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ANEXO Vil

INDICADORES DE DESEMPENHO
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1. INDICADORES DE DESEMPENHO

O presente Anexo tem como objetivo descrever o SISTEMA DE DESEMPENHO composto pelos
INDICADORES DE DESEMPENHO [ID].

A avaliacdo do desempenho da CONCESSIONARIA sera realizada por meio da apuracgdo, calculo e
aplicagdo do ID, medi¢do da qualidade da prestagéo dos SERVICOS prestados pela CONCESSIONARIA
baseado nos INDICADORES DE DESEMPENHO apresentados neste documento, servindo como

balizador para eventual reajuste tarifario.

O calculo dos INDICADORES DE DESEMPENHO que compdem o ID sera feito anualmente. O indice
apurado influenciara diretamente no calculo do valor do reajuste das tarifas subsequentes a apuragao, até

que nova apuragao semestral seja realizada.

O PODER CONCEDENTE, através dos gestores do contrato, analisara as informag¢des e promovera as
diligéncias necessarias a elaboragdo de um parecer sobre o real desempenho apresentado pela
CONCESSIONARIA e sugestdes de melhoria do seu desempenho, se for o caso. Para diligéncia das
informacgdes, o PODER CONCEDENTE utilizara:

e Inspecdes amostrais para verificagdo dos critérios de qualidade e disponibilidade.
e Analise da documentacao produzida e apresentada pela CONCESSIONARIA;
e Analise de informagdes prestadas pelos USUARIOS;

1.1. RELATORIO DE DESEMPENHO

O célculo do ID devera constar no RELATORIO DE DESEMPENHO que serd entregue pela
CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE e devera conter:

e Informacgdes sobre o calculo do ID, conforme o detalhamento contido neste Anexo;

e Informacgdes sobre o calculo dos INDICADORES DE DESEMPENHO;

e Histérico de cada indicador e o detalhamento de todas as medigbes realizadas no periodo, bem
como fonte dos dados, responsavel pela coleta;

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

2. INDICE DE DESEMPENHO (ID)
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O INDICE DE DESEMPENHO é composto pela apuracdo e ponderacdo de cinco sub-indices de

desempenho principais:

2.1. Sub-indice de Infraestruturas (IE) — Avalia a disponibilidade e a qualidade das infraestruturas
da CONCESSIONARIA,;

2.2. Sub-indice de Servigos (IS) — Avalia a qualidade dos materiais e dos servigos nos cemitérios
na AREA DE CONCESSAQ;

2.3. Sub-indice de Praticas Ambientais (IPA) — Avalia o compromisso e o grau de envolvimento
da CONCESSIONARIA com as boas praticas ambientais;

2.4. Sub-indice de Atendimento ao Cliente (IAC) — Avalia o nivel de satisfagdo dos USUARIOS
com a qualidade dos SERVICOS CEMITERIAIS prestados pela CONCESSIONARIA.

O resultado da apuragao do INDICE DE DESEMPENHO seré4 representado por um nimero adimensional
(nota), situado entre 1 (um) e 5 (cinco), sendo que 1 (um) representa a pior avaliagéo possivel e 4 (quatro)

a melhor avaliagdo possivel a ser obtida pela CONCESSIONARIA, conforme tabela abaixo:

NOTAS

5 - Supera as Expectativas ou Metas

4- Atende Totalmente as expectativas ou metas em nivel satisfatério

3- Atende Parcialmente as expectativas ou metas em nivel satisfatério

2- Atende Parcialmente as expectativas ou metas em nivel insatisfatério

1- Metas ou expectativas totalmente Descumpridas ou n&o atendidas

A partir dos resultados apurados de cada um dos quatro indices (IE, IS, IPA e IAC) sera calculado o INDICE
DE DESEMPENHO (ID). Os quatro indices terao peso de 25% (vinte e cinco por cento).Desta forma, o
INDICE DE DESEMPENHO ser4 calculado de acordo com a seguinte férmula:

ID =25% x IE + 25% x IS + 25% x IAC + 25% x IPA
Em que:

ID = INDICE DE DESEMPENHO

|E = SUB-INDICE DE INFRAESTRUTURAS

IS = SUB-INDICE DE SERVICOS

IAC = SUB-INDICE DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
IPA = SUB-INDICE DE PRATICAS AMBIENTAIS
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Somente no calculo final do INDICE DE DESEMPENHO deverdo ser feitos arredondamentos para

definicdo da classificaco final obtida pela CONCESSIONARIA, considerando as seguintes regras:

Se a primeira casa decimal for maior ou igual a 5, a classificagdo final sera arredondada para o nivel

superior.

Se a primeira casa decimal for menor a 5, a classificacao final sera arredondada para o nivel inferior.

2.1. Sub-indice de Infraestruturas (IE)

Avalia a disponibilidade e a qualidade das seguintes infraestruturas nos cemitérios:

e Qualidade dos Prédios e Vias de Acesso

e Limpeza (Mato, Entulho e Sujeira)

e Atendimento Cronograma de Implantacao

e Execucédo de obras conforme projetos apresentados assegurando a qualidade ¢
infraestruturas

e Bom estado de conservagdo dos espacos (Boa manutengdo e conservag

destes)

NE: os dois primeiros itens serdo avaliados pelos USUARIOS, os demais pelos GESTORES DO
CONTRATO.

2.2. Sub-indice de Servigos (IS)

Avalia a qualidade dos seguintes servigos nos cemitérios:

e Qualidade Materiais Empregados no sepultamento

e Qualidade Servigos Adicionais Contratados

e Gama de servigos adicionais ofertados em aderéncia ao escopo da concess
e Qualidade nas Constru¢des Tumulares reformadas ou edificadas

e |dentificagao das ruas internas e dos colaboradores

NE: os dois primeiros itens serdo avaliados pelos USUARIOS, os demais pelos GESTORES DO
CONTRATO.
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2.3. Sub-indice de Praticas Ambientais (IPA)
Avalia o compromisso e o grau de envolvimento da CONCESSIONARIA com as boas praticas ambientais:

e Boa vedacdo das gavetas, garantindo a inexisténcia de maus odores decorrentes c
processos de decomposicao de corpos

e Utilizacdo de Mecanismos de inibicdo de contaminagéo de solo e lencgol freatico decorrent
dos processos de decomposicao de corpos

e Destinagdo adequada de residuos decorrentes dos processos de exumagao

e Destinagdo adequada de residuos solidos em geral

e Existéncia de Mecanismos e Ferramentas Adequadas de Drenagem Pluvial

NE: os dois primeiros itens serdo avaliados pelos USUARIOS, os demais pelos GESTORES DO
CONTRATO.

2.4. Sub-indice de Atendimento ao Cliente (IAC)

Avalia o nivel de satisfacdo com a qualidade dos atendimentos aos USUARIOS prestados pela
CONCESSIONARIA.

e Qualidade Atendimento Equipe Administrativa

e Qualidade Atendimento Equipe Operacional

e Vigéncia Cursos, PPRA PCMSO e NRs Equipe

e Reclamagdes no Procon Inferiores a 05 no intervalo

e Eficiéncia e celeridade na entrega de informacgdes ao Gestor quando solicitar

NE: os dois primeiros itens serdo avaliados pelos USUARIOS, os demais pelos GESTORES DO
CONTRATO.

3. MECANISMOS UTILIZADOS PARA DOSIMETRIA

Seréo utilizados os seguintes mecanismos para subsidiar as avaliagdes dos sub-indices na composi¢ao
do ID:

e Software de Avaliagdo de Desempenho
e Aplicagdo se dara por um funcionario da CONCESSIONARIA

Pragca Gaioso Neves n° 129 - Centro - CEP. 38.440-006 - Araguari/MG
Site da PMA: www.araguari.mg.gov.br - e-mail: licitacao@araguari.mg.gov.br
FONE: 0**34-3690-3100



http://www.araguari.mg.gov.br/
mailto:licitacao@araguari.mg.gov.br

Municipio de 6/6
ARAGUARI /MG

Secretaria de Logistica, Licitagdes, Compras, Contratos e Tecnologia da Informagao

e Periodo ndo superior a 7 dias do sepultamento

e Presencialmente

e Dados e Assinatura do Titular do Jazigo

e Penalizagdo quando resultado for abaixo de 75%
e Penalizagio pecuniaria nos reajustes tarifarios

e Avaliagdo anual dos Indicadores de Desempenho

e Concessionaria enviara banco de dados da avaliagdo de clientes para VERIFICADOR
INDEPENDENTE com banco de dados criptografado sem possibilidade de edigédo pela
CONCESSIONARIA

e GESTOR DO CONTRATO fara analise das avaliagbes dos clientes com base no banco
de dados recebido da CONCESSIONARIA

Araguari/MG, 08 de junho de 2026.

Rodrigo da Silva Cardoso
Secretario Municipal de Infraestrutura

Weferson Costa Torres
Supervisor Geral do Cemitérios Municipais
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