos.

No quesito fiscalizacdo, as penalidades para o operador sédo as seguintes,

sem prejuizo das demais sancdes previstas no ordenamento juridico patrio:

a) Multa de 5% (cinco por cento) do valor devido acrescido de juros de
mora de 1% (um por cento) e correcéo pelo indice Geral de Precos ao
Consumidor Amplo (IPCA) em favor do Estado de S&o Paulo até a data

do pagamento, a partir da auditoria de repasses ao Estado.

b) Multa de 5% (cinco por cento) do valor de prémios devido acrescido de
juros de mora de 1% (um por cento) e correcéo pelo Indice Geral de
Precos ao Consumidor Amplo (IPCA) em favor do Estado de Sao Paulo
até a data do pagamento, cumulado com igual penalidade em favor do

apostador, a partir da auditoria de pagamento de prémios

Na qualidade dos servicos lotéricos, deve-se enfatizar a importancia da
avaliacdo continua e da possibilidade de melhora do nivel de servicos do
operador. Assim, € indicado que as avaliagfes sejam utilizadas conjuntamente,
e que penalidades possam ser aplicadas a partir de uma média ponderada dos
graus obtidos. Se o resultado for inferior a 2,0 (dois pontos) por mais de quatro
periodos avaliativos consecutivos, € recomendada a penalidade de rescisédo do

contrato por parte do Poder Concedente, garantido o devido processo legal.
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6. Composi¢cdo do grau relativo a qualidade dos servicos
lotéricos prestados

O quesito qualidade do servigo de loteria possui um grau-sintese, obtido a
partir de média ponderada dos graus dos indicadores componentes. Os pesos

foram apresentados no quadro abaixo:

Quadro 1 - Pesos dos indicadores de qualidade de servigo lotérico.

indice (i) Indicador Peso

1 Resolucao de reclamacdes referentes a prémios 3

2 Resolucao de reclamacdes de outra natureza 1

3 Pagamento de prémios de valor igual ou inferior ao 1
limite de isencdo do imposto sobre a renda

4 Pagamento de prémios de valor superior ao limite 3
de isencdo do imposto sobre a renda
Continuidade dos servicos lotéricos. 2

Fonte: elaboragdo propria.

A nota final (NF) é calculada a partir da seguinte férmula:

5
1
NF = EZ GR; X PESO; =
i=1
_ GR; X PESO; + GR, X PESO, + GR; X PESO; + GR, X PESO, + GRs X PESOs
B 10

A partir da nota final, os graus do indicador agregado sao:
a) NF > 2,0 — Grau SATISFATORIO

b) NF < 2.0 — Grau INSATISFATORIO.
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7. Quadro-Sintese

Os indicadores de desempenho, seus graus e penalizacoes foram

expostos, de modo sintético, no quadro abaixo
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Quadro 2 - Quadro-sintese de indicadores.

Dimenséao Indicador Breve descricdo Periodicidade de | Graus possiveis Penalizacéo
avaliacéo
Certificacéo Adeséo adesdo as certificacbes de controle | Uma Unica vez — | CONCLUIDA/NAO Rescisdo do contrato pelo Poder
de seguranca, de jogo responsavel e | cinco anos ap6s | CONCLUIDA Concedente no caso de grau NAO
de sistema de gestdo da seguranca | a confirmacéo CONCLUIDA para o indicador de
de informagéo. do recebimento Adeséo.
do plano de
certificacdo
Manutencéo manutengdo das  certificagdes | Anualmente REALIZADA/NAO Rescisdo do contrato pelo Poder
obtidas no processo de adesdo apos a | REALIZADA Concedente no caso de grau NAO
conclusao da REALIZADA para o indicador de
Adeséo Manutengdo, por dois periodos
avaliativos consecutivos.
Fiscalizagéo Auditoria de | verificagdo da conformidade dos | Trimestral APROVADA/ Multa de 5% (cinco por cento) do
repasses ao | pagamentos relativos aos valores REPROVADA valor devido acrescido de juros de
Estado gue ndo estdo relacionados ao mora de 1% (um por cento) e

pagamento de prémios e ao
percentual destinado a custeio e

manutengédo da atividade lotérica.

correcdo pelo indice Geral de
Precos ao Consumidor Amplo
(IPCA) em favor do Estado de Séo
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Paulo até a data do pagamento, a
partir da auditoria de repasses ao
Estado.

Auditoria de | verificagdo da conformidade dos | Anual APROVADA/ Multa de 5% (cinco por cento) do
pagamento de | valores relacionados a premiacao do REPROVADA valor de prémios devido acrescido
prémios consumidor-apostador, seja por de juros de mora de 1% (um por
meio da operacdo lotérica especifica cento) e correcdo pelo Indice
ou a partir de formas alternativas Geral de Pregos ao Consumidor
vinculadas as modalidades lotéricas Amplo (IPCA) em favor do Estado
comercializadas pelo operador de S&o Paulo até a data do
pagamento, cumulado com igual
penalidade em favor do apostador,
a partir da auditoria de pagamento
de prémios
Qualidade dos | Resolucéo de | afere a capacidade de resolucéo das | Trimestral 1 a3 (peso 3) Calcula-se a nota final, dada por

servicos
lotéricos

prestados

reclamacdes
referentes

prémios

a

reclamacdes de apostadores
referentes ao pagamento de prémios
das modalidades lotéricas
comercializadas pelo operador, além
de premiacdes alternativas

vinculadas a loteria.

5
1
NF = 1—02 GR; x PESO;
i=1

Se o resultado for inferior a 2,0

(dois pontos) por mais de quatro
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Resolucao de
reclamacdes de

outra natureza

afere a capacidade de resolucéo das
reclamacdes de apostadores
referentes ao servico do operador
gue ndo estdo relacionadas a

pagamento de prémios.

Trimestral

la3(pesol)

Pagamento de
prémios de valor
igual ou inferior ao
limite de isencgéo
do imposto sobre

arenda

afere a celeridade de pagamento
dos prémios de pequeno valor, cujo
limite superior é o teto de isencdo do
imposto sobre a renda de pessoa
fisica (IRPF).

Trimestral

la3 (pesol)

Pagamento de
prémios de valor
superior ao limite
de isencdo do
imposto sobre a

renda

afere a celeridade de pagamento
dos prémios de valor superior ao teto
de isencado do imposto sobre a renda
de pessoa fisica (IRPF).

Trimestral

1la3 (peso 3)

Continuidade dos

servigos lotéricos.

afere a capacidade do operador de
prover, de forma continua, servicos

lotéricos.

Trimestral

1la3 (peso 2)

periodos avaliativos consecutivos,
€ recomendada a penalidade de
rescisdo do contrato por parte do

Poder Concedente
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