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ANEXO V:

INDICADORES DE DESEMPENHO

1. INTRODUCAO

1.1. Este ANEXO tem como objetivo apresentar os indicadores para o acompanhamento das
obrigagdes atribuidas & CONCESSIONARIA, bem como demonstrar o atingimento das metas
estabelecidas no Anexo I - Projeto Béasico/Apéndice 1 itens 5. e 6., para fins de prorrogacdo do Contrato
de Concessao.

2. INDICADORES E PARAMETROS DE DESEMPENHO DAS LOTERIAS EM
SISTEMA ON LINE/REAL TIME

2.1. Sao indicadores de desempenho do Contrato, conforme requisitos técnicos e obrigagdes
estabelecidas na Concessao:

2.1.1. Disponibilidade do Sistema de Jogos;

2.1.2. Funcionalidade de Gestdo dos Jogos;

2.1.3. Crescimento anual da Receita Liquida;

2.14. Certificagdo; e

2.1.5. Qualidade dos Servigos.

2.2. Detalhamento dos indicadores:

2.2.1. Disponibilidade do Sistema de Jogos

A Concessionaria devera garantir a disponibilidade do Sistema de Jogos para assegurar que a arrecadacao
dos jogos ndo seja comprometida com eventuais falhas do sistema. Para tal, a Concessionaria devera
apresentar relatorios mensais de disponibilidades.

2.2.2. Funcionalidade de Gestdo dos Jogos

2.2.2.1. Todas as funcionalidades de geracdo de relatérios e de monitoramento de informagdes
sobre a operagdo dos jogos das Loterias em Sistema On Line/Real Time deverdo estar disponiveis para
acesso pela LEMG remotamente, em meio informatizado disponibilizado pela Concessionaria.

2.2.3. Crescimento da Receita Liquida

2.2.3.1. Apuragao do crescimento da receita liquida com base no valor minimo das Metas Minimas
Anuais fixadas para a Arrecadacdo Bruta durante os 26 (vinte e seis) anos de contrato, com fulcro nos
pontos de checagem, conforme Anexo I - Projeto Basico/Apéndice 1, item 6.

2.2.4. Certificagao

a) Adesdao a certificagdes exigidas conforme estabelecido no Anexo I - Projeto



Bésico/Apéndice 1; e

b) Manutencdo continua das certificagdes exigidas conforme estabelecido no Projeto
Bésico - Anexo I - Apéndice 2.

2.2.5. Qualidade dos Servicos

a) Resolu¢do de 99% (noventa e nove por cento) das reclamagdes dos Apostadores
referentes ao pagamento de prémios em, no maximo, 2 (dois) dias Uteis a partir do
registro da reclamacao;

b) Resolucao de 99% (noventa e nove por cento) dos registros de reclamacdes de outras
naturezas, oriundas de Apostadores em, no maximo, 5 (cinco) dias uteis;

c) Pagamento de 99% (noventa e nove por cento) dos prémios de valor menor ou igual a
faixa de isencdo do Imposto sobre a Renda em até 02 (dois) dias uteis apds solicitagdo
por parte do Apostador; e

d) Pagamento de 99% (noventa e nove por cento) dos prémios de valor superior a faixa
de isen¢do do Imposto sobre a Renda em até 2 (dois) dias uteis a partir da solicitagdao de
pagamento do Apostador.

2.2.5.1. Se mostra compreensivel que reclamacdes e demais pretensdes que se relacionem ao
apostador, cidadado, integrante da coletividade, sejam solucionados com toda celeridade e presteza. Para
1sso, os prazos serdo contados devidamente a partir do recebimento de todos subsidios necessarios a
resolugdo das situagdes descritas no subitem 2.2.5.

2.2.5.2. Os indicadores de percepcgao de qualidade acima listados serdo verificados trimestralmente.

2.2.5.3. O Poder Concedente, por meio de regulamento, podera definir, ao longo da Concessao,
critérios de classificacdo de reclamagdes e prazos para solucao, considerando as praticas comerciais da
Concessiondria e o interesse publico na arrecadagdo das Loterias em Sistema On Line/Real Time.

3. CRONOGRAMA DAS AVALIACOES GERAIS DE PERFORMANCE

3.1. Os indicadores e parametros indicados no item 2 formam a estrutura das andlises de
performance da Concessao que serdo implementadas em 2 (duas) linhas paralelas no tempo, a saber:

3.1.1. Ano a ano; e

3.1.2. Conforme a sequéncia das Etapas na série indicada no Anexo I - Projeto Basico/Apéndice
1, item 5.

3.1.3. A definigdo dos momentos precisos em que serdo agendadas as avaliagdes € mensuracoes

descritas no subitem acima ficard subordinada a regulamento especifico a ser estabelecido em comum
acordo com o futuro Concessionario, ap6s assinatura do Contrato.
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