ESTADO DO RIO DE JANEIRO
MUNICIPIO DE SAO GONCALO
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

ANEXO Il - CRITERIOS DE DESEMPENHO E QUADRO DE DESEMPENHO DOS SERVIGOS

A avaliacdo do desempenho da futura CONCESSIONARIA sera feita através do indice de

Desempenho (ID), que sera calculado a partir de cinco subindices de desempenho principais:
. Infraestrutura (25%);

° Servicos (25%);

e  Praticas Corporativas (20%);

e  Atendimento ao Cliente (20%);

e Regulacdo Ambiental (10%).

Os subindices e o respectivo ID serdo calculados para cada cemitério. O valor global

correspondera a média ponderada dos IDs, cujo peso serdo as respectivas areas totais.

O ID medira a qualidade dos servigcos prestados, servindo para a composicao final da outorga

variavel.

O calculo dos subindices e do ID seré feito trimestralmente. Entretanto, a apuracédo do ID sera

feito semestralmente, a partir da média dos dois trimestres consecutivos anteriores a apuragao.

O ID apurado influenciara diretamente o célculo do valor da parcela variavel da outorga variavel
para 0 semestre subsequente a apuracao, até que nova apuracdo semestral seja realizada. O
valor da parcela variavel da outorga variavel correspondera a um percentual da receita bruta da

CONCESSIONARIA, calculado de acordo com a classificacdo obtida neste semestre.

O calculo do ID sera feito pelo Verificador Independente, empresa a ser contratada para esta

finalidade, que emitir4 seu parecer com base em:
. Inspec¢des por amostragem para a verificagdo dos critérios de qualidade e disponibilidade;
e  Andlise da documentacéo produzida e apresentada pela CONCESSIONARIA;

e  Analise de informacdes prestadas pelo PODER CONCEDENTE.

2.1.4.1 COMPOSICAO DO ID

Como foi dito anteriormente, o ID sera calculado a partir de cinco subindices, cuja composicao e

caracteristicas estdo detalhados a seguir.

A nota maxima serd 4 e a reducdo sera feita conforme indicado. A menor nota sera sem- pre 1.



ESTADO DO RIO DE JANEIRO
MUNICIPIO DE SAO GONCALO
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

a) Subindice de Infraestrutura (I1)

Mede a disponibilidade e a qualidade das edificacbes cemiteriais, pavimentos, acessos e
sinalizac&o. E formado por dois indicadores:
. Indicador de Disponibilidade da Infraestrutura (IDI), que mede o cumprimento dos mar- cos
constantes no Plano de Investimentos, que conterd todos os investimentos a serem realizados em
edificacbes cemiteriais, infraestruturas de apoio, estacionamentos, pavi- mentos, acessos e
sinalizacdo. Serd dada uma nota maxima (4) para atrasos abaixo de duas semanas, reduzindo-se
um ponto por cada semana adicional de atraso:

v/ Nota 1: > 5 semanas;

v/ Nota 2: 4 semanas;

v Nota 3: 3 semanas;

v' Nota 4: < 2 semanas.

. Indicador de Qualidade da Infraestrutura (IQI), que mede a qualidade da infraestrutura
disponivel em cada cemitério, através do percentual de itens conformes em relacéo ao total de
itens a serem verificados. Serd dada uma nota maxima (4) para valores de con- formidade acima
de 95%, baixando-se um ponto para cada 10% de reducao:

v" Nota 1: < 75%;

v Nota 2: > 75% e < 85%;

v Nota 3: > 85% e <95%;

v Nota 4: > 95%:;

O célculo do subindice sera feito pela férmula Il = 0,3 IDI + 0,7 I1QI.

b) Subindice de Servigos (IS)

Mede a qualidade dos servicos de apoio que consistem em limpeza, jardinagem e vigilan- cia.
Também correspondera ao percentual de itens conformes em relacdo ao total. Ser4 dada uma
nota maxima para valores de conformidade acima de 95%, baixando-se um ponto para cada 10%
de reducéo:

v Nota 1: £ 70%;

v Nota 2: > 80%;
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v Nota 3: > 90%;
v Nota 4: 2 95%.

c) Subindice de Praticas Corporativas (IPC)

Mede a transparéncia e a credibilidade da CONCESSIONARIA. E formado por dois indicadores:

° Indicador de Informacdo Financeira (IIF), que mede os dias de atrasos ha entrega dos
Relatérios Financeiros periddicos solicitados pela CONCESSIONARIA ao PODER
CONCEDENTE a cada trimestre. A nota maxima sera dada para a entrega em dia, descontando-
se um ponto por dias de atraso, da seguinte forma:

v Nota 1: Até 30 dias;

v Nota 2: > 15 dias;

v Nota 3: > 5 dias;

v" Nota 4: 0 dias.

. Indicador de Atualizacdo de Cadastros (ICA), que mede a conformidade entre os cadastros
e os dados dos clientes. A nota maxima sera dada para a conformidade total, e a nota minima
para um item nao-conforme:

v Nota 1: 1 item n&o-conforme;

v Nota 4: 0 item n&o-conforme.

O calculo do subindice sera feito pela formula IPC = 0,5 IIF + 0,5 ICA.

d) Subindice de Atendimento ao Cliente (ISC)

Mede o grau de satisfagdo das familias com a qualidade do servico cemiterial da
CONCESSIONARIA. Para tanto, serdo encaminhadas pesquisas de satisfagcdo aos clientes,
avaliando-se a nota média de avaliacdo (1 a 4). Ser4 dada a nota maxima (4) para uma média
superior ou igual a 3,5, ou sejam:

v Nota 1: £ 1,5;

v Nota2:>1,5e<25;

v Nota 3:>2,5e<3,5;

v' Nota 4: = 3,5.
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Como referéncia, sédo sugeridos o0s seguintes itens para avaliagdo:
v Qualidade do atendimento dos funcionarios (aparéncia, educacao, proatividade);
v’ Eficiéncia do processo administrativo e documental;

v Tempo de resposta das solicitacbes e providéncias, em especial para o tempo de
atendimento remoto que ndo podera exceder 2 horas;

v’ Condicdes e forma de pagamento dos servigos pelos cemitérios;
v’ Qualidade dos servicos de lanchonete;
v Qualidade dos servicos de estacionamento;

v’ Qualidade do servigo cemiterial contratado.
e) Subindice de Regulagdo Ambiental (IRA)

Mede o respeito pelas boas praticas ambientais nos servigos prestados pela CONCESSIONARIA.
O célculo sera a partir do cumprimento do Indicador do Plano de Gestdo Ambiental (IPGA), a
saber:

v' Nota 1: < 3 itens ndo-conformes;
v' Nota 2: 2 itens ndo-conformes;
v Nota 3: 1 item n&o-conforme;

v Nota 4: 0 item ndo-conforme.
2.1.1.2  CALCULO DO INDICE DE DESEMPENHO (ID)

O célculo do indice de Desempenho sera feito através de média ponderada, utilizando-se a

seguinte formula:

ID=0,2511+0,25 IS + 0,20 IPC + 0,20 IAC + 0,10 IRA
2.1.1.3 CRITERIOS BASICOS DE CONFORMIDADE

Na tabela, que se segue, estdo indicados os critérios basicos de controle da conformidade da

infraestrutura dos servicos de apoio e da gestdo ambiental.
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Gramado livre de ervas
daninhas

Area Defeito Critério de Conformidade
lluminacéo Menos de 2 pontos com falhas elétricas registradas
Locais com a impossibilidade Menos de 2 locais com passagem interditada
de passagem
Lotes ou construcoes Menos de 5 construcdes irregulares
irregulares
3 Erosdes Menos de 2 locais com erosdes ou risco de erosdo
é Infiltracbes Menos de 2 locais com infiltracdes
< Sinalizagdo Menos de 2 locais sem sinalizagdo
Residuos alheios Menos de 5 locais com residuos alheios depositados
Pisos Menos de 2 locais com buracos ou rachaduras
Mato alto Menos de 2 locais cor_n altura do gramado néo
superior a 12 cm
Auséncia de smallz.agao Menos de 2 sinalizagdes em falta
em lugar proprio
g Sinalizag8o roubada Menos de 2 sinalizages roubadas
% Sinalizacdo vandalizada Menos de 2 sinaliza¢Bes vandalizadas
N - - ~
E _ Sinalizagao Menos de 2 sinalizacdes danificadas/deterioradas
D danificada/deteriorada
Sinalizagdo com informagao Sinalizagdes com informagao incorreta
incorreta
Limpeza de sepulturas e Menos de 10 sujidades pequenas ou 4 sujidades
edificacBes cemiteriais grandes durante a inspecao
Higiene e limpeza de vias e Menos de 10 sujidades pequenas ou 4 sujidades
calcadas grandes a cada 10 m2
Lixeiras Mais de 90% das lixeiras disponiveis para uso na area
Arvores, arbustos e plantas . .
L O o R
B2 2 mortas ou insalubres Menos de 10 itens com falhas ou danos na area
N o =
o
o< % Falhas significativas em menos de 70% da area, e altura do
E s Gramado gramado abaixo de 12 cm
()] I5o]
o
<L

Menos de 80% da area

Capina de vegetacdo
inadequada nas vias

Menos de 90% da area

Higiene e limpeza de
banheiros e bebedouros

Mais de 90% de banheiros higienizados e limpos e
mais de 90% de bebedouros limpos

Buracos nas vias

Apresentacdo de mais de 3 buracos com até 0,4 m de
didmetro ou um com mais de 0,4 m de diametro em cada
trecho
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Area Defeito Critério de Conformidade
Ocorréncias Menos de 3 ocorrenc!ag venﬁcadgs nos
ultimos 30 dias
] . .
o Registro das imagens em
© circuito interno de TV (30 Menos de 48 h sem vigilancia
= dias)
(@]
(<5}
n Armazenagem das
imagens em circuito Menos de 48 h sem armazenagem
interno de TV (30 dias)
Cumprimento das exigéncias do processo de
Licencas licenciamento e das condicionantes da licenca
ambiental apés sua emissao
Sistema de Cumprimento do cronograma de acdes
Gestao ambientais complementares as dispostas na
- = Ambiental licenca ambiental
h— = . . ~ e i i
c = Fiscalizago Ocorréncias sanada}s no prazo determmadoNe
S ‘5 gue nao culminaram em sanc¢bes
E £ Comprovacao da destinacéo e entrega adequada
p ¢ ¢ g q
< <

Destinacéo de residuos

dos residuos as entidades competentes dentro
dos prazos estabelecidos

Drenagem

Manutencéo do sistema de drenagem em
boas condigbes (sistemas, guias, sarjetas,
entre outros)

Funcionéarios

Iniciativas de treinamento e verificagdo no local
do cumprimento das boas praticas ambientais
por parte dos funcionarios
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Notas

Item |Itens Verificaveis MUNICIPIO DE SAO GONGALO 1 >

1 Avalie sua satBFARE OARIA NMUNIGIRALDESAIIENt0 dos
funcionérios

1.1 Aparéncia

1.2 Educacao

1.3 Pro-atividade

1.4 Compreenséo

> Avalie sua satisfacdo com o tempo de resposta as solicitagdes e
pedidos

2.1. |Avalie sua satisfacdo com o atendimento através de agente
remoto

3 Avalie sua satisfacdo com as condicdes e formas de pagamento
pelos servicos cemiteriais

4 Avalie sua satisfacdo com o servico cemiterial contratado

5 Avalie sua satisfacdo com o processo administrativo

2.1.2 PESQUISA DE SATISFACAO DOS CLIENTES

A segquir, estd apresentado o check list que devera ser preenchido com notas de 1 a 4,

de acordo com o grau de satisfacdo dos clientes com o servico prestado pela

CONCESSIONARIA:

Nota 1:
Nota 2:
Nota 3:
Nota 4:

Muito insatisfeito;
Insatisfeito;
Satisfeito;

Muito satisfeito.

Pesquisa de Satisfagdo dos Clientes

Item | Itens Verificaveis 1 N02ta3
1 Avalie sua satisfacdo com a qualidade do
atendimento dos funcionarios
1.1 Aparéncia
1.2 Educacéo
1.3 Pro-atividade
1.4 Compreensao
> Avalie sua satisfacdo com o tempo de resposta as
solicitagdes e pedidos
2.1 Avalie sua satisfacdo com o atendimento através de agente
remoto
3 Avalie sua satisfacdo com as condi¢Bes e formas de
pagamento pelos servicos funerarios e cemiteriais
4  |Avalie sua satisfagdo com o servigo funerario contratado
5 |Avalie sua satisfagdo com o servigo cemiterial contratado
6 |Avalie sua satisfagdo com o processo administrativo




