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ANEXO D - COEF

As unidades de Fase I, Fase II e Fase III referem-se aos aos Contratos de Concessdo Administrativa
celebrados pelo Administracdo para implantagdo, operagdo, manutengdo e gestdo das Unidades de
Atendimento Integrado — UAI. Esses contratos definem os municipios abrangidos por cada fase e nao
limitam a quantidade de unidades por municipio, motivo pelo qual tais informag¢des podem sofrer
alteracdoes ao longo da execugdo contratual. Assim, a referéncia ¢ a vinculagdo aos municipios sob
contratos de concessdo, conforme detalhado a seguir:

Municipios (Fase I — PPP):

. Betim

. Governador Valadares
o Juiz de Fora

. Montes Claros

o Uberlandia

. Varginha

Municipios (Fase II — PPP):

. Belo Horizonte (Unidade Barreiro)

. Sao Sebastido do Paraiso

o Uberaba

. Contagem

o Pocos de Caldas

. Pouso Alegre

o Sdo Jodo del-Rei

. Belo Horizonte (Unidade Venda Nova)
. Curvelo

° Diamantina



Ipatinga
Sete Lagoas
Teofilo Otoni
Municipios (Fase III — PPP):
Belo Horizonte (Unidade Praca Sete)
Unidades de Gestao Direta — MGS (Gestao do Estado):
Araguai
Barbacena
Caratinga
Coronel Fabriciano
Divinédpolis
Lavras
Muriaé
Paracatu
Passos
Patos de Minas
Ponte Nova
Confins
APLICA-SE AS UNIDADES DE FASE I PPP E GESTAO MGS

1. GRAU DE SATISFACAO (GS):

- Grau de satisfagdo do cidadao, medido através de informacao registrada pelo cidadao usando o
teclado (pad) de avaliagdo ao término do atendimento no guiché.

- Peso no COEF: 50%
- Determinado por meio da seguinte expressao:
- Periodicidade: Mensal

- O grau de satisfacdo devera ser calculado a partir da seguinte féormula:
GS = (B1+B2)/(B1+B2+B3+B4)

Em que:
- GS: Grau de satisfacao do cidadao
- B1: Naimero total mensal de registros de grau “Otimo”
- 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 obten¢do da Pontuagdo do Grau de Satisfacdo do Cidaddo, deve-se encontrar a pontuagdo

correspondente na tabela abaixo:

Faixa Pontuacéao
1

95% < GS<=100%

85% < GS <=95% 0,8

70% < GS <= 85% 0,6

50% < GS <=70% 0,2
GS <=50% 0

2. TEMPO DE ESPERA MEDIO (TEM):

- Tempo médio calculado a partir da emissdo da senha até o momento em que a senha ¢ chamada
no painel para ser atendida no guiché
- Peso no COEF: 40%

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

TEM = (TE + TE + TE ... TE )/n

- TEM: Tempo de Espera Médio
- TE : Tempo de Espera de uma senha atendida, calculado a partir do momento de emissdo da senha na
recepcao e a chamada da senha no painel.

- n: Numero de senhas atendidas no periodo.
- Para a obtencdo da Pontuagdo do Tempo de Espera Médio, deve-se encontrar a pontuacgdo correspondente

Faixa (minutos) Pontuagao

na tabela abaixo:

0<TE<=8 1
8<TE<=16 0,8
16 <TE <=24 0,6
24 <TE<=32 0,4
32<TE <=40 0,2

Acima de 40 0




3. PERCENTUAL DE SENHAS EFETIVAMENTE ATENDIDAS (QS):

- Quantidade de Senhas Atendidas (SA) em relacdo as senhas emitidas (SE)
- Peso no COEF: 10%
- Periodicidade: Mensal
- O Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas devera ser calculado a partir da formula
abaixo:
QS = (SE-SC)/SE
Em que:
- QS: Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas
- SE: Quantidade de Senhas Emitidas
- SC: Quantidade de Senhas Cancelada

Para a obten¢do da Pontuagdo do Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas, deve-se encontrar a
pontuacgdo correspondente na tabela abaixo:

Faixa (%) Pontuagéao
92% <= QS<=100% 1
86% <= QS < 92% 0,8
78% <= QS < 86% 0,6
70% <= QS < 78% 0,4
62% <= QS < 70% 0,2
QS menor que 62% 0

4. COEFICIENTE DE EFICIENCIA (COEF):

O COEF sera obtido por meio da seguinte expressao:

COEF =PGS*0,5 + PTE*0,4 + PQS*0,1

Em que:
- PGS: Pontuagao obtida a partir do Grau de Satisfacdo do cidadao
- PTE: Pontuacao do Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas

- PQS: Pontuagdo Quantidade de senhas atendidas em relacdo a quantidade de senhas emitidas

APLICA-SE AS UNIDADES DE FASE II - PPP

1. GRAU DE SATISFACAO (GS):



O grau de satisfacao do cidaddo é medido por meio de informagao registrada pelo cidadao
usando o teclado de avaliagdo ao término do ATENDIMENTO no guiché.

Periodicidade: Mensal

O grau de satisfagdo devera ser calculado a partir da seguinte formula:

GS = (B1+B2)/(B1+B2+B3+B4)
Em que:
GS: Grau de satisfagdo do cidadao
B1: Namero total mensal de registros de grau “Otimo”
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”

A pontuagdo relativa ao Grau de Satisfacao do Cidadao dependera do patamar obtido para o
indicador, como demonstrado a seguir:

Se GS <50%, a nota sera igual a 0;

Se GS >50%, deve-se observar a equagdo a seguir, adotando 2 (duas) casas
decimais para fins de calculo:

G5 —50%

50%

Nota =

2. TEMPO MEDIO DE ESPERA (TME):

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

Periodicidade: Mensal.

O Tempo Médio de Espera na fila para ser atendido deverd ser calculado a partir da seguinte
formula:

TME = (TE; + TE, + TE;3 ... + TE,)/n

Em que:
TME: Tempo Médio de Espera

TE(1 an): Tempo de Espera de uma senha atendida, calculado a partir do momento de
emissdo da senha na recepc¢do e a chamada da senha no painel.

n: Numero de senhas atendidas no periodo.

Para a obten¢do da Pontuagdo do Tempo Médio de Espera, deve-se encontrar a pontuagdo
correspondente conforme os limites € a equagao expressos a seguir:

Se Omin<TME <8 minutos, a nota serd igual a 100%;

Se 8min<IME <40 minutos, a nota sera apurada segundo o seguinte critério, adotando 2
(duas) casas decimais para fins de célculo:



{TME —
Mota = {IDD%— —g ]}
l /
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Se TME >40 minutos, a nota sera igual a 0% (zero por cento).
3. PERCENTUAL DE SENHAS EFETIVAMENTE ATENDIDAS (QS):
Quantidade de Senhas Atendidas (SA) em relagdo as Senhas Emitidas (SE).
Periodicidade: Mensal

O Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas devera ser calculado a partir da férmula abaixo:

QS = (SE-SC)/SE
Em que:
QS: Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas
SE: Quantidade de Senhas Emitidas
SC: Quantidade de Senhas Cancelada

A pontuacao relativa ao Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas dependera do patamar
obtido para o indicador, como demonstrado a seguir:

Se QS <60% a nota sera igual a 0 (zero);

Se QS > 60% deve-se observar a equacao a seguir, adotando 2 (duas) casas decimais para fins
de calculo:

_ 1]
Nota= M
40%

4. COEFICIENTE DE EFICIENCIA (COEF):

O COEFICIENTE DE EFICIENCIA — COEF sera calculado com base nos indicadores descritos,
nos subitens anteriores, bem como de acordo com o percentual de respostas das pesquisas de satisfacdo,
expresso pela formula a seguir:

R=_ DA
SE-SC
Em que:
PR: Percentual de Respostas das Pesquisas de Satisfagao
AA: Quantidade de ATENDIMENTOS Avaliados
SE: Quantidade de Senhas Emitidas
SC: Quantidade de Senhas Cancelada

O COEF sera obtido por meio da seguinte expressao, sendo fun¢ao do nivel de resposta as pesquisas
de satisfagao:

(PR *0,5)*PGS+PTME *0.4+ PQS*0.1
(PR*0,5)+0.4+0,1

COEF:

Em que:
PR: Percentual de Respostas das Pesquisas de Satisfagao
PGS: Pontuagdo obtida a partir do Grau de Satisfacdo do cidadao
PTME: Pontuacao do Percentual do Tempo Médio de Espera



PQS: Pontuagdo Quantidade de senhas atendidas em relacdo a quantidade de senhas emitidas.

APLICA-SE AS UNIDADES DE FASE III PPP
1. GRAU DE SATISFACAO (GS):

O grau de satisfacdo do cidaddo ¢ medido por meio de informagdes registradas pelo cidadao usando o
pad de avaliagdo ao término do ATENDIMENTO no guiché.

O grau de satisfagdo devera ser calculado a partir da seguinte férmula:

[ GS = (B1+B2)/(B1+B2+B3+B4+NA) ]

Em que:

GS: Grau de satisfagao total do cidadao

B1: Namero total mensal de registros de grau “Otimo”
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”

NA: Numero total de atendimentos nao avaliados

A pontuagdo relativa ao Grau de Satisfagdo do Cidaddo (PGS) dependerd do patamar obtido para o
indicador, como demonstrado a seguir:

Se GS <30%, a nota sera igual a 0;

Se 30% < GS < 90%, deve-se observar a equacao a seguir, adotando 2 (duas) casas decimais para fins de
calculo:

. GS=30%
Pontuagdo =
60%

Se GS > 90%, a nota sera igual a 1;

2. TEMPO MEDIO DE ESPERA (TME):

Tempo médio calculado a partir da emissdo da senha até 0 momento em que a senha ¢ chamada no painel
para ser atendida no guiché.

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

[ TME = (TE; + TE2+ TE3 ... + T]E‘.,,}fn]

Em que:
TME: Tempo Médio de Espera



TE : Tempo de Espera de uma senha atendida, calculado a partir do momento de emissdo da senha na
recepcao e a chamada da senha no painel.

n: Numero de senhas atendidas no periodo.

Para a obtencdo da Pontuacdo do Tempo Médio de Espera, deve-se encontrar a pontuagdo correspondente
conforme os limites € a equagao expressos a seguir:

Se 0 min < TME < 15Minutos, a nota serd igual a 100%;

Se 15 min < TMR < 40 minutos, a nota serd apurada segundo o seguinte critério, adotando 2 (duas) casas
decimais para fins de calculo:

( —153
Pontuagio =/ 100%| &ﬂ
25

Se TME > 40 minutos, a nota serd igual a 0% (zero por cento).

3. PERCENTUAL DE SENHAS EFETIVAMENTE ATENDIDAS (QS):
Quantidade de Senhas Atendidas (SA) em relacdo as Senhas Emitidas (SE).
Periodicidade: Mensal

O Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas devera ser calculado a partir da férmula abaixo:

[ QS = (SE-SC)/SE ]

Em que:

QS: Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas
SE: Quantidade de Senhas Emitidas

SC: Quantidade de Senhas Cancelada

Serdo consideradas senhas efetivamente atendidas aquelas em que o tempo médio de atendimento
corresponda no minimo a 50% (cinquenta por cento) do tempo médio do atendimento para aquele servigo
no trimestre anterior.

As senhas que estiverem abaixo dos 50% (cinquenta por cento) do tempo médio do atendimento para
aquele servigo no més serdo consideradas senhas canceladas para fins de calculo do QS.

Caso haja a comprovagio de que senhas computadas como atendidas, pela CONCESSIONARIA, nio
possuiram o atendimento efetivamente realizado, estas serdo computadas como senhas canceladas.

A pontuacio relativa ao Percentual de Senhas Efetivamente Atendidas dependera do patamar obtido para o
indicador, como demonstrado a seguir:

Se QS < 60%, a nota sera igual a 0 (zero);

Se 100% < QS < 60% deve-se observar a equagdo a seguir, adotando 2 (duas) casas decimais para fins de
calculo:



S —60%
Pontuacdao = O ’

40%

4, REACAO DO USUARIO

Relacdo entre o numero total de reclamagdes mensais recebidas em todos os canais oficiais de
comunicagdo do PODER CONCEDENTE, ou outro meio oficial ou autorizado pelo PODER
CONCEDENTE e que seja disponibilizado para esse fim, e o nimero total de ATENDIMENTOS
realizados no mesmo periodo.

A Reagao do Usuario devera ser calculada a partir da formula abaixo:

RU=NR/DR

Em que:

RU: Reagdo do usuario

NR: Numero de Reclamagdes
DR: Demanda Real

A pontuagdo relativa a Reacdo do Usudrio dependerda do patamar obtido para o indicador, como
demonstrado a seguir:

Se RU > 0,002, a nota sera igual a 0 (zero);

Se 0,0005 < RU < 0,002 deve-se observar a equagdo a seguir, adotando 4 (quatro) casas decimais para fins
de calculo:

- RU —0,0005
Pontuagdao =1-

0,0015

Em que:

RU: Reag¢ao do Usuario

NR: Numero de Reclamagdes

DR: Demanda Real

Se RU < 0,0005 a nota sera igual a 1 (um).

Para fins de contagem de reclamagdes, considera-se reclamacao qualquer forma de manifestacao negativa
do cidadao referente ao atendimento na UAI recebida pelo PODER CONCEDENTE pelos canais oficiais
ou outro meio disponibilizado que seja aprovado pelo PODER CONCEDENTE para esse fim.

Para efeito da apuracdo do cumprimento do indicador Relagcdo do Usuario, o PODER CONCEDENTE
considerard casos enquadrados como situagdes imprevisiveis decorrentes de fatalidades causadas por
fenomenos da natureza ou originarias de fatos de terceiros que podem ser enquadrados na tese de caso
fortuito ou de forca maior, desde que sejam devidamente comprovados e ndo estejam diretamente
relacionados com a prestagao do servigo.



5. COEFICIENTE DE EFICIENCIA (COEF):

O COEFICIENTE DE EFICIENCIA — COEF sera calculado com base nos indicadores descritos, nos
subitens anteriores.

As variaveis apresentadas anteriormente serdo aplicadas no calculo da CONTRAPRESTACAO
PECUNIARIA como forma de associar o desempenho da CONCESSIONARIA a sua remuneragao,
conforme descrito neste Anexo.

Periodicidade: Mensal

O COEF sera obtido por meio da seguinte expressao:

[CDEF:(PGS*M} +(PRU*0 2)+ (PTME*0,3 }+(PQS*0,1) ]

Em que:

COEF: COEFICIENTE DE EFICIENCIA

PGS: Pontuagao obtida a partir do Grau de Satisfagdo do cidadao
PRU: Pontuagdo obtida a partir da Reagdo do Usudrio

PTME: Pontuacao do Tempo Médio de Espera

PQS: Pontuagdo Quantidade de senhas atendidas em relacdo a quantidade de senhas emitidas.

Referéncia: Processo n® 1500.01.0169748/2024-91 SEI n° 120414100
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