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1. SISTEMA DE DESEMPENHO

O presente Anexo tem como objetivoe descrever os SISTEMA DE DESEMPENHO
composto pelo INDICE DE DESEMPENHO (ID) e seus SUB-INDICES DE DESEMPENHO &
INDICADORES DE DESEMPENHO.

A avaliagdo do desempenho da CONCESSIONARIA sera realizada por meio da
apuracao, calculo e aplicagdo do ID, medicdo da qualidade da prestacio dos SERVICOS
prestados pelas CONCESSIONARIAS baseado nos INDICADORES DE DESEMPENHO
apresentados neste documento, conforme exposto no ANEXO | do Edital - MINUTA DE
CONTRATO.

O célculo dos SUB-INDICES DE DESEMPENHO E INDICADORES DE
DESEMPENHO gue compdem o ID sera feito trimestralmente. Entretanto, a apuragio do
INDICE DE DESEMPENHO sera feita semestralmente, a partir da média dos dois trimestres
consecutivos anteriores a apuragao.

O VERIFICADOR INDEPENDENTE, empresa contratada para esta finalidade,
analisara as informacbes e promovera as diligéncias necessarias a elaboragdo de um
parecer sobre o real desempenho apresentado pela CONCESSIONARIA e sugestdes de
melhoria do seu desempenho. Para diligéncia das informagdes, o VERIFICADOR
INDEPENDENTE utilizara:

’ Inspecgdes amostrais para verificagdo dos critérios de qualidade e disponibilidade.
* Analise da documentacgao produzida e apresentada pela
CONCESSIONARIA,

* Analise de informacgdes prestadas pelo PODER CONCEDENTE;

Mo caso de inspegdes amostrais, & obrigacio do VERIFICADOR
INDEPENDENTE utilizar uma amostra estatisticamente significativa.

E de exclusiva responsabilidade do PODER CONCEDENTE a contratagdo do
VERIFICADOR INDEPENDENTE, sendo de exclusiva responsabilidade de cada
CONCESSIONARIA o pagamento pela prestacdo de servicos de fiscalizagdo deste.

1.1. RELATORIO DE DESEMPENHO

O calculo do INDICE DE DESEMPENHO devera constar no RELATORIO DE
DESEMPENHO que serd entregue pela CONCESSIONARIA ac VERIFICADOR
INDEPENDENTE e ao PODER CONCEDENTE. O
RELATORIO DE DESEMPENHO devera conter: _,
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. Informacdes sobre o calculo do ID, conforme o detalhamento contido neste Anexo:
. Informacdes sobre o calculo dos INDICADORES DE DESEMPENHO;
. Historico de cada indicador e o detalhamento de todas as medic@es realizadas no

periodo, bem como fonte dos dados, responsavel pela coleta;

. Resultado das Pesquisas qualitativas e quantitativas junto aos CLIENTES dos
SERVICOS CEMITERIAIS a serem prestados pelas CONCESSIONARIAS.

2. INDICE DE DESEMPENHO (ID)

O INDICE DE DESEMPENHO é composto pela apuracdo e ponderacdo de cinco sub-
indices de desempenho principais:

Qualidade {70%)

Qualidade de Servigos de Apolo (100%)

Entrega de Informagéo Financeira (50%)
Atualizagio de Cadasiros {50%)

Qualidade de Servigos de Apoio {100%)

LA Piano de Gestio Ambiental (100%)
1. Sub-Indice de Infraestruturas (Il) — Avalia a disponibilidade e a qualidade das

infraestruturas da CONCESSIONARIA:

2. Sub-ndice de Servicos (IS) - Avalia a qualidade dos servicos de limpeza,
jardinagem e vigilancia nos cemitérios a seu cargo.

<5 Sub-indice de Praticas Corporativas (IPC) — Avalia a transparéncia e conformidade

as normas, leis, requerimentos técnicos, contratuais, regulatérios e comunicagio da
informagao exigida;

4. Sub-Indice de Atendimento ao Cliente (IAC) — Avalia o nivel de satisfacdo com a
qualidade dos SERVICOS CEMITERIAISprestados pela CONCESSIONARIA,
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5. Sub-Indice de Regulacdo Ambiental (IRA) — Avalia o compromisso & o grau de
envolvimento da CONCESSIONARIA com as boas praticas ambientais.

O resultado da apuracgao do INDICE DE DESEMPENHO sera representado por um
numero adimensional (nota), situado entre 1 (um) e 4 (quatro), sendo que 1 (um) representa
a pior avaliagdo possivel e 4 (quatro) a melhor avaliacdo possivel a ser obtida pela
CONCESSIONARIA, conforme tabela abaixo:

Descrigdo

Metas ou expectativas totaimente atendidas ou
superadas

‘ Metas ou expectativas parcialmente atendidas,

3 em nivel satisfatorio
: | Metas ou expectativas arcla}mente_eiiendi&as,
| p P
- em nivel insatisfatario
Metas ou expectativas totalmente descumpridas
1

ou nao atendidas

A partir dos resultados apurados de cada um dos guatro indices (Il, IS, IPC, IAC e IRA) sera
calculado o INDICE DE DESEMPENHO (ID).

Os Il e IS terdo peso de 25% (vinte e cinco por cento), enguanto o IPC e o IAC terdo peso
de 20% (vinte por cento) e o IRA peso de 10% (dez por cento).

Desta forma, o INDICE DE DESEMPENHO sera calculado de acordo com a seguinte
formula:

ID= 25% xll + 25% x1S + 20% xIPC + 20% x IAC + 10% x IRA

Onde:

. ID = INDICE DE DESEMPENHO

. Il = SUB-INDICE DE INFRAESTRUTURAS

. IS = SUB-INDICE DE SERVICOS

. IPC = SUB-INDICE DE PRATICAS CORPORATIVAS
. IAC = SUB-INDICE DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
. IRA = SUB-INDICE DE REGULACAO AMBIENTAL

Somente no calculo final do INDICE DE DESEMPENHO deverao ser feitos
arredondamentos para definicdo da classificagdo final obtida pela CONCESSIONARIA,
considerando as seguintes regras. ¥
P

A
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. Se a primeira casa decimal for maior ou igual que 5, a classificagio final sera
arredondada para o nivel superior.

» Se a primeira casa decimal for menor que 5, a classificagao final sera arredondada
para o nivel inferior,

2.1. SUB-INDICE DE INFRAESTRUTURA

O SUB-INDICE DE INFRAESTRUTURA (Il} mede a disponibilidade e a qualidade
das edificagbes cemiteriais, pavimentagbes, acessos e sinalizagdo. Este & formado por dois
INDICADORES DE DESEMPENHO, INDICADOR DE DISPONIBILIDADE DA
INFRAESTRUTURA (IDI) e INDICADOR DE QUALIDADE DA INFRAESTRUTURA (iQl).

Portanto, o Il sera representado por um numero de 1 (um) a 4 (quatro) que sera
obtido pelo resultado da ponderacao de dois INDICADORES DE DESEMPENHO conforme

a formula abaixo:
Il = 1Dl x 30% + 1QI x 70%

O detalhamento do INDICADOR DE QUALIDADE DA INFRAESTRUTURA (IQl) Encontra-
se no CHECK LIST 1 deste ANEXO

2.1.1. INDICADOR DE DISPONIBILIDADE DA INFRAESTRUTURA (IDI)

‘ Objetivo Mede o cumprimento dos marcos do PLANO DE INVESTIMENTOS da
CONCESSIONARIA

| Foérmula 2 Semanas de Atraso nos marcos do PLANO DE INVESTIMENTO

| Nota 1: > 5 semanas

Nota 2: 4 semanas

Nota 3: 3 semanas

Nota 4:< 2 semanas

Verificagao in loco por profissional capacitado do VERIFICADOR

INDEPENDENTE

*Nota: O PLANO DE INVESTIMENTO devera conter todos os

Racional investimentos a realizar em Edificagbes Cemiteriais, Infraestruturas de

| Apoio, Estacionamento, Pavimentagdes, Acessos e Sinalizacio de

acordo com diretrizes estabelecidas no Anexo IV - Elementos de Projeto

Basico e Diretrizes para as Obras e Intervengdes requeridas

Mota

Meta Maximo 2 semanas de atraso nos marcos do PLANO DE
| ™€ INVESTIMENTO

.'1.-="-
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2.1.2. INDICADOR DE QUALIDADE DA INFRAESTRUTURA (1Ql)

INDICADOR DE QUALIDADE DA INFRAESTRUTURA (1Ql)

Objetivo Mede a qualidade da Infraestrutura dos Cemitérios
Formula ¥ ltens em conformidade / ¥ Itens totais

Nota 1: <= 75%

Nota 2: =75% e <= 85%

Nota Nota 3: >B5% e <= 95%

Nota 4: >95%

(CheckList 1)

Verificag@o amostral in loco por profissional capacitado do
VERIFICADOR INDEPENDENTE

Meta 95% de itens atendidos

Racional

2.2. SUB-INDICE DE SERVICOS

O SUB-INDICE DE SERVICOS (IS) mede a gualidade SERVICOS DE
APCIO que consistemn em limpeza, jardinagem e vigilancia

Portanto, o IS sera representado por um numero de 1 (um) a 4 (quatro) que sera obtido pelo
resultado do INDICADOR DE QUALIDADE DOS SERVICOS (1QS).

O detalhamento do INDICADOR DE QUALIDADE DOS SERVICOS (IQS) Encontra-se no
CHECK LIST 2 deste ANEXO.

2.2.1. INDICADOR DE QUALIDADE DOS SERVICOS DE APOIO

INDICADOR DE QUALIDADE DOS SERVICOS DE APOIO
Objetivo Mede a qualidade na prestacdo dos SERVICOS DE APOIO
Férmula | X ltens em confﬂrmidade-f'}:“ltens totais

Nota 1: <= 70%

Nota 2: > 80%

Nota Nota 3: >90%
Nota 4: >= 95%
(CheckList 2)
Racional Verificagdo in loco por profissional capacitado do VERIFICADOR
) | iNDEPENE?_i_ENTE.
| Meta | >= 05% dos itens conformes |
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2.3. SUB-INDICE DE PRATICAS CORPORATIVAS

O SUB-INDICE DE PRATICAS CORPORATIVAS (IPC) mede a transparéncia e a
credibilidade da CONCESSIONARIA. Este & formado por dois INDICADORES DE
DESEMPENHO, INDICADOR DE INFORMACAQ
FINANCEIRA (lIF) e INDICADOR DE ATUALIZACAQ DE CADASTROS
(IAC).

Portanto, o IPC sera representado por um numero de 1 (um) a 4 (quatro) que sera
obtido pelo resultade da férmula abaixo:

IPC = lIF x 50% + ICA x 50%

2.3.1. INDICADOR DE INFORMAGAO FINANCEIRA (IIF)

INDICADOR DE INFORMAGCAO FINANCEIRA (IFF)
| Mede dias de atrasos na entrega do RELATORIO FINANCEIRO peia|

Objetivo CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE a cada trimestre.
Formula | § dias de atraso de entrega do RELATORIO FINANCEIRO no trimestre
' Nota 1: Até 30 dias

Nota 2: > 15 dias

Mota 3: > 5 dias

Nota 4: 0 dias (Prazo)

| Racional Entrega Formal do Relatério de cada CONCESSIONARIA ao PODER
CONCEDENTE

Meta 0 dias de atraso

Nota

2.3.2. INDICADOR DE ATUALIZAGAO DE CADASTROS

INDICADOR DE ATUALIZACAO DE CADASTROS (ICA)

| Objetivo Mede a conformidade dos cadastros e dados dos clientes |

Formula 5 itens n&o conformes |
Nota 1: 1 item nao conforme i
Nota 4: 0 itens nao conforme

Nek Entende por itens de cadastro e dados do cliente "ndo conformes’
qualguer erro efou © nao registro de cadastros e dados destes.
oo Verificagdo amostral por profissional capacitado do VERIFICADOR
| INDEPENDENTE
| Meta | 0 itens ndo conforme
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2.4. SUB-INDICE DE ATENDIMENTO AO CLIENTE (IAC)

O SUB-INDICE DE ATENDIMENTO AQ CLIENTE (IAC) mede a qualidade do atendimento
e do servigo prestado as familias que recormem aos SERVICOSCEMITERIAIS a cargo da
CONCESSIONARIA

Este é calculado a partir do INDICADOR DE SATISFACAO DO CLIENTE (ISC) que é
calculado a partir de uma pesguisa de satisfagdo,

O detalhamento do IAC encontra-se no CHECK LIST 3 deste ANEXO.

2.4.1. INDICADOR DE INDICE DE SATISFAGAO DO CLIENTE (ISC)

INDICADOR DE INDICE DE SATISFACAO DO CLIENTE (ISC)

Objetivo Mede o Grau de satisfacio dasrfamilias com a gualidade do SERVICO
CEMITERIAL da CONCESSIONARIA
Formula Z notas da avaliagdo / ¥ de pesquisas respondidas B l
Nota 1: <= 1,5 |
Nota2:>1,5e<=25 '
Nota Nota 3: >25e<=3,5
Nota 4: >= 3,5
' (CheckList 3)
Racional Aplicag;’m da pesquisa em uma amostra significativa por profissional
capacitado do VERIFICADOR INDEPENDENTE
Meta ~ | 0 itens nao conforme

2.5. SUB-INDICE DE REGULAGAO AMBIENTAL

O SUB-INDICE DE REGULACAO AMBIENTAL (IRA) mede o respeito pelas boas
praticas ambientais do servico prestado pela CONCESSIONARIA na prestacdo de
SERVICOSCEMITERIAIS. O IRA sera calculado a partir do cumprimento do INDICADOR
DO PLANO DE GESTAO AMBIENTAL (IPGA)

O IRA sera representado por um numero de 1 (um) a 4 (quatro) que sera obtido pelo
INDICADOR DO PLANO DE GESTAO AMBIENTAL.
_,/?}";/
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2.5.1. INDICADOR DO PLANO DE GESTAO AMBIENTAL (IPGA)

INDICADOR DE CUMPRIMENTO DO PLANO DE GESTAO AMBIENTAL (IPGA)

Mede o cumprimento pela CONCESSIONARIA do PLANO DE GEST

\O

Ohjetive AMBIENTAL
Formula 2 itens ndo conformes
~ | Nota 1: < 3 itens
Nota 2: 2 itens
Nota Nota 3: 1 item
Nota 4: 0 itens
(CheckList 4)
Verificagao in loco por profissional capacitado do VERIFICADOR
Racional INDEPENDENTE confirmado pela AUTORIDADE AMBIENTAL
COMPETENTE
Meta 0 itens ndo conforme
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3. METODOLOGIA PARA A REALIZAGAO DE CHECK LIST

3.1. CHECK LIST 1 - QUALIDADE DA INFRAESTRUTURA

I

Menos de 2 locais com

Erostes
erosdes

Rachadura Menos de 5 locais com
rachaduras

Infiltragoes Menos de 2 locais com
infiltracdes

Quebramentos Menos de 2 locais com
quebramentos

Sinalizagao Menos de 2 locais sem

sinalizacao

Residuos Alheios

Menos de 5 locais com
residucs alheios
depositados

Pintura de ma
qualidade

Menos de 5 locais com
pintura de ma qualidade

Chao danificado
(rachaduras,
buracos,
quebrados, entre
outros)

Menos de 2 locais com
buracos ou rachaduras

lluminagéo Menos de 2 falhas
danificada elétricas registradas
Jardim danificado | Menos de 5 locais

deteriorados no jardim

Muros quebrados

Menos de 2 locais com
muros quebrados

Muros com
pintura danificada

Menos de 2 locais com
murps com pintura
danificada
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Rachaduras Menos de 5 locais com
parede rachaduras na parede
Rachadura teto Menos de 2 locais com

rachadura no teto

| Infiltragées parede

Menos de 2 locais com
infiltragfes na parede

_l-hﬂi_’lltra:;ﬁes teto

Menos de 2 locais com
infiltragGes no teto

Pintura de ma
gqualidade parede

Menos de 5 locais com
pintura de parede de ma
qualidade

Pintura de m3a
qualidade teto

Menos de 5 locais com
pintura do teto de ma
gualidade

Chao danificado
(rachaduras,
buracos,
quebrados, entre
outros)

Menos de 2 locais com
buracos ou rachaduras

“Mobiliario Menos de 5 locais com
danificado mobiliario danificado
Portas e | Menos de 2 locais com
Janelas portas e janelas
danificados danificados
Destelhamento | Menos de 2 locais com

destelhamento
Vazamento Menos de 2 locais com
vazamentos
Infra interna | Menos de 5 locais com
danificada (ex: | infra interna danificada
pias, vasos,
extintor, entre
| outros)
‘Sinalizagao Menos de 2 locais sem
sinalizacgaoc
Escoamento Menos de 2 locais com
sanitario problemas de escoamento
sanitario
Menos de 5 locais com

Residuos

10
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alheios residuos alheios
depositados

lluminagao Menos de 2 falhas elétricas

danificada registradas

Estacionamento | Menos de 2 locais

danificados no
estacionamento

Frota automével

Menos de 2 avarias ou
acidentes registrados com
a frota

Cameras de
Vigilancia -
CFTV

Menos de 1 requisito de
qualidade nao cumprido

Erostes Menos de 2 locais com |

erosoes
Rachadura | Menos de 5 locais com

| rachaduras

Infiltracdes Menos de 2 locais com

infiltractes

1

Quebramentos Menos de 2 locais com

quebramentos
Sinalizacao Menos de 2 locais sem

sinalizacao

Residuos Alheios

Menos de 5 locais com
residuos alheios
depositados

Chao danificado
(rachaduras,
buracos,
quebrados, entre
outros)

Menos de 2 locais com
buracos ou rachaduras

lluminacao
danificada

Menos de 2 falhas elétricas
registradas

1
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Locais com | Menos de 2 locais com
impossibilidade de | passagem interditada
passagem
Lotes ou | Menos de 5
construgdes Construgdes irregulares
irregulares
Erosdes Menos de 2 locais com
risco de erosdo
Infiltragdes | Menos de 2 locais com |
infiltractes
Sinalizagao Menos de 2 locais sem
sinalizacao
Residuos Alheios | Menos de 5 locais com
residuos alheios
depositados
'Chao danificado | Menos de 2 buracos ou al
(rachaduras, rachaduras
buracos,
guebrados, entre
outros)
Mato Alto | Menos de 2 locais com N

altura do gramado néo
superior a 12 centimetros

Auséncia de | Menos de 2 sinalizagdes
sinalizagdo em em falta
lugar proprio

| Sinalizagao Menos de 2 sinalizagdes
roubada roubadas
Sinalizagio Menos de 2 sinalizacées
vandalizada vandalizadas
Sinalizagao Menos de 2 sinalizagtes
danificada/deteri | danificadas/deteriorada s
orada

=
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Sinalizagdo com | Menos de 2

informagao sinalizagdes com
incorreta informacao incorreta

3.2, CHECK LIST 2 - QUALIDADE DOS SERVICOS DE APOIO

Limpeza de Menos de 10 sujidades
edificagbes pequenas e 4 sujidades
cemiteriais grandes durante a
(Sepulturas verificagao

Rasas,

Carneiros,

Jazigos,

Crematdrio, entre

outros)

Limpeza de| Menos de 10 sujidades
edificagbes pequenas e 4 sujidades
cemiteriais grandes durante a
(Capela, verificagao

Escritério,

Portaria,

Escritorio,

Instalagdes

Sanitarias,

Frota)

o Menos de 10 sujidades
Higiene | pequenas e 4 sujidades
limpeza de vias | grandes a cada 10m’
Higiene e limpeza| Menos de 10 sujidades
de pequenas e 4 sujidades
calcadas grandes a cada 10m*

; - Mais de 90% de lixeiras
Disponibilidade de | gisponiveis para uso na
Lixeiras area

.y ' l
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Falhas ou danos
as

arvores,

arbustos e
plantas

Menos de 10 itens com
falhas ou danos na
area

'_F‘Ia ntas e arvores
mortas ou
insalubres

Menos de 10 itens com
falhas ou danos na
area

Presenca de
falhas
significativas no

| gramado

Menos de 70% da area

Poda adequada
do gramado

Altura do gramado nao
superior a 12
centimetros

Gramadao livre de
ervas

daninhas, musgo,
lodo e

corpos estranhos

Menos de B0% da area

Capina de
vegetacao
inadequada nas
vias

Menos de 90% da area

dos
banheiros

Higiene e limpeza

Mais de 90% dos
banheiros higienizados e
limpos

Higiene e limpeza
dos
bebedores

Mais de 90% dos
bebedores limpos

Capina de
vegetacao
inadequada nas
vias

Menos de 30% da area

14
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M

| Apresentagdo de mais de

3 buracos com até 0.4 m
de diametro ou um com
mais de 04 m de
diametro em cada trecho

' Presenca de
falhas
significativas no
gramado

Menos de 70% da area

Poda adequada

Altura do gramado néo

do gramado

superior a 12

centimetros

' Gramado livre de
ervas

daninhas, musgo,
lodo e

corpos estranhos

Menos de B0% da area

Ocorréncias de
inseguranca

Menos de 3 ocorréncias
verificadas nos Uultimos 30
dias

Registro das
imagens em
circuito interno de
TV (30 dias)

Menos de 48h sem
vigilancia

Armazenamento
das imagens em
circuito interno de
TV (30 dias)

Menos de 48h nao
armazenadas

3.3. CHECK LIST 3 - PESQUISA DE SATISFACAO DOS CLIENTES

Apresenta-se o checklist, que devera ser preenchido em escala variando entre 1 {(um) e 4

(quatro), de acordo com o grau de satisfagdo dos clientes com ¢ servigo prestado.

— Muito Insatisfeito
— Insatisfeito

1
2
3 — Satisfeito
4

— Muito Satisfeito

s
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Proposta de Pesquisa de Satisfacao:

1. Avalie sua satisfacdao com a qualidade do atendimento dos funcionarios

Aparéncia

Educacéao

Pro-atividade

Compreensao

2. Avalie sua satisfacio com o tempo de resposta as
solicitagoes e pedidos

3. Avalie sua satisfacao com as condigées e formas de
pagamento pelos servicos cemiteriais

4. Avalie sua satisfagcdo com o servigo cemiterial contratado

5. Avalie sua satisfagdo com o servigo assessorios contratado

6. Avalie sua satisfagdo com o processo administrativo e
documental

3.4. CHECK LIST 4 — PLANO DE GESTAO AMBIENTAL

Licenca Cumprimento das
Ambiental exigéncias do processo de
licenciamento e das
condicionantes da Licenga
Ambiental apos sua
emissao

L
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Sistema de
Gestao
| Ambiental

Cumprimento do
cronograma das agdes
complementares as
dispostas na Licenga
Ambiental

Atuacao dos
argaos de
controle
ambiental

Ocorréncias sanadas no
prazo determinado e que
nado  culminaram em
sanches

Destinagao  de
Residuos

Comprovativos da
destinagao e entrega dos
residuos as entidades
competentes dentro dos
prazos estabelecidos

Drenagem

Manutencdo do sistema
de drenagem em boas
condicbes (sistemas,
guias, sarjetas, entre
outros)

Funcicnarios

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