CHECKLIST 1 - FORMULARIO DE AVALIACAO DA PRESTACAO DE SERVICO

Contrato:

Data:

Hora efetiva:
Quantidade/peso:

Identificacao:

Més de referéncia:
Hora prevista:
Lote/romaneio:

Responsavel pela conferéncia:
Obs.: Deve ser aplicado toda vez que houver recebimento de roupa processada.

N° Item de verificagao Critério de aceitacao C NC N/A Evidéncia/observagao
Coleta realizada no horario .
1 previsto Dentrodajanelacontratual O O O
. Dentro do prazo
2 Entrega realizada no prazo estabelecido o o 0O
Quantidade/peso .
3 compativel Conforme romaneio O O O
4 Identificagdo do lote Presente e legivel o o 0O
Rastreabilidade Loite identificavel desde a O O O
saida
. . Sem sujidade/residuos
6 Roupa visualmente limpa perceptiveis o O O
7 Roupa seca Sem umidade anormal O o 0O
Auséncia de odor ~ -
8 incompativel Conforme padrao definido o O O
Sem rasgos/descosturas
9 Integridade das pegas atribuiveis ao o O O
processamento
10 Ziperes/fechos integros e funcionais o O O
11 Pecas faltantes Nenhuma néo justificada o O O
Pecas indevidamente
12 trocadas Nenhuma o O
13 Acondicionamento Adequado e protegido o O O
Segregacéao roupa - "
14 limpa/suja e transporte tl?eqwsﬁo critico de o O O
: iosseguranga
compativel
~ . Registro completo e
15 Documentagao/romaneio compativel O O O
EPI's e vestuarios
, oo compativeis com 0s riscos e
16 Uso de EPI S compa.t|ve|s atividades executadas,em [O O O
com a atividade realizada o
condigbes adequadas de
uso.
Campos somente para fiscal do contrato (verificagao semanal)
17 Pendéncias anteriores Resolvidas no prazo O O 1
18 Pecas para reparo Identificadas e rastreadas O o 0O
19 Reprocessamentos Registrados o O U
20 Ocorréncias criticas Inexistentes o o d
Legenda: C — conforme; NC — Nao conforme; N/A — Nao aplicavel
Resultado
Conformes:
Nao conformes:
Itens N/A:

Ocorréncias criticas:




ANEXO 2 — INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS - IMR

1. OBJETO
O presente Instrumento de Medigcdo de Resultados — IMR estabelece os critérios objetivos

para acompanhamento, avaliacdo e mensuracdo da qualidade e do desempenho da empresa

contratada para execuc¢ao dos servigos de lavanderia externa.
O IMR sera utilizado como instrumento de gestdo e fiscalizagdo contratual, permitindo
verificar o nivel de atendimento dos resultados esperados e, quando previsto contratualmente,

subsidiar o redimensionamento do pagamento em fun¢do do desempenho efetivamente verificado.

2. FINALIDADE

O IMR tem por finalidade:

a) estabelecer critérios objetivos e mensuraveis para avaliagdo da execugao contratual;
b) assegurar que a avaliagado do servigo seja baseada em evidéncias documentadas;
c
d

e) possibilitar a apuragao periddica dos indicadores de desempenho;

)
) permitir o acompanhamento continuo da qualidade dos servicos;

) identificar, registrar e acompanhar ndo conformidades;

)

f) proporcionar transparéncia a apuragao do resultado mensal;

g) subsidiar o pagamento pelo servigo efetivamente prestado, observadas as condi¢des

estabelecidas no contrato.

3. PRINCIPIOS DA MEDIGAO

A avaliagao sera realizada observando-se 0s seguintes principios:

| — Objetividade: os resultados deverdo decorrer de critérios previamente definidos;

Il — Rastreabilidade: cada resultado devera estar vinculado aos respectivos registros e
evidéncias;

lll - Transparéncia: a contratada devera ter conhecimento das ocorréncias registradas e
oportunidade de manifestacéo;

IV — Proporcionalidade: o resultado da medigao devera refletir o nivel efetivamente
verificado da prestacao;

V — Nao duplicidade: uma mesma ocorréncia ndao devera produzir dupla penalizagao ou
duplo redimensionamento pelo mesmo fato;

VI — Segregacao das etapas: a fiscalizagdo operacional, o registro das ocorréncias € o

calculo do IMR constituirdo etapas distintas do processo de medicao.



4. INSTRUMENTOS DE AVALIACAO
A avaliagdo do desempenho sera realizada mediante a utilizagao integrada dos seguintes

instrumentos:

4.1. Formulario Unico de Avaliagdo da Prestacio de Servico
Instrumento utilizado para registrar a verificagao da execugao do servigo.
O formulario contém 20 itens de verificagao, sendo:
e itens 1 a 16: preenchidos a cada recebimento de roupa processada,;
e itens 17 a 20: destinados exclusivamente ao fiscal do contrato, com verificagcdo semanal.

Essa periodicidade esta expressamente estabelecida no formulario que sera adotado.

4.2. Registro de Ocorréncias e Nao Conformidades
Toda n&o conformidade identificada devera possuir registro suficiente para permitir:
o identificacdo do fato; data e local; lote/romaneio; descricdo da ocorréncia; evidéncia;

classificagao; manifestacdo da contratada; agao corretiva; prazo; e encerramento.

4.3. Matriz de Indicadores do IMR
A Matriz de IMR consolidara os dados obtidos durante o periodo de medi¢éo e calculara os

indicadores de desempenho.

4.4. Memoéria de Calculo
A memoria de calculo demonstrara como os dados registrados nos formularios e ocorréncias

foram transformados nos resultados dos indicadores e, posteriormente, no IMR mensal.

5. FORMULARIO UNICO DE FISCALIZAGCAO
O formulario devera conter, no minimo:
e identificagdo do contrato; més de referéncia; data; horario previsto; horario efetivo;
lote/romaneio; quantidade/peso; responsavel pela conferéncia; item de verificacao;
critério de aceitagao; resultado C/NC/N/A; evidéncia/observacgao.

e Legenda - C — Conforme; NC — Nao Conforme; N/A — Nao Aplicavel

Esses campos ja constam do formulario que sera utilizado como base para este modelo.

Assim como a legenda que também devera permanecer expressamente indicada no instrumento.

6. MATRIZ DE VINCULAGAO DOS ITENS AOS INDICADORES DE NIVEIS DE SERVIGO - INS



Item Verificagao Indicador relacionado Caédigo

1 Coleta realizada no horario Pontualidade das coletas INS-01
previsto

2 Entrega realizada no prazo Pontualidade das entregas INS-02

3  Quantidade/peso compativel Divergéncia quantitativa INS-06

4 Identificacao do lote Rastreabilidade INS-07

5 Rastreabilidade Rastreabilidade INS-07

6 Roupa visualmente limpa Qualidade do processamento INS-03

7 Roupa seca Qualidade do processamento INS-03

8 Auséncia de odor incompativel Qualidade do processamento INS-03

9 Integridade das pecas Integridade das pecas INS-04

10 Ziperes/fechos Integridade das pecas INS-04

11 Pecas faltantes Divergéncia / extravio confirmado INS-06 / INS-08

12 Pecas indevidamente trocadas Divergéncia / rastreabilidade INS-06 / INS-07

13  Acondicionamento Controle sanitario/segregacao INS-09

14 Segregacgédo roupa limpa/suja e Controle sanitario/segregacao INS-09
transporte

15 Documentagao/romaneio Rastreabilidade INS-07

16 Uso de EPIs e \vestuarios Controle sanitario/segregacao INS-09
compativeis

17 Pendéncias anteriores Tratamento das NC INS-10

18 Pecas para reparo Retrabalho + rastreabilidade INS-05 / INS-07

19 Reprocessamentos Retrabalho/reprocessamento INS-05

20 Ocorréncias criticas Regra especifica de criticidade TRAVA

Os itens 14 e 16 sao particularmente relevantes porque o formulario os classifica como requisitos

criticos de biosseguranca.

7. INDICADORES DO IMR

O desempenho mensal sera consolidado nos seguintes indicadores:

Cédigo Indicador Direcao desejada

INS-01 Pontualidade das coletas Quanto maior, melhor
INS-02 Pontualidade das entregas Quanto maior, melhor
INS-03 Qualidade do processamento Quanto maior, melhor
INS-04 Integridade das pecas Quanto maior, melhor
INS-05 Retrabalho/reprocessamento Quanto menor, melhor
INS-06 Divergéncia quantitativa Quanto menor, melhor
INS-07 Rastreabilidade Quanto maior, melhor
INS-08 Extravio confirmado Quanto menor, melhor
INS-09 Controle sanitario/segregacao Quanto maior, melhor

INS-10 Tratamento das ndo conformidades Quanto maior, melhor

8. REGRA PARA PECAS FALTANTES E EXTRAVIO
A identificacdo de uma pecga faltante nao devera ser automaticamente considerada
extravio.

O procedimento sera:



peca faltante — conferéncia — investigacao — tentativa de localizagao — conclusao
da ocorréncia.

Somente quando houver extravio confirmado e atribuivel a contratada, o evento sera
contabilizado no INS-08.
Essa distingdo é importante para evitar que uma divergéncia inicial seja contabilizada

simultaneamente como divergéncia e extravio.

9. REGRA PARA REPAROS E REPROCESSAMENTOS
As pecgas encaminhadas para reparo deverao ser identificadas e rastreadas.
O registro devera permitir relacionar:

peca — lote — ocorréncia — motivo do reparo — envio — retorno — resultado.

O reprocessamento decorrente de falha atribuivel a contratada sera utilizado para

composicao do INS-05 — Retrabalho/Reprocessamento.

10. OCORRENCIAS CRITICAS
As ocorréncias classificadas como criticas terdo tratamento diferenciado.
O item 20 sera utilizado pelo fiscal para verificar semanalmente a existéncia de ocorréncias
criticas. O formulario estabelece esse item como “Ocorréncias criticas — Inexistentes”.
A ocorréncia critica:
1. devera ser registrada imediatamente;
devera possuir evidéncia;
devera ser analisada quanto a responsabilidade;

devera ser submetida a manifestagao da contratada;

o &~ b

devera receber tratamento conforme as disposi¢cdes contratuais;
6. nao sera diluida simplesmente na média dos demais indicadores.

A existéncia de uma ocorréncia critica ndo impede a apuracido dos demais indicadores do més.

11. FLUXO DA MEDIGAO MENSAL

EXECUGAO DO SERVICO

|
FORMULARIO DE FISCALIZACAO

!
EVIDENCIAS



!
REGISTRO DAS NCs

!
MANIFESTACAO DA CONTRATADA

!
TRATAMENTO / ENCERRAMENTO

!
CONSOLIDAGAO DOS DADOS

!
MATRIZ DE IMR

!
CALCULO DOS INDICADORES

!
APLICAGAO DOS PESOS

\
IMR MENSAL

!
CLASSIFICACAO DO DESEMPENHO

|
REDIMENSIONAMENTO, SE CABIVEL

!
MEMORIA DE CALCULO

!
VALIDAGAO DO FISCAL

l
VALIDAGAO DO GESTOR

!
FECHAMENTO MENSAL

12. FECHAMENTO MENSAL

Ao final de cada periodo de medicao, o fiscal devera consolidar:

12.1. Dados de execugao
e numero de prestacdes; quantidade de coletas; quantidade de entregas; volume

processado; peso total; e valor medido.

12.2. Dados de fiscalizagao

« formularios preenchidos; conformidades; ndo conformidades; itens N/A; ocorréncias criticas.

O proprio formulario prevé a consolidacdo de conformes, nao conformes, itens N/A e

ocorréncias criticas.

12.3. Indicadores
Para cada indicador:

Numerador + Denominador — Resultado — Meta — Situagao — Pontuagao ponderada



13. MATRIZ DE CONSOLIDA(;AO DO IMR
Resultad

Caédigo Indicador o Meta Peso Situacao Pontuagao

INS-01 Pontualidade das coletas 298% 10%

INS-02 Pontualidade das entregas 2 98% 10%

INS-03 Qualidade do processamento 2 98% 20%

INS-04 Integridade das pecas 2 99% 15%

INS-05 Retrabalho/reprocessamento <1% 10%

INS-06 Divergéncia quantitativa <0,5% 10%

INS-07 Rastreabilidade 299% 10%

INS-08 Extravio confirmado _ OA . 5% _ -
ocorréncia

INS-09 Controle sanitario/segregacao 100% 5%

INS-10 Tratamento das NC 2 95% 5%

TOTAL IMR MENSAL 100% %

Observacgao: Os valores acima sao pesos e metas iniciais de trabalho, nao resultados historicos

nem metas definitivamente justificadas pelos dados.

14. MEMORIA DE CALCULO
A memodria devera permitir reconstruir o resultado desde a origem:

Formulario — ocorréncia — indicador — resultado — peso — IMR — pagamento.

Para cada indicador deverao ser demonstrados, no minimo:

Campo Informacao
Indicador Cddigo e descricao
Fonte Formularios/registros utilizados
Periodo Més de referéncia

Numerador Quantidade apurada
Denominador Universo avaliado

Formula Formula definida
Resultado Percentual/quantidade
Meta Meta contratual

Peso Peso do indicador
Pontuacao Resultado ponderado

Observagcdoes Excegdes e ocorréncias

15. RESULTADO DO IMR
O resultado mensal sera obtido pela consolidagdo ponderada dos indicadores (INS):
| IMR= Y (Resultado do Indicador X Peso) |

observadas as férmulas especificas de cada indicador e as regras estabelecidas para indicadores

em que quanto menor, melhor.



O resultado devera ser registrado em percentual e associado a respectiva faixa de desempenho

prevista no contrato.

16. PAGAMENTO E REDIMENSIONAMENTO
- FAIXA DE DESEMPENHO (para fechamento financeiro)

IMR Classificacao | Pagamento
= 95% Adequado 100%
90% a <95% | Satisfatorio 98%
80% a <90% | Insatisfatério 95%
<80% Critico 90%

Apos a apuragao do IMR:

Valor medido

!

Faixa correspondente ao IMR

!

Percentual de pagamento aplicavel

!

Valor devido

!

Valor redimensionado

A memoria de calculo devera demonstrar de forma obijetiva o valor medido, o resultado do

IMR, o percentual aplicado e o eventual valor redimensionado.

17. VALIDAGCAO E FECHAMENTO

O fechamento mensal devera ser submetido a validagdo do: Fiscal do contrato —
Contratada — Gestor do contrato, conforme o fluxo administrativo estabelecido.

A manifestacdo da contratada devera ser juntada aos registros quando houver néao

conformidade ou divergéncia quanto a medigao.



APENDICE | — MATRIZ DE INDICADORES E NAO CONFORMIDADES DO IMR

1. Matriz de Indicadores de Desempenho

Caédigo

Indicador

Itens do
formulario

Forma de
medicao

Meta inicial

Peso

INS-01

Pontualidade das coletas

Coletas
realizadas no
prazo + total de
coletas x 100

2 98%

10%

INS-02

Pontualidade das entregas

Entregas
realizadas no
prazo + total de
entregas x 100

2 98%

10%

INS-03

Qualidade do processamento

6,7e8

Iltens conformes
+ jtens avaliados
x 100

2 98%

20%

INS-04

Integridade das pecas

9e10

Pecas integras +
pecas avaliadas
x 100

2 99%

15%

INS-05

Retrabalho/reprocessamento

18e 19

Pecas
reprocessadas
por falha da
contratada +
pecas
processadas %
100

£1%

10%

INS-06

Divergéncia quantitativa

3,11e12

Ocorréncias de
divergéncia +
conferéncias

realizadas x 100

£0,5%

10%

INS-07

Rastreabilidade

4,5, 12,15
e 18

Registros/lotes
rastreaveis e
completos +

registros/lotes

avaliados x 100

2 99%

10%

INS-08

Extravio confirmado

11

Pecgas com
extravio
confirmado

0 ocorréncia

5%

INS-09

Controle sanitario/segregacao

13,14 e 16

Verificacbes

conformes +

verificagoes
realizadas x 100

100%

5%

INS-10

Tratamento das néao
conformidades

17

NC solucionadas
no prazo + NC
com prazo de
solugao x 100

2 95%

5%

TOTAL

100%

Observagao: Os valores acima sao metas iniciais de trabalho, ndo resultados histéricos nem

metas definitivamente justificadas pelos dados.

2. Regras de calculo dos indicadores

INS-01 — Pontualidade das coletas




coletas realizadas no prazo X100
total de coletas previstas/realizadas

Meta inicial: = 98%.

INS-02 — Pontualidade das entregas

entregas realizadas no prazo X100
total de entregas

Meta inicial: = 98%.

INS-03 — Qualidade do processamento

Abrange:
e limpeza; secagem; e odor.

verificacdes conformes X100
verificacdes realizadas

Meta inicial: = 98%.

INS-04 — Integridade das pecgas

Abrange:
o integridade fisica; e ziperes/fechos.

pecas conformes X100
pecas avaliadas

Meta inicial: = 99%.

INS-05 — Retrabalho/reprocessamento

Neste indicador somente serao contabilizados os reprocessamentos atribuiveis a contratada,

depois de analisada a ocorréncia.

pecas reprocessadas por falha da contratada X100
total de pecas processadas

Como é indicador de ocorréncia: quanto menor, melhor.

Meta inicial: £ 1%.

INS-06 — Divergéncia quantitativa

Abrange:



« diferenca de peso/quantidade; pecas faltantes inicialmente identificadas; e pegas trocadas.

ocorréncias de divergéncia X100
conferéncias realizadas

Meta inicial: < 0,5%.

Nota 1: Uma peca inicialmente faltante nao sera automaticamente classificada como extravio.
Primeira agao: divergéncia — investigacdo — localizagdo/conclusdo — extravio confirmado, se for

O caso.

INS-07 — Rastreabilidade

Serd avaliada a capacidade de relacionar: coleta — lote — processamento —

reparo/reprocessamento — entrega.

reqistros/lotes rastreaveis X100
registros/lotes avaliados

Meta inicial: = 99%.

INS-08 — Extravio confirmado

E um indicador diferente da simples divergéncia.

Sera contabilizado somente o extravio confirmado e atribuivel a contratada.

Meta: 0 ocorréncia.

Esse indicador merece tratamento especial porque uma unica ocorréncia pode representar

impacto muito maior que uma pequena divergéncia operacional.

INS-09 — Controle sanitario/segregacgao

Abrange os itens:
e acondicionamento; segregacgao de roupa limpa/suja; transporte compativel; e utilizacdo de
EPI.

verificacdes conformes X100
verificacoes realizadas

Meta inicial: 100%. (meta mais rigorosa devido a requisito estar relacionado ao controle sanitario

e a execugao segura do servico).

INS-10 - Tratamento das nao conformidades



Mede a capacidade da contratada de corrigir problemas identificados.

NC solucionadas dentro do prazo X100
NC com prazo de solugao
Meta inicial: = 95% (evita acumulo de ocorréncias sem solugao).
8. Matriz de Nao Conformidades
codi | . . Indicador | - & o\ idade Evidéncia )
Nao conformidade | relaciona R o Acao esperada
go do inicial minima
NC- 1 Coleta fora do horario | INS-01 | Leve/Modera Registro de Justificar/corrigir
01 da horario
NG- Entrega fora do prazo INS-02 Moderada Romanelq/ rleg|str Regularizar
02 0 horario
NC- Roupa com sujidade INS-03 Moderada Foto/registro da Reprocessar
03 pecal/lote
’\(ﬁ' Roupa umida INS-03 Moderada Registro/foto Reprocessar
’\(l)%' Odor incompativel INS-03 Moderada Registro/lote Reprocess?r/mvesuga
NC- Peca danificada INS-04 Moderada/Gr IdentlflcagaP dg Reparar/sgbstltwr/lnve
06 ave peca + evidéncia stigar
NC- Fech_o_/ zIper INS-04 Moderada |dentificacdo da Reparar/substituir
07 danificado peca
NC- Retrabalho por falha INS-05 Moderada Registro de Corrigir causa
08 da contratada reprocessamento
NC- Divergéncia de INS-06 Moderada | Remaneio/confer Investigar
09 quantidade/peso éncia
’\#%' Peca trocada INS-06/07 Moderada Identificacao/lote Localizar/corrigir
NC- | Falha de identificagao . Corrigir
11 do lote INS-07 Grave Registro/foto rastreabilidade
NC- Falha de INS-07 Grave Registros do lote Apurar e corrigir
12 rastreabilidade
NC- Peca faltante INS-06 Moderada Romapelglconfer Investigar
13 éncia
NC- Extravio confirmado INS-08 Critica _Reg|s_tros~+ Tratamento contratual
14 investigagao
NC- Acondicionamento INS-09 Grave Foto/registro __ Corrigir
15 inadequado imediatamente
NC- Falha na segregacao Evidéncia
\ . INS-09 Critica fotografica/registr Correcao imediata
16 limpo/sujo o
NC- EPI i , , . .
: . INS-09 Critica Registro do fiscal Correcao imediata
17 incompativel/ausente
NC- Pendéncia nao , ~
18 solucionada no prazo INS-10 Moderada Registro da NC Plano de acéo
NC- Reparo sem
19 identificacao/rastreabil | INS-05/07 Grave Registro da peca Regularizar

idade




NC- | Ocorréncia critica ndo | Regra de Critica Evidéncia + Acdo imediata
20 tratada criticidade registro ¢

9. Regra de classificagao da gravidade de ndo conformidade

Gravidade Caracterizacao

Desvio pontual, sem impacto relevante na qualidade ou continuidade do servigo e
corrigido no momento.

Moderada | Desvio que afeta a qualidade, prazo ou eficiéncia e exige correcao formal.

Desvio com impacto relevante na prestacao, rastreabilidade, integridade ou
continuidade do servico.

Desvio com potencial ou efetivo impacto sanitario, de biosseguranga, seguranca,
extravio confirmado relevante ou comprometimento grave da prestacgao.

Leve

Grave

Critica

Importante: a gravidade deve ser utilizada para classificar e tratar a ocorréncia, e nao para

simplesmente multiplicar descontos. Isso ajuda a evitar dupla penalizagéo.

10. Peso dos indicadores

A distribuigao inicial fica:

Grupo Indicadores Peso
Prazo INS-01 + INS-02 20%
Qualidade INS-03 + INS-04 35%
Retrabalho/divergéncial/extravio | INS-05 + INS-06 + INS-08 25%
Rastreabilidade INS-07 10%
Controle sanitario INS-09 5%
Tratamento das NC INS-10 5%
TOTAL 100%

Essa distribuicido da maior peso ao que é essencial para a execucao do contrato de servigo
de lavanderia hospitalar de acordo com as particularidades da SECPA controle por barreiras

(qualidade, integridade, controle de falhas e continuidade da prestagao).

11. Regra de ocorréncia critica — fora da média

A ocorréncia classificada como critica ndo sera compensada ou neutralizada pelo
desempenho satisfatério obtido nos demais indicadores. A ocorréncia sera registrada
individualmente, submetida a analise da fiscalizagao e a manifestacao da contratada, aplicando-se
as consequéncias previstas no contrato, sem prejuizo da apuracdo ordinaria dos demais
indicadores do IMR.

Isso é particularmente importante para os itens 14, 16 e 20 do formulario.

12. Fechamento mensal



A matriz devera seguir esta sequéncia:

Formularios

!

Dados e evidéncias

1
Registro de NC

!

Manifestagao da contratada

!

Consolidagao mensal

!

Matriz dos 10 indicadores

!

Resultado de cada indicador

Aplicacao dos pesos

!
IMR MENSAL

!

Classificacao

Percentual de pagamento

!

Meméria de calculo

!

Validagao fiscal/gestor

13. Clausula de revisdao das metas

Os pesos, metas e parametros estabelecidos nesta matriz sdo considerados parametros
iniciais para a fase de implantacao e deverao ser avaliados pela Administragao apés a obtencéao de
série historica de dados suficiente para verificar sua adequacgao a realidade operacional do contrato.
Eventual revisdo devera ser formalizada pela Administracdo, observada a legislagao aplicavel e

preservadas as condi¢gdes contratuais pertinentes.



