ANEXO IX - Instrumento de Medicao de Resultado - IMR

1. INTRODUCAO
O Instrumento de medi¢do de Resultado (IMR) é uma ferramenta a ser adotada
pela equipe de gestéo e fiscalizacdo dos contratos de prestacdo dos servicos
de Processamento e Gestdo de Enxoval que, conforme disposto na Instrucéo
Normativa n°® 05/2017, € o mecanismo que define, em bases compreensiveis,
tangiveis, objetivamente observaveis e comprovaveis, 0s niveis esperados de

gualidade da prestacao do servico e respectivas adequacdes de pagamento.

2. OBJETIVO
Definir e padronizar a avaliacdo da execuc¢éo dos servicos de Processamento e
Gestao de Enxoval, por meio do monitoramento de indicadores de desempenho,
qualidade e satisfacdo do usuario, nos parametros definidos e metas
estabelecidas, de forma a obter os resultados com méxima qualidade e
eficiéncia na prestacdo dos servicos.

3. METODOLOGIA

3.1 A avaliacdo da CONTRATADA na prestacao de servigcos de Processamento
e Gestao de Enxoval é realizada por meio de monitoramento e andlise diaria e
mensal de indicadores que permitam medir o nivel de desempenho, qualidade
e satisfacdo do usuério.
3.2 Para efeito do pagamento, os indicadores do IMR de Desempenho e
Qualidade do Anexo do Termo de Referéncia somente serdo aplicados a partir
do 3° (terceiro) més completo de execucdo do servico e o indicador de
Satisfacdo do Usuéario somente a partir do 6° (sexto) més completo e desde que
corresponda a avaliagdes de pelo menos 10% (dez por cento) dos usuarios da
HU-UFSJ abrangidos pelos servigos contratados.
3.2.1 Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo
de adaptacéo.

3.3 A avaliagdo dos servigos prestados pela CONTRATADA é realizada tendo



como medida o percentual de adequacéao (até 100%); sdo consideradas faixas
de percentuais de adequacéao para o célculo da glosa a ser aplicada. O maximo
de desconto na fatura, considerando a Avaliacdo Final, ser4 de 7% do valor
mensal, para adequacéo inferior a 69,9%.

3.3.1 Os indicadores estarao agrupados em:

3.3.1.1 Desempenho: composto por 3 (trés) indicadores; o fator maximo
de desconto na fatura na Avaliacdo de Desempenho é de 3%;

3.3.1.2 Qualidade: composto por 1 (um) indicadores; o fator maximo de
desconto na fatura na Avaliacao de Qualidade é de 3%;

3.3.1.3 Satisfacdo do Usuario: composto por 2 (dois) indicadores; o fator maximo
de desconto na fatura na Avaliacdo da Satisfacdo do Usuario € de 1%.

3.3.2 Para mecanismos de célculo, cada indicador contido no IMR, ter4 sua
férmula definida para apuracdo do resultado, o qual ser4 multiplicado pelo peso
respectivo;

3.3.3 O resultado da Avaliacdo de cada grupo de indicadores é calculado

pela formula:
Avaliagdo do Grupo de Indicadores = Z resultado obtido para cada indicador

3.4 A meta minima exigida na avaliacéo final para os grupos de indicadores
de desempenho e de qualidade é de 95%, ja para o indicador de satisfacdo
do usuério, de 80%, para que nao haja desconto na fatura.

3.4.10 aumento do desconto se dara pela diminuicdo de atendimento das
metas.

3.4.20 fator de desconto total na fatura se dara pelo somatoério de fator de
desconto, calculado na avaliacéo final de cada grupo de indicadores.
3.5 A tabela a seguir resume 0s grupos e respectivos indicadores, pesos, faixas

para Avaliacdo e respectivos descontos aplicaveis:



Instrumento de Medicao de Resultado - Processamento e Gestao de Enxoval

INDICADORES DE DESEMPENHO

1. Indicadores de Desempenho Peso |[Avaliacao | Fator de
Obtida |Desconto
da Fatura
1.1 Pontualidade na execucéao das atividades 25% Entre 100 0%
e 95 %
1.2| Disponibilidade das roupas nas unidades 50% |Entre 94,9| 0,50%
hospitalares e 90 %
1.3 Operacionalizagdo do Sistema de 25% |Entre 89,9| 1,00%
Rastreabilidade de Enxoval e 85 %
Entre 84,9 1,50%
e 80 %
Entre 79,9| 2,00%
e75%
Entre 74,9 2,50%
e 70 %
Méaximo de Desconto da Fatura no Indicador de 3,00% |Menor que| 3,00%
Desempenho 69,9 %
INDICADORES DE QUALIDADE
2. Indicadores de Qualidade Peso |[Avaliacéo | Fator de
Obtida |Desconto
da Fatura
2.1|Qualidade e condi¢bes higiénico-sanitarias da| 100% | Entre 100 0%
roupa processada, armazenada e distribuida e 95 %
Entre 94,9| 0,50%
e 90 %
Entre 89,9| 1,00%




e 85%
Entre 84,9 1,50%
e 80 %
Entre 79,9 2,00%
e75%
Entre 74,9 2,50%
e 70 %
Méaximo de Desconto da Fatura no Indicador de 3,00% |Menor que| 3,00%
Qualidade 69,9 %
INDICADORES DE SATISFACAO DO USUARIO
3. Indicadores de Satisfacdo do Usuario Peso |[Avaliacéo | Fator de
Obtida |Desconto
da Fatura
3.1 Pesquisa de Satisfacdo do Usuario 75% Entre 100 0%
e 80 %
3.2 Reclamacdes 25% Entre 79,9| 0,20%
e’5%
Entre 74,9 0,50%
e 70 %
Menor que| 1,00%
69,9 %
Maximo de Desconto da Fatura no Indicador de 1,00%
Satisfacdo do Usuario
MAXIMO DE DESCONTO DA FATURA NO IMR 7,00%
3.6 Independente da aplicacdo do IMR a Contratada estara sujeita as

sancdes aplicaveis, previstas neste Termo de Referéncia e na Legislacéo

vigente.

3.7 Cabe a equipe responsavel pela fiscalizagéo técnica do contrato:




3.7.1Realizar o monitoramento diario dos servicos prestados e o registro de
eventuais ocorréncias em formulario especifico, para subsidiar a avaliacéo
mensal da Contratada, por meio do calculo de indicadores estabelecidos no
IMR.
3.7.1.1 As informagdes constantes dos registros de eventuais ocorréncias,
pesquisas com usuarios, reclamacdes procedentes registradas no Sistema de
Ouvidoria da Unidade Hospitalar, VIGIHOSP e Hotelaria e/ou informacgdes
contidas no Sistema de Rastreabilidade de Enxoval devem ser inseridas no
IMR, no indicador correspondente, a fim de proceder a medicdo do
desempenho da Contratada.
3.7.1.2 Para cada ocorréncia a ser registrada para a medicdo do respectivo
indicador, a Contratada devera realizar o monitoramento diério e providenciar o
saneamento da ocorréncia. O representante da CONTRATADA podera
apresentar justificativa ao fiscal do contrato; o fiscal devera analisar a justificativa
e, em caso de aceitacdo, a ocorréncia ndo deve ser considerada para
aplicagao.
3.7.1.3 No final do més de apuracdo, encaminhar a Contratada os resultados
auferidos no IMR gerados no periodo, indicando as glosas cabiveis previstas
neste documento.
3.7.1.4 Realizar reunides com a CONTRATADA para discutir os resultados
auferidos objetivando a adocdo de acdes cabiveis para aperfeicoamento dos

servicos prestados.

4. INDICADORES

Para garantir a eficAcia da medicdo do desempenho da Contratada foi
estabelecido um nuamero reduzido de indicadores para o monitoramento do
servico observando o desempenho, qualidade e satisfacdo dos usuarios.
Para cada um dos indicadores estabelecidos, sao definidos:

Peso: o0 peso de cada indicador é definido pelo Contratante, de acordo com o
grau de relevancia do indicador;

Finalidade: descricdo do que se pretende avaliar;

Instrumento de medicéo: definicdo do instrumento a ser utilizado para registrar



as eventuais ocorréncias, a partir das quais é possivel quantificar o resultado;

e Contrapeso: estabelecimento de fatores que podem influenciar nos resultados
dos servicos, mas nao estdo sob o controle da Contratada e, portanto, néo
devem ser objeto de avaliacéo; e

e Fdérmula de calculo: definicdo das formulas para obter os resultados de cada

indicador, utilizando os nameros obtidos pelo Instrumento de medicgéo.

4.1 INDICADORES DE DESEMPENHO

4.1.1 Pontualidade na execucéo das atividades

Peso: 25% dos indicadores de desempenho;

Finalidade: Medir a execucdo das atividades previstas no Plano de Trabalho
utilizando, como ponto de controle do processo, 0s prazos estabelecidos;
Considerada a tolerancia de 15 (quinze) minutos para a coleta da roupa suja
e distribuicdo da roupa limpa nas unidades/setores assistenciais e de 60
(sessenta) minutos para a retirada de roupa suja e a entrega da roupa limpa
no Hospital (Lavanderia Externa).

Instrumento de Medicdo: Relatorios de Movimentagcdo do Enxoval extraidos do

sistema de rastreabilidade de enxoval.

Contrapeso: N&o serdo consideradas, para efeito de avaliacdo, situacbes que
independem da acéo direta da Contratada, tais como: vias interditadas por
greve, acidente, ou algum incidente ou qualquer evento interno no hospital que
impeca o cumprimento da atividade. A Contratada deve informar qualquer
ocorréncia ao fiscal do contrato, para que avalie a situacao e decida se deve,

ou nédo, considerar o atraso para fins de medicdo de desempenho.

Férmula de Célculo:

Y. Atividades previstas com execugio fora dos prazos
1-( — . ) X 25%
Total de atividades previstas




4.1.2 Disponibilidade das roupas nas unidades hospitalares

Peso: 50% dos indicadores de desempenho

Finalidade: Garantir a disponibilizagdo de enxoval limpo em conformidade com
a demanda das unidades/setores assistenciais: considera nivel minimo de
estoque na Rouparia Central e nivel minimo e maximo nas rouparias setoriais,
unidades/setores assistenciais e demais unidades, de acordo com o
estabelecido pelo hospital.

Instrumento de Medicdo: Relatorios com registro de entradas e saidas e niveis

de estoque de cada peca extraidos do sistema de rastreabilidade de enxoval
(relatério de Rouparia Central e Relatérios para as demais unidades).

Contrapeso: Nao se aplica

Formula de Calculo:

1 (Z enxoval entregue conforme nas Unidades) 500
- X
Y. de enxoval previsto para ser entregue °

4.1.3 Operacionalizagdo do Sistema de Rastreabilidade de Enxoval

Peso: 25% dos indicadores de desempenho

Finalidade: Medir o indice de efetividade do sistema de rastreabilidade, em
termos de confiabilidade das informacgdes geradas; funcionalidades do sistema
de acordo com especificado; disponibilizacdo dos dados do sistema para a
Unidade Hospitalar. O nivel de confiabilidade definido como limite é até 49
ocorréncias mensais.

Instrumento de Medicéo: Instrumento de Registro de ocorréncias, considerando

seguintes fatores: tempo de disponibilidade do sistema; funcionamento de
equipamentos; funcionamento do chip; e funcionalidades previstas e
disponibilizadas.

Contrapeso: Nao se aplica



Formula de Calculo:

z de ocorréncias negativas registradas X 25%

No calculo do indicador, sdo toleradas até 50 (cinquenta ocorréncias); neste
caso, o indicador é considerado 100% conforme. Acima de 49 ocorréncias, é

considerada a medicdo 0%. O parametro pode ser alterado em campo

especifico.

4.1.4 PESOS DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

Indicadores de Desempenho Pe

so

4.1 | Pontualidade na execucao das atividades |25
A %
4.1 | Disponibilidade das roupas nas unidades |50
2 hospitalares %
4.1 Operacionalizacdo do Sistema de 25
3 Rastreabilidade de Enxoval %

4.1.5 AVALIACAO FINAL DESEMPENHO (AFD) X FATOR DE

DESCONTO NA FATURA

AFD = z resultado obtido para cada indicador

A avaliacdo sera dada em percentual, sendo o maximo 100%. Conforme a

Avaliacao obtida, o desconto correspondente se encontra na tabela abaixo:



Avaliacdo Obtida Fator de Desconto na

Fatura

Entre 100 e 95 % 0%

Entre 94,9 e 90 % 0,50%

Entre 89,9 e 85 % 1,00%

Entre 84,9 e 80 % 1,50%

Entre 79,9 e 75 % 2,00%

Entre 74,9 e 70 % 2,50%

Menor que 69,9 % 3,00%

4.2 INDICADORES DE QUALIDADE
421 Qualidade e condig8es higiénico-sanitarias da roupa processada,

armazenada e distribuida

Peso: 100% dos indicadores de Qualidade

Finalidade: Medir as condi¢cdes higiénico-sanitarias e qualidade da roupa
processada, a partir da observacao e identificacdo de pecas que necessitem de
relave, com manchas temporarias, rasgos, mal reparadas, mal passadas, com
dobras erradas, embalagem e outros aspectos fora do padrao de qualidade.

Instrumento de Medicdo: Instrumento de Registro de ocorréncias

Contrapeso: Nao se aplica
Formula de Céalculo:

Y. da quantidade fora do padriao de qualidade

1- %X 1009
( Y. da quantidade de roupa limpa entregue ) &

4.2.2 PESOS DOS INDICADORES DE QUALIDADE

Indicadores de Qualidade Peso




4.2.1|Qualidade e condi¢cbes higiénico-sanitarias| 100%
da roupa processada, armazenada e
distribuida

4.2.3 AVALIACAO FINAL QUALIDADE (AFQ) X FATOR DE DESCONTO
NA FATURA

AFQ = z resultado obtido para cada indicador

A avaliacdo sera dada em percentual, sendo o maximo 100%. Conforme a

Avaliacao obtida, o desconto correspondente se encontra na tabela abaixo:

Avaliacado Obtida Fator de Desconto na Fatura
Entre 100 e 95 % 0%

Entre 94,9 e 90 % 0,50%

Entre 89,9 e 85 % 1,00%

Entre 84,9 e 80 % 1,50%

Entre 79,9e 75 % 2,00%

Entre 74,9 e 70 % 2,50%

Menor que 69,9 % 3,00%

4.3 INDICADORES DE SATISFACAO DO USUARIO

4.3.1 Pesquisa de Satisfagdo do Usuario



Peso: 75% (dos indicadores de Satisfacdo do Usuario)

Finalidade: Mede o grau de satisfacdo do com o nivel de qualidade do servico.
Serdo consideradas como "respostas positivas” todas as manifestacdes com
os resultados “excelente” e “bom” do formulario de satisfacao.

Instrumento de Medicdo: Pesquisa de satisfacdo dos servicos de Hotelaria.

Contrapeso: Em caso de nao atingir ao menos 10% (dez por cento) dos usuarios
da HU-UFSJ abrangidos pelos servigos contratados, como respondentes.

Férmula de Célculo:

Y. de respostas positivas
1-( ) X 75%
Y. derespostas

4.3.2 Reclamacdes

Peso: 25% dos indicadores de Satisfacdo do Usuario.

Finalidade: Medir o grau de insatisfacdo de usuérios considerando as
reclamacdes procedentes, no més de apuracdo, advindas do Sistema de
Ouvidoria da Unidade Hospitalar, VIGIHOSP e Hotelaria, relacionadas ao
servico de responsabilidade da CONTRATADA.

Instrumento de Medicdo: Registro de Ocorréncias X Registro dos resultados das

apuracoes.
Contrapeso: Nao se aplica

Formula de Céalculo:

Y. de ocorréncias negativas procedentes para o servico
1—-( — ) X 25%
Y. dereclamacdes apuradas

4.3.3 PESOS DOS INDICADORES DE SATISFACAO DO USUARIO

Indicadores de Satisfacdo do Usuario Peso

4.3.1| Pesquisa de Satisfacdo do Usuario Final | 75%




4.3.2 Reclamacbes 25%

4.3.4 AVALIACAO FINAL SATISFACAO DO USUARIO (AFS) X FATOR
DE DESCONTO NA FATURA

AFS = Z resultado obtido para cada indicador

A avaliacdo sera dada em percentual, sendo o0 maximo 100%. Conforme a

Avaliacao obtida, o desconto correspondente se encontra na tabela abaixo:

Avaliagdo Obtida Fator de Desconto na Fatura
Entre 100 e 80 % 0%

Entre 79,9 e 75 % 0,20%

Entre 74,9 e 70 % 0,50%

Menor que 69,9 % 1,00%

4.3.5 FATOR TOTAL DE DESCONTO NA FATURA

Conforme explicitado anteriormente, o fator de desconto total da fatura sera
calculado pela formula a seguir:

z Fatores de desconto de desempenho, qualidade e satisfacao.

A seguir, tabela exemplificativa da Avaliagéo Final e Calculo do fator de



desconto por grupo de indicadores e somatoria do total de desconto da fatura.

RESUMO - AVALIACAO FINAL

Exemplo de aplicacao

Indicador Avaliacao | Fator de Desconto da
Final Fatura
1 Avaliagéo de 94% 0,5%
Desempenho
2 |Avaliacdo de Qualidade 93% 0,5%
3 Avaliacao de 85% 0,0%
Satisfacdo do Usuario
Total de Desconto da Fatura 1,0%




