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INTRODUGAO

1.1.

O sistema de mensuragao de desempenho tem como finalidade averiguar o
nivel do servico prestado pela CONCESSIONARIA e verificar se a
CONCESSIONARIA satisfaz os requisitos minimos, exigidos em Edital,
CONTRATO e seus respectivos anexos, para a operagdo dos cemitérios

listados no processo licitatério.

INDICADORES DE DESEMPENHO

2.1.

2.2.

2.3.

24,

A mensuragado de desempenho é representada por uma nota final atribuida

ao Quadro de Indicadores de Desempenho (QID).

O quadro de indicadores de desempenho (QID) é composto por quatro grupos

de indicadores, sendo eles:

a. Indicadores de Infraestrutura (Il) — Avaliam o nivel de qualidade e o
grau de disponibilidade da infraestrutura da CONCESSIONARIA.

b. Indicadores de Conformidade (IC) — Avaliam a transparéncia e
conformidade da CONCESSIONARIA no cumprimento de suas
obrigacdes legais.

c. Indicadores de Desempenho Operacional (IDO) — Avaliam a qualidade
e a eficiéncia dos servicos prestados pela CONCESSIONARIA.

d. Indicadores de Satisfagcado (IS) — Avaliam o grau de satisfagdo dos
USUARIOS com os servicos prestados pela CONCESSIONARIA.

A Nota do QID e de cada um de seus sub-indicadores é representada por um
valor entre 0 (valor minimo) e 1 (valor maximo), podendo ser subdividido em

faixas de valores, de acordo com o indicador a ser avaliado.

O peso de cada grupo de indicadores na apuragao do resultado final do QID

é distribuido da seguinte forma:
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Nota do QID = (0,4 * Il) + (0,1 * IC) + (0,1 * IS) + (0,4 * IDO)

2.5. A nota de cada um dos sub-indicadores sera apurada semestralmente,
entretanto a Nota do QID sera calculada anualmente, considerando a média

aritmética das duas apuragdes dos dois ultimos semestres.

2.6. A mensuragido do desempenho varia de acordo com a Nota do QID, conforme

a seguinte tabela abaixo:

Nota do QID Qib
>0,95 100%
>0,75 90%
>0,5 50%
<0,5 0%

2.7. A ADICIONAL DE DESEMPENHO corresponde ao valor devido pela
CONCESSIONARIA em razdo do desempenho apurado por meio do QID,

sendo mensurada conforme a seguinte formula:

ADICIONAL DE DESEMPENHO = 5% x [1 - QID] x Receita Tarifaria

2.7.1. Para fins de aplicagao da formula, quanto menor o QID aplicavel,
maior sera a ADICIONAL DE DESEMPENHO devida pela
CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE.

2.7.2. A aplicagao da ADICIONAL DE DESEMPENHO nao afasta a
incidéncia das demais sangodes, obrigacdes de corregao de
inconformidades e demais consequéncias previstas no CONTRATO e
seus ANEXOS, quando cabiveis, vedada a dupla penalizagao pelo

mesmo fato quando possuirem idéntico fundamento.
Indicadores de Infraestrutura (ll)

2.8. Os indicadores de infraestrutura tém como objetivo averiguar se a

CONCESSIONARIA satisfaz determinados niveis de qualidade em relacéo as
4
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2.12.

2.13.
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suas instalagcdes e demais itens de infraestrutura, além de certificar se os
devidos aprimoramentos estdo sendo realizados em conformidade aos prazos
acordados em CONTRATO.

A nota do grupo de indicadores de infraestrutura (Il) é obtida através da
apuracao de dois sub-indicadores: o Sub-Indicador de Qualidade da
Infraestrutura (IQl) e o Sub-Indicador de Disponibilidade Tempestiva da

Infraestrutura (IDTI), distribuidos da seguinte forma para calculo.

I1=0,5*1Ql +0,5* IDTI
Sub-Indicador de Qualidade da Infraestrutura (1Ql)

O Sub-Indicador de Qualidade da Infraestrutura (IQl) busca averiguar se a
CONCESSIONARIA mantém sua infraestrutura em condicdes apropriadas

para prover servigos a seus usuarios.

O sub-indicador deve ser mensurado a partir do preenchimento do “Checklist
de Verificagdo Presencial’, onde os elementos da infraestrutura sao
classificados em “Conforme” ou “Nao Conforme” em relacdo ao estado de

conservagao de cada item.

A apuragéao do Subindicador sera realizada por meio da metodologia de média
aritmética ponderada, de modo a atribuir pesos proporcionais a relevancia
relativa de cada item na composi¢cao da pontuacao final, conforme os critérios

e parametros definidos neste Anexo.

lpn"‘x"" (prC+(p ‘1,'||~ o (p ‘/,,"I|

% de Conformidade = - = ~prerTgrevere
LSS

i — representa o indice de cada item do Checklist de Verificagdo Minimo

Presencial;
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pi — representa o peso atribuido a cada item do Checklist de Verificagao

Minimo Presencial;

Ci — representa o percentual de itens conformes, expresso em valor decimal

(por exemplo, 0,4), o qual devera ser calculado conforme a seguinte férmula:

Yde Itens Conformes Y. de Itens Conformes

C = =

i

Yitens Totais Y (Itens Conformes + Itens Nao conformes)

Onde:

a. 2 Itens Conformes — representa a quantidade de itens avaliados como

conformes no periodo de medi¢cao. Exemplo: no item “Circuito Fechado
de Televisdo”, sendo avaliadas 10 (dez) cadmeras, das quais 6 (seis)
estejam conformes e 4 (quatro) ndo conformes, o valor do somatoério

de itens conformes sera igual a 6;

b. 2 Iltens Totais — representa a quantidade total de itens avaliados,

correspondente a soma dos itens conformes e nao conformes.
Exemplo: no item “Circuito Fechado de Televisdo”, sendo avaliadas 10
(dez) cameras, das quais 6 (seis) estejam conformes e 4 (quatro) ndo
conformes, o valor do somatorio de itens totais sera igual a 10.

c. Observagdo: a somatdria considera todos os itens avaliados no
Checklist de Verificagdo Minimo Presencial, sendo realizada do item 1
até o item n, conforme aplicavel.

Segue abaixo o Checklist de Verificagdo Minimo Presencial, que consolida os
itens, critérios de avaliacdo e respectivos pesos utilizados para fins de
apuragao do sub-indicador

Checklist de Verificagao Minimo Presencial
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Categoria Grupo Item Indicador Critério de Inconformidade Peso

Cameras funcionando

Circuito . ~
. o A incorretamente e nao estando
Funcionamento Elétrico Fechado de Cameras . 3
reguladas conforme projeto e/ou

Televisao recomendacao do fabricante.
Lampadas, luminarias e outros
Percentual de  elementos iluminadores funcionando
ldampadas, incorretamente e ndo estando
luminarias e regulados conforme projeto e/ou
Funcionamento Elétrico lluminagao outros recomendagédo do fabricante. 3
elementos Lampadas, luminarias e outros
iluminadores elementos iluminadores fixados
operando incorretamente, com amassados,
partes quebradas ou outros defeitos.
Combate a . Extintores fora do prazo de validade,
. o - P Validade e N
Disponibilidade Hidraulico Incéndio - o0sic30 sem carga, com danos visuais ou 7
Extintores posi¢ locados em posicdes incorretas.
Hidrantes obstruidos, com defeitos
Combate a visuais, vazamentos, pegas
Integridade Hidraulico Incéndio - Funcionamento ! » Peg 7
- amassadas, em falta ou outros
Hidrantes .
defeitos.
Combate a Mangueiras com defeitos visuais
Integridade Hidraulico Incéndio - Integridade como vazamentos, pegas 3
Mangueiras amassadas ou outros defeitos.
Disponibilidade Agua indisponivel ou fora dos
Qualidade Hidraulico de Agua - Agua disponivel /948 INGISPONIV 3
1 . padrbes de qualidade.
orneiras
Disponibilidade Agua indisponivel ou fora dos
Qualidade Hidraulico de Agua - Agua disponivel 7948 INCISPONIVE 3
e padrées de qualidade.
Mictorios
Disponibilidade Agua indisponivel ou fora dos
Qualidade Hidraulico de Agua - Vasos Agua disponivel gua P ) 3
P padrées de qualidade.
sanitarios
. Com vazamentos, amassados,
~ Valvulas, .
. P Instalacoes . descascados, obstruidos,
Integridade Hidraulico P registros, ) _— 3
Hidraulicas S enferrujados ou soltos, prejudicando
hidrémetros -
o funcionamento.
- Irrigadores com vazamentos,
. - Instalacdes . . .
Integridade Hidraulico P Irrigadores amassados, obstruidos, enferrujados 3
Hidraulicas
ou desregulados.
Instalacdes Mictorios com vazamentos,
Integridade Hidraulico Hidro-Sanitarias Integridade rachaduras, trincas, entupidos ou 3
- Mictérios outros defeitos.
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Categoria Grupo Item Indicador Critério de Inconformidade Peso

Instalagdes Condices Reservatérios obstruidos, com
Manutencéo Hidraulico Hidro-Sanitarias goe sujeira, vazamentos, trincas, 7
. estruturais
- Reservatorios rachaduras ou falta de tampas.
Instalagdes Torneiras obstruidas, com
Manutencao Hidraulico Hidro-Sanitarias Funcionamento vazamentos, amassadas, quebradas 3
- Torneiras ou outros defeitos.
Instalagdes Vasos sanitarios com vazamentos,
Manutencao Hidraulico Hidro-Sanitarias Funcionamento rachaduras, trincas, quebrados ou 3
- Vasos entupidos.
. Presenca de surto de pragas.
Manutengao hlimigifaa & g?ant;cgle de Dedetizagao Controle de pragas com prazo 7
9 9 expirado.
Disponibilidade hlirgire)zizea & Lixeiras Capacidade Lixeiras com lixo préximo ao topo. 1
Limpeza & . Paredes e Paredes e demais estruturas sujas,
Manutencao Hi igne Area Comum estruturas molhadas, com sujeira excessiva ou 1
9 limpas lixo espalhado.
~ Limpeza & i . . Pisos sujos ou molhados, com lixo,
Manutengao Higiene Area Comum Pisos limpos manchas ou sujeira removivel. L
Manutencao hlirgi?aizea & Area Comum Jazigos Presenca de sujeira nos jazigos. 1
Manutengao Limpeza & Sanitarios Presenca de Presenca de odores desagradaveis 3
¢ Higiene odores ¢ 9 '
Manutencéo Limpeza & Sanitarios Limpeza qeral Sujeira excessiva, restos de papel e 3
¢ Higiene P 9 dejetos.
Disponibilidade IEilirgiF;ifaa & Sanitarios Lixeiras Lixeiras com lixo préximo ao topo. 1
Disponibilidade h'irgiziza & Sanitarios Papel higiénico Insuficiente para uso. 3
Disponibilidade hlgizifaa & Sanitarios Papel toalha Insuficiente para uso. 3
Limpeza & Paredes e pisos Paredes e pisos sujos, molhados,
Qualidade mp Sanitarios . P com sujeira excessiva e lixo 1
Higiene limpos
espalhado.
Disponibilidade h‘g@iﬁa & Sanitarios Sabonete Dispensers vazios ou insuficientes. 3
Alvenaria - D Defeitos estruturais ou visuais
Manutengao Predial Civil Wall i Integridade (trincas, rachaduras, armadura 7

exposta, infiltracdes).



Categoria

Manutengao

Manutengao

Manutengao

Manutengao

Manutengao

Manutengao

Manutengao

Manutengao

Integridade

Integridade

Integridade

Manutengao

Manutengao

Qualidade

Manutencao

Grupo

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Predial Civil

Item

Elementos
Estruturais

Escadas,

Rampas, Lajes,

Pavimentos

Paredes, Pisos

e Tetos

Impermeabilizan

tes e Juntas

Entulhos

Materiais
Metalicos

Corriméaos

PREFEITURA DE

BOITUVA

CNPJ: 46.634.499/0001-90

Indicador

Integridade

Integridade

Integridade

Integridade

Limpeza

Condigdes

Condigdes

Portas e Portdes Condigbes

Materiais
Vitrificados

Revestimento -
Pedra (Granito,

Marmore etc.)

Forros,
Ladrilhos,
Azulejos

Climatizagao/ar

condicionado

Jardins e
Plantas

Area comum

Area Comum

Condigdes

Condigdes

Condigdes

Condigdes

Condigbes

Presenca de
odores

Jazigos
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Critério de Inconformidade

Defeitos estruturais ou visuais
(trincas, rachaduras, armadura
exposta, infiltracdes).

Defeitos estruturais ou visuais
(trincas, rachaduras, armadura
exposta, infiltracdes).

Defeitos estruturais ou visuais
(trincas, rachaduras, armadura
exposta, infiltragoes).

Presenca de infiltragdes.

Presenga de entulho em pequena ou
grande quantidade na area avaliada.

Defeitos visuais (riscos, amassados),
ferrugem, fixagdo inadequada ou
falhas de funcionamento.

Defeitos visuais (riscos, amassados),
ferrugem, fixagdo inadequada.

Defeitos visuais (riscos, amassados),
ferrugem, fixagdo inadequada.

Trincas, vidros quebrados, oxidagao,
fixacdo inadequada.

Trincas, rachaduras, partes
lascadas/quebradas, infiltragbes,
fixacdo inadequada.

Trincas, rachaduras, lascas/quebras,
infiltragdes, fixagédo inadequada.

Equipamentos funcionando
incorretamente e n&o estando
regulados conforme projeto e/ou
recomendagao do fabricante

Presenca de jardins e areas verdes
em condi¢des inadequadas de

conservagao, manutengao ou
apresentagao estética.

Presenca de odores desagradaveis.

Nao vedacao dos jazigos.

boituvaaboituva.sp.gov.br

Peso
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Categoria Grupo Indicador Critério de Inconformidade Peso

) Trincas, rachaduras, partes
Manutencao Predial Civil Area Comum Janelas e Pias lascadas/quebradas, infiltragdes, 3
fixacdo inadequada.

Pintura ilegivel, descascando ou com

Manutencao Predial Civil Pinturas Condigdes manchas. Pinturas néo visiveis por 1
obstrucao.
Qualidade Predial Civil g:gig§3980 ) Visibilidade Placas nao visiveis por obstrugéo. 1

2.19. Fica estabelecido que, no ambito do calculo do Subindicador de Qualidade de
Infraestrutura (1Ql), a Regra de Penalidade Progressiva por ltem, para aqueles
que sdo avaliados individualmente. Sera aplicada a seguinte sistematica de

tratamento progressivo:

2.19.1. Primeira medi¢do em que a nota do item for inferior a 0,75: sera emitida
adverténcia formal a Concessionaria, concedendo-se prazo para
corregao da inconformidade até a medicdo subsequente, de modo a

restabelecer a nota minima exigida;

2.19.2. Segunda medig¢ao consecutiva, persistindo a nota inferior a 0,75: a nota

do item especifico sera zerada para fins de apuracio do 1Ql;

2.19.3. Terceira medicdo consecutiva, permanecendo a nota inferior a 0,75:
sera zerada integralmente a pontuagao do Indicador de Infraestrutura

(1) no respectivo ciclo de medicao.
Sub-Indicador de Disponibilidade da Infraestrutura (IDTI)

2.20. O Sub-Indicador de Disponibilidade da Infraestrutura tem como finalidade
verificar se a CONCESSIONARIA cumpre os prazos estabelecidos no
Cronograma de Intervencbes Obrigatérias, referente as obras de

revitalizagdo, aprimoramento e adequacéo dos CEMITERIOS.

10
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2.22.

2.23.

2.24.

2.25.
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Sua nota é distribuida da seguinte forma:

2 Semanas de
Atraso no DT

Cronograma de
Investimentos

<1 semana 1,00
2 semanas 0,75
3 semanas 0,50
4 semanas 0,25
> 5 semanas 0,00

Indicadores de Conformidade (IC)

O grupo de indicadores de conformidade (IC) tem como obijetivo verificar se a
CONCESSIONARIA cumpre com suas obrigacdes legais, além de analisar se

sdo adotadas boas praticas ambientais e de transparéncia da organizagao.

O IC é composto pelo Sub-Indicador de Governanga Corporativa (IGC), pelo
Sub-Indicador de Meio Ambiente (IMA) e pelo Sub-Indicador de Informacdes

Financeiras (IFIN), sendo apurado da seguinte forma:

=(0,3 *IGC + 0,3 *IMA + 0,4 * IFIN)

A CONCESSIONARIA é responsavel por enviar, semestralmente, toda a
documentacgao necessaria a apuracao do IMA e do IGC, que, por sua vez, é
encarregado por constatar o grau de conformidade da CONCESSIONARIA

em relagdo aos quesitos avaliados.

Para o IFIN, deve-se, necessariamente, enviar toda a documentagé&o também
ao PODER CONCEDENTE. Caso a CONCESSIONARIA obtenha nota
minima no IFIN, é fixado valor zero para o IC. Para este grupo, os indicadores
s&o avaliados de acordo com trés faixas de conformidade — Atende (nota 1),

atende com ressalvas (nota 0,5) ou ndo atende (nota 0).

11
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Sub-Indicador de Governanga Corporativa (IGC)

2.26. O Sub-Indicador de Governanga Corporativa tem por finalidade averiguar se
a CONCESSIONARIA cumpre as leis, as normas, os requerimentos técnicos

e contratuais, além de emitir relatérios de controle e transparéncia.

Frequéncia da

Categoria Procedimento de Verificagao Verificaca
) erificacao
Governanca Verificar se a CONCESSIONARIA obteve certificado de
¢ gestao corporativa, tipo IBGC (Instituto de Brasileiro de Anualmente
Corporativa . )
Governanga Corporativa) ou equivalente
G Verificar se a CONCESSIONARIA capacita seu corpo
overnanga o . )
. diretivo e gerencial através de cursos e programas de Anualmente
Corporativa ensino
. Verificar se a CONCESSIONARIA possui e aplica a
Compliance s . Anualmente
Politica de Compliance .
Verificar se a CONCESSIONARIA possui auditoria
Compliance (interna e/ou externa), incluindo de suas demonstracdes Anualmente

financeiras

2.27. O critério para apuragao do IGC é determinado a partir da seguinte tabela:

Critério IGC
0 0,00
1 ou mais 1,00

Sub-Indicador de Meio Ambiente (IMA)

2.28. O Sub-Indicador de Meio Ambiente visa verificar se a CONCESSIONARIA
cumpre os requerimentos ambientais, inerentes a operacdo do cemitério. O

sub-indicador € mensurado da seguinte forma:

Procedimento de Verificagao Frequéncia da Verificagao

Verificar se a CONCESSIONARIA
Certificagdo de obteve certificado de gestéo
Gestdo Ambiental ambiental, tipo 1ISO-14001 ou
equivalente
Verificar se a CONCESSIONARIA
Certificacdo de obteve certificado de gestéo
Construgao Sustentavel ambiental, tipo LEED ou
equivalente

Anualmente

Anualmente

2.29. O critério para apuragao do IMA é determinado a partir da seguinte tabela:
12
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2.32.

2.33.
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Critério IMA
0 0,00
1 ou mais 1,00

Sub-Indicador de Informagbes Financeiras (IFIN)

O Sub-Indicador de Informagbes Financeiras busca averiguar se a
CONCESSIONARIA adota praticas de transparéncia, através da divulgacdo

tempestiva de seus relatorios financeiros.

A CONCESSIONARIA deve apresentar e enviar ao PODER CONCEDENTE,
em até 45 (quarenta e cinco) dias do encerramento de cada semestre, as
demonstragdes financeiras, contendo, minimamente, dentre outros itens, o
Balango Patrimonial, a Demonstracdo do Resultado e a Demonstragao dos

Fluxos de Caixa.

IFIN 2 Dias de Atraso

1,00 0
0,50 De1a4
0,00 5 ou mais

O somatdrio de Dias de Atraso sera apurado em dias corridos apds o prazo
definido acima e medido semestralmente, sendo computada uma nota para
cada demonstragdo financeira semestral. A demonstragéo financeira sera
considerada entregue mediante seu envio formal pela CONCESSIONARIA ao
PODER CONCEDENTE.

Indicadores de Satisfagao (IS)

O grupo de indicadores de qualidade tem por finalidade averiguar a qualidade
do atendimento, através do grau de satisfagdo dos USUARIOS em relagdo

aos servicos prestados pela CONCESSIONARIA.
13
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2.34. OIS é composto pelo Sub-Indicador de Reclamagdes Recebidas (IRR) e pelo
Sub-Indicador de Avaliagdo de Satisfagcao (IAS), distribuidos da seguinte

forma:

IS=0,5*IAS +0,5*IRR

Sub-Indicador de Avaliagdo de Satisfagao (IAS)

2.35. O Sub-Indicador de Avaliacdo de Satisfacdo € mensurado por meio de
pesquisa de satisfagao, realizada através da aplicacdo de questionarios aos
USUARIOS, englobando diversos aspectos dos servicos e da estrutura dos
cemitérios. O questionario minimo, apresentado abaixo, deve ser aprovado
pelo PODER CONCEDENTE.

Grau de Satisfagao IAS
>70% 1,00

Entre 60% e 70% 0,75
Entre 50% e 60% 0,5
Entre 40% e 50% 0,25
<40% 0,00

2.36. Os itens do questionario podem ser respondidos em quatro niveis de
avaliagdo: 6timo, bom, regular e ruim. O grau de satisfagdo € mensurado

através da formula:

= (A1 + A2)/ (A1+ A2 + A3 + Ad)

2.37. Emque:
2.37.1. GS: Grau de Satisfagao;

2.37.2.  A1: Numero total de avaliagdes “Otimo”; A2: Numero total de
avaliagbes “Bom”; A3: Numero total de avaliacbes “Regular’; A4:

Numero total de avaliacbes “Ruim”.

14
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Pergunta - Como vocé avalia a qualidade do(a)(s):
Ruim, Regular, Bom ou Otimo?

Seguranga do cemitério?

Acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida?
Qualidade e conservagéo da infraestrutura do cemitério?
Sinalizacao de circulagéo interna?

Paisagismo e jardinagem das areas externas?

Limpeza e higiene dos sanitarios?

Limpeza e higiene das areas internas do cemitério?
Limpeza e higiene das areas externas do cemitério?
Atendimento e eficiéncia dos funcionarios do cemitério?
Rapidez e eficiéncia no atendimento funerario?
Sensibilidade e respeito no atendimento as familias?
Qual a qualidade dos caixdes oferecidos (acabamento, conforto,
materiais)?

Pontualidade e organizagao do servigo funerario?

Conservagéo e limpeza das capelas de vel6rio?

O PODER CONCEDENTE devera realizar as pesquisas com os USUARIOS

ou contratar entidade especializada e reconhecida para a elaboragcao da

metodologia de pesquisa e sua execugao.

Conforme disposto abaixo, os resultados das pesquisas com os USUARIOS,

deverdo ser disponibilizados & CONCESSIONARIA e quando aplicavel, ao
PODER CONCEDENTE juntamente com a totalidade dos dados primarios

coletados sistematizados para analises estatisticas, inclusive os dados

15
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coletados adicionalmente as pesquisas.

Os resultados disponibilizados deverdao conter a descricdo da metodologia
utilizada para sua obtengcdo e a significAncia estatistica dos dados

apresentados.

Devera ser realizada a analise dos dados primarios coletados para a
elaboragdo de indices de satisfagcao, relatérios e outros produtos que se

fizerem necessarios.

Alteragbes na metodologia adotada nas pesquisas, durante o periodo da
CONCESSAO, nao deverao impactar a comparacéo entre os dados coletados
em diferentes momentos, de modo a viabilizar uma série historica

estatisticamente confiavel.

O PODER CONCEDENTE ou o Instituto de Pesquisa poderao realizar a
pesquisa de forma presencial, por meio da abordagem de técnico designado,
assim como utilizar painel interativo instalado no banheiro ou outros meios

digitais.

A pesquisa devera ter dados registrados e rastreaveis e ser conduzida pelo
PODER CONCEDENTE, de forma direta ou mediante auxilio de outros 6rgaos
e entidades da Administracdo Publica Municipal e de terceiros, conforme a

necessidade; ou diretamente pelo Instituto de Pesquisa.

Quando da realizagéo da pesquisa, podera haver coleta de dados pessoais
dos USUARIOS, desde que haja consentimento do titular e que a coleta se
limite aos dados estritamente necessarios a satisfatéria realizacdo da
pesquisa, observadas as demais disposi¢des pertinentes da Lei Federal n°
12.527/2011 e da Lei Federal n° 13.709/2018.

16
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Sub-Indicador de Reclamagbes Recebidas (IRR)

O Sub-Indicador de Reclamagdes Recebidas € calculado conforme a
CONCESSIONARIA processa e responde as reclamacdes feitas pelos
usuarios através do canal de ouvidoria proprio e do PODER CONCEDENTE.

O prazo de resposta para as reclamagdes referentes aos servigos prestados
no cemitério ndo deve ultrapassar 48 horas. No caso de reclamacgdes
recebidas pelo canal de ouvidoria do Poder Concedente, o prazo de 48 horas
sera contabilizado a partir da notificagdo a concessionaria quanto as

reclamacgdes recebidas.

O canal de ouvidoria deve ser provido pela CONCESSIONARIA e divulgado
nas areas administrativas dos cemitérios. Além disso, esse canal também
deve ser digital e de livre acesso ao PODER CONCEDENTE.

O IRR devera ser medido semestralmente considerando os resultados
apurados dos ultimos 6 meses. As notas atribuidas no IRR variam de acordo
com o numero de respostas realizadas fora do prazo proposto, conforme a

tabela a sequir:

Numero de
Reclamago6es Fora do IRR
Prazo
0 1,00
1a2 0,50
3 ou Mais 0,00

Indicadores de Desempenho Operacional (IDO)

Os indicadores de desempenho operacional visam averiguar a eficiéncia das
atividades da CONCESSIONARIA através do acompanhamento amostral,

dos servicos prestados pela mesma.

Para a apuracao do IDO, é necessario o preenchimento do Checklist de
17
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Verificagdo do Desempenho Operacional, variando de acordo com a
guantidade de itens classificados como “Ndo Conforme” no checklist apds
averiguacdo do PODER CONCEDENTE.

2.53. As medigdes do IDO serao feitas para cada periodo de 6 (seis) meses.

% de Itens Conformes IDO
> 95% 1,00

Entre 90% e 95% 0,75
Entre 85% e 90% 0,50
Entre 75% e 85% 0,25
<75% 0,00

2.54. O critério para apuragao do IDO é determinado a partir da seguinte tabela:

% de Itens Conformes =

2 de Itens Conformes / (X de Itens Conformes +  Itens Nao Conformes)

2.55. Checklist de Verificagdo do Desempenho Operacional

Procedimento de Verificagao Conforme OU Observacao da

Nao Conforme Verificagao
Dados Verificar se os dados cadastrais dos clientes
Cadastrais  estdo completos e livres de erros. Considerar
como "Nao Conforme" caso seja identificado
algum cadastro incompleto ou com erro e
descrever no campo “Observagéao da

Verificagdo”.
Prestagéo Averiguar se a CONCESSIONARIA responde
de as solicitagdes e dividas dos USUARIOS em,
Informagbe  no maximo, 48 horas. Caso seja identificada
s alguma inconformidade, descreva em

"Observacgao da Verificagao".

Incidentes Mensurar o grau de seguranca dos cemitérios

de através do somatorio de furtos, roubos,

Seguranga  vandalismos e outras ocorréncias sucedidas
nas dependéncias do complexo. Considerar
como "Nao Conforme" caso seja identificado
alguma ocorréncia e descrever em
"Observacgao da Verificagao".

Digitalizagd Verificar se a CONCESSIONARIA mantém

ode copia digitalizada de todos os seus
CONTRATOS, cadastros, livros e se é

18
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Item Procedimento de Verificagao Conforme OU Observagao da
Nao Conforme Verificagdo

Documento realizado backup semanal dessas informacgdes,

s com excegdo do Livro de Obito, cujo backup
deve ser realizado em periodicidade diaria.

Atualizacdo Averiguar se as lapides séo atualizadas dentro

de Lapides de 30 dias. Caso este prazo seja excedido,
considerar como "N&o Conforme" e descrever
em "Observagéo da Verificagado".

Disponibilid  Verificar se as urnas obrigatérias estéo

ade de disponiveis nos mostruarios. Caso seja

Urnas identificada alguma inconformidade, descreva
em "Observacgéo da Verificagao".

Disponibilid  Verificar se os jazigos estdo aptos para uso

ade de quando da necessidade do USUARIO. Caso

Jazigos seja identificada alguma inconformidade,
descreva em "Observagéo da Verificagdo".

Tempo de Verificar se os atendimentos da Concessionaria

atendiment acontecem dentro do prazo estipulado no

o] contrato, sendo o tempo maximo de
atendimento entre a contratagédo dos servigos e
o transporte até o local de velério ou
sepultamento é de 8 horas.

Pontualidad Verificar se os velérios s&o iniciados no horario

e dos agendado. Considerar como “N&do Conforme”

Veldrios caso algum velé6rio da amostra analisada seja
iniciado com um atraso maior que 15 (quinze)
minutos considerar e descrever em
"Observacgao da Verificagao".

Atualizagdo Averiguar se a CONCESSIONARIA mantém o

do Livrode Livro de Obitos completo e atualizado. Caso

Obito seja identificada alguma inconformidade,
descreva em "Observagao da Verificagdo".

Saude Verificar se ndo existem vasos e/ou flores

Publica artificiais localizados nas sepulturas. Agéo para

evitar proliferagdo de mosquitos Aedes Aegypti.
Caso seja identificada alguma inconformidade,
descreva em "Observacao da Verificagdo".

3. CONTRATAGAO DO VERIFICADOR INDEPENDENTE

3.1. A CONCESSIONARIA devera concluir a contratagdo do VERIFICADOR
INDEPENDENTE no prazo maximo de 30 (trinta) dias da DATA DA
ASSINATURA DO CONTRATO, devendo permanecer contratados até o final
do PRAZO DO CONTRATO.

3.1.1. A selegdo e contratacdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE, a
despeito de seguir as normas de direito privado, aplicaveis em
19
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conformidade com as atribuigdes, prazos e obrigagdes previstos no
EDITAL e seus ANEXOS, deve ser realizada com observancia a
impessoalidade, a igualdade e a publicidade, aplicando-se os

seguintes parametros:

3.1.2. Publicagao de edital de chamamento publico para a apresentagao de
propostas para a prestacdo de servicos do VERIFICADOR
INDEPENDENTE no sitio eletrénico da CONCESSIONARIA e em 2
(dois) jornais de grande circulagdo com, no minimo, 10 (dez) dias de

antecedéncia da data de selegao;

3.1.3. Previsao, no edital de chamamento publico, requisitos de qualificacédo
técnica relativos a demonstragao de experiéncia prévia em atividades
de fiscalizagdo de contrato, auditoria operacional e certificagcdo de

processos; e
3.1.4. Adocao de critério de selecdo com base apenas técnica e preco.

3.2. A(s) empresa(s) ou o0s consorcios de empresas indicados pela
CONCESSIONARIA para exercicio das fungdes de VERIFICADOR
INDEPENDENTE deverado reunir os requisitos minimos para contratagio
indicados neste ANEXO.

3.3. Para comprovacao do atendimento aos requisitos referentes as equipes
técnicas do VERIFICADOR INDEPENDENTE, a CONCESSIONARIA devera
apresentar, conjuntamente a lista triplice, documentos demonstrando que as
empresas indicadas possuem, em seu corpo técnico, profissionais que

atendam aos parametros minimos estabelecidos.

3.4. O PODER CONCEDENTE devera, no prazo maximo de 20 (vinte) dias,
contados a partir da apresentagao das listas e minutas dos futuros contratos
com o VERIFICADOR INDEPENDENTE, homologar as empresas e/ou
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consorcios de empresas indicadas e aprovar as minutas dos futuros contratos.

3.4.1. O PODER CONCEDENTE podera vetar indicados no ambito da lista
triplice com base em decisdo fundamentada, tendo em vista o seu
histérico de relacionamento e potencial conflito de interesses que
possa vir a comprometer a independéncia e imparcialidade dos
TERCEIROS INDEPENDENTES.

3.5. Caso o PODER CONCEDENTE rejeite, integralmente a lista de indicagdes
apresentada pela CONCESSIONARIA ou homologue menos que 03 (trés)
empresas ou consorcio de empresas em cada lista, a CONCESSIONARIA
devera apresentar outra lista com indicacbes complementares, e assim
sucessivamente, até que o PODER CONCEDENTE realize a homologagao
de um numero minimo de 03 (trés) empresas ou consorcio de empresas em
cada lista indicada pela CONCESSIONARIA para desempenho das funcdes
de VERIFICADOR INDEPENDENTE, recontando-se os prazos inicialmente
estabelecidos no item 3.4 a partir da rejeicdo do PODER CONCEDENTE.

3.6. A rejeicao pelo PODER CONCEDENTE da(s) empresa(s)/consorcio(s)
constantes da lista apresentada pela CONCESSIONARIA devera ocorrer
sempre de maneira motivada e fundamentada, mediante a indicagdo neste
ANEXO né&o atendido pela(s) empresa(s)/consorcio(s) indicadas pela
CONCESSIONARIA ou a situagéo de conflito de interesse identificada.

3.7. Caso o PODER CONCEDENTE néao se manifeste no prazo estipulado no item
3.4 deste ANEXO, a CONCESSIONARIA selecionara e contratara a empresa
ou consorcio de empresas indicada em primeiro lugar na ordem de
preferéncia da lista triplice apresentada ao PODER CONCEDENTE.

3.8. Quando da contratacdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE, a
CONCESSIONARIA fara constar, em cada um dos contratos, a obrigacéo da
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entidade contratada atender integralmente ao disposto no CONTRATO de
CONCESSAO e seus respectivos ANEXOS.

3.9. Os contratos firmados com o VERIFICADOR INDEPENDENTE deverao

conter, no minimo, as seguintes disposic¢oes:

3.9.1. a descricdo detalhada das atividades a serem desenvolvidas pelo
VERIFICADOR INDEPENDENTE;

3.9.2. os relatérios a serem entregues e os respectivos prazos;
3.9.3. aduracao do contrato, limitada a 5 (cinco) anos;
3.9.4. as condi¢des de sigilo e de propriedade das informacgdes; e

3.9.5. as formas de relacionamento com a CONCESSIONARIA e com o
PODER CONCEDENTE.

3.10. O PODER CONCEDENTE constara como interveniente dos contratos a

serem firmados em decorréncia deste ANEXO.

3.11. Os contratos firmados deverdao prever que o VERIFICADOR
INDEPENDENTE atuara com independéncia e imparcialidade.

3.12.  Aformalizagdo dos contratos entre a CONCESSIONARIA e o VERIFICADOR
INDEPENDENTE, e de eventuais aditivos, dependerao da aprovagao prévia
do PODER CONCEDENTE, o qual figurara como Interveniente Anuente das

respectivas avengas.

3.13. Em até 6 (seis) meses antes do advento da rescisdo do contrato celebrado
entre a CONCESSIONARIA e o respectivo VERIFICADOR INDEPENDENTE,
devera ser iniciado o procedimento de selecdao de nova empresa para o

servigo correspondente.

3.14. No prazo de 45 (quarenta e cinco) dias contados da data da EFICACIA DO
22
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CONTRATO, o VERIFICADOR INDEPENDENTE apresentara Plano de
Trabalho que sera analisado pelas PARTES no prazo de 10 (dez) dias para

verificar a sua compatibilidade com as diretrizes previstas no CONTRATO e
nos ANEXOS.

3.15. O Plano de Trabalho a ser apresentado pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE devera contemplar a metodologia a ser aplicada na afericao
do desempenho da CONCESSIONARIA no cumprimento dos INDICADORES
DE DESEMPENHO.

3.16. O PODER CONCEDENTE terd& a prerrogativa de solicitar a
CONCESSIONARIA que encerre quaisquer dos contratos firmados com o
VERIFICADOR INDEPENDENTE mediante justificativa técnica e
fundamentada, observado o contraditério e a ampla defesa, caso haja, por

parte destes:

3.16.1. descumprimento reiterado de prazos de envio de informacbes ao
PODER CONCEDENTE;

3.16.2. descumprimento reiterado de obrigagcbes ou erros na coleta e
processamento de dados e de informagdes ou em sua checagem,
desde que ndo tenha havido culpa da CONCESSIONARIA ou do
PODER CONCEDENTE na ocorréncia de atrasos ou inadimplementos
por parte do VERIFICADOR INDEPENDENTE;

3.16.3. qualquer forma de favorecimento indevido as PARTES que possa
comprometer a qualidade e a independéncia da atividade de

verificacao;

3.16.4. omissao e/ou manipulagao de informacdes ou de dados, bem como o

uso de informacdes ou dados falsos;
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3.16.5. superveniéncia de conflito de interesses que possa comprometer a

independéncia e a autonomia das analises;

3.16.6. constatacdo de conluio com qualquer das partes para alteracao do
resultado dos RELATORIOS DE DESEMPENHO da
CONCESSIONARIA:;

3.16.7. realizacdo de vistorias em frequéncia menor do que o0 minimo
estipulado no ANEXO V - SISTEMA DE MENSURACAO DE
DESEMPENHO; ou

3.16.8. descumprimento de qualquer outra regra do CONTRATO e seus
ANEXOS.

3.17. O prazo de contratacdo do VERIFICADOR INDEPENDENTE sera de, no
maximo, 5 (cinco) anos, com possibilidade de rescisdo antecipada, desde que
devidamente justificada, sem prorrogagdes, a critério do PODER
CONCEDENTE

3.17.1. Apds o término destes contratos, a CONCESSIONARIA devera
contratar nova empresa ou consorcio de empresas para exercer tal
funcdo, conforme o caso, devendo a equipe do novo contratado ser
integrada por profissionais distintos daqueles que integraram as
equipes dos TERCEIROS INDEPENDENTES anteriores.

3.18. Eventuais custos decorrentes da rescisdo de quaisquer dos contratos
regulados por este ANEXO devero ser suportados pela CONCESSIONARIA.

3.19.  Na hipotese de atraso na contratagao do VERIFICADOR INDEPENDENTE, o
PODER CONCEDENTE ficara diretamente responsavel pelo calculo do valor
do INDICADOR DE DESEMPENHO, e, se tal auséncia decorrer de culpa da
CONCESSIONARIA, sera aplicada a ADICIONAL DE DESEMPENHO em seu
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valor maximo até que a CONCESSIONARIA providencie a contratacdo do
VERIFICADOR INDEPENDENTE, sem prejuizo da aplicagdo da penalidade
prevista no CONTRATO.

O PODER CONCEDENTE e a CONCESSIONARIA poderdo solicitar, a
qualquer tempo, informagcbes ou esclarecimentos diretamente ao
VERIFICADOR INDEPENDENTE, circunstancia em que este devera
encaminhar quaisquer relatérios, laudos, informag¢des ou esclarecimentos,
simultaneamente, a ambas as PARTES, sem ciéncia ou anuéncia prévia de
qualquer delas, incluindo a prépria solicitante do relatério, laudo, informagao

ou esclarecimento.

Eventual interesse da CONCESSIONARIA em rescindir os contratos com o
VERIFICADOR INDEPENDENTE devera ser submetido previamente a
manifestacdo do PODER CONCEDENTE, com apresentagao dos respectivos
fundamentos, cabendo & CONCESSIONARIA a responsabilidade pelo

pagamento de eventuais custos decorrentes da rescisao.

Havendo, através do respectivo processo administrativo, a demonstragcao do
envolvimento, em conluio, da CONCESSIONARIA, de seus representantes,
de seus prepostos e/ou de seus empregados junto ao VERIFICADOR
INDEPENDENTE, visando ao desempenho fraudulento de suas funcdes e
obrigacdes, serao adotadas as cominagoes civeis e penais no ambito judicial,
sem prejuizo das sang¢bes administrativas imponiveis 8 CONCESSIONARIA,
nos termos do CONTRATO e de seus ANEXOS.

REQUISITOS MINIMOS PARA CONTRATAGAO DO VERIFICADOR
INDEPENDENTE

4.1.

As empresas ou consorcios de empresas deverao atender aos seguintes

requisitos minimos:
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41.1.

4.1.2.

4.1.3.

41.4.

4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

4.1.8.
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Nao estar no cumprimento de sangcdo de impedimento de licitar e
contratar com a ADMINISTRACAO PUBLICA direta ou indireta do
MUNICIPIO DE BOITUVA/SP, decorrente do artigo 156, inciso Ill da
Lei Federal n°® 14.133/2021;

Nao ter sido declarada inidénea para licitar ou contratar com a
ADMINISTRACAO PUBLICA de qualquer ente federativo, conforme
previsto no artigo 156, inciso IV, da Lei Federal n® 14.133/2021;

Nao ter sido condenada, por sentencga transitada em julgado, a pena
de interdicdo de direitos devido a pratica de crimes ambientais,

conforme disciplinado no artigo 10 da Lei Federal n° 9.605/1998;

N&o ter registro de sangdo, com efeito impeditivo de participagdo em
licitacao ou de contratacéo, nos cadastros a que se referem o artigo 22
da Lei Federal n® 12.846/2013;

Nao ter sido proibida pelo Plenario do CADE de participar de licitagcoes
promovidas pela ADMINISTRACAO PUBLICA, em virtude de préatica
de infragdo a ordem econémica, nos termos do artigo 38, inciso Il, de
Lei Federal n° 12.529/2011;

N&o estar proibida de contratar com a ADMINISTRACAO PUBLICA em
vitude de sangao restritiva de direito decorrente de infragao
administrativa ambiental, nos termos do art. 72, § 8°, inciso V, da Lei
Federal n° 9.605/1998;

N&o ter sido proibida de contratar com a ADMINISTRACAO PUBLICA
em razao de condenacgao por ato de improbidade administrativa, nos
termos do artigo 12 da Lei Federal n° 8.429/1992;

Nao ter sido suspensa temporariamente, impedida ou declarada
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inidénea para licitar ou contratar com a ADMINISTRACAO PUBLICA,
por desobediéncia a Lei de Acesso a Informacgao, nos termos do artigo
33, incisos IV e V, da Lei Federal n°® 12.527/2011;

Ndo estar em situacdo de insolvéncia, liquidagdo, regime de
administragao especial temporaria ou intervencdo ou Regime de
Administracdo Especial Temporaria — RAET, ou ainda, ter faléncia
decretada por sentenca judicial e ndo estar em recuperagao judicial ou
extrajudicial, salvo se comprovado o acolhimento do plano de
recuperacao judicial ou a homologacdo do plano de recuperagao
extrajudicial, bem como de insolvéncia, administracdo especial
temporaria ou intervencgao, e ainda, cuja faléncia tenha sido decretada

por sentenca judicial;

Nao estar em cumprimento de pena de suspensdo temporaria de
participacdo em licitagdo e impedimento de contratar com a entidade
sancionadora nos termos do artigo 86, inciso lll, da Lei Federal n.
13.303/2016;

Nao ser controlada, controladora, e/ou empresas sob controle comum
ou parte relacionada, direta ou indiretamente, nos termos definidos na
Lei Federal n° 6.404/1976, e de empresa matriz estrangeira de filial
brasileira da CONCESSIONARIA, ou de seus acionistas, assim como
nao ter participado dos projetos de engenharia e fornecimentos dos
equipamentos ou sistemas, como empresa, consorcio ou membro de

consorcio, nem ter participado do processo licitatorio da CONCESSAO;

Nao contar com socios que tenham participacao direta ou indireta na
administracdo ou no quadro societario da CONCESSIONARIA;

N&o possuir contrato(s), ainda que com objeto diverso, vigente(s) ou
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cujo(s) prazo(s) de vigéncia tenha(m) se encerrado ha 12 (doze) meses
ou menos, com a CONCESSIONARIA ou com pessoas, fisicas ou
juridicas, sociedades e fundos de investimentos que compdem a
CONCESSIONARIA ;

4.1.14. Nao contar com soécios que tenham participagao direta ou indireta na
administragdo ou no quadro societario da CONCESSIONARIA;

4.1.15. Nao possuir entre os membros da equipe técnica vinculada ao
VERIFICADOR INDEPENDENTE:

4.1.15.1.  servidor ou dirigente do 6rgao/entidade responsavel pela gestao
ou acompanhamento do CONTRATO, observado o EDITAL;

4.1.15.2. pessoa que tenha sido, no periodo compreendido entre os
ultimos 06 (seis) meses contados da data da publicagdo do
EDITAL até o inicio previsto de atuagcdo como VERIFICADOR
INDEPENDENTE, servidor ou dirigente do o6rgao/entidade
contratante/responsavel pela LICITACAO, observado o EDITAL,

ou ainda servidor ou dirigente da SME;

4.1.153. pessoa que tenha atuado na fase preparatéria da LICITACAO;

e

4.1.15.4. pessoa que seja ou que tenha sido, nos ultimos 06 (seis) meses,
contados do inicio previsto de atuacdo como VERIFICADOR
INDEPENDENTE, dirigente, gerente, empregado, contratado
terceirizado ou sécio dos acionistas da CONCESSIONARIA;

4.1.16. Dispor de equipe técnica de especialistas de nivel superior, com
registro no respectivo conselho de classe, qualificados

profissionalmente em areas relacionadas com a atividade de
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exploragéo do objeto de CONCESSAO, observado o disposto nos itens
13.4,13.5e 13.6.

4.2. Os requisitos de qualificagdo técnica do VERIFICADOR INDEPENDENTE
deste ANEXO deveréo ser atendidos, inclusive, por eventuais subcontratados

das empresas ou consorcio de empresas contratadas pela
CONCESSIONARIA para desempenho das funcdes tratadas neste ANEXO.

4.3. O VERIFICADOR INDEPENDENTE deverao ter completa imparcialidade e
nao estar em situacao de conflito de interesses em relacdo as PARTES do
CONTRATO.

44. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera comprovar as seguintes
qualificagbes técnicas, em atividades iguais ou analogas aquelas a serem
executadas no ambito do CONTRATO:

4.5. Para o caso do VERIFICADOR INDEPENDENTE, demonstragdo de, pelo
menos, 3 (trés) anos de experiéncia comprovada, mediante apresentacao de
atestados, na execugao dos servigos de caracteristicas semelhantes aos

descritos no neste anexo, quais sejam:

45.1. fiscalizagdo de contrato ou verificagcdo independente de projetos de
concessao e PPP;

4.5.2. avaliacédo de indicadores de desempenho;

4.5.3. controle e fiscalizacao; e/ou

4.5.4. auditoria operacional.

4.6. Para efeito de comprovacido de experiéncia requisitada, deverdao ser
apresentados atestados de capacidade técnico-operacional, emitidos por
pessoas juridicas de direito publico ou privado ou por profissional técnico

especializado, desde que acompanhados da documentacgio de vinculo.
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4.7. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera contar com equipe técnica de
especialistas qualificados profissionalmente, sendo que a capacitacéo técnica
dos integrantes das equipes devera ser comprovada mediante apresentagao
da relacdo dos profissionais que integrardo a equipe técnica do
VERIFICADOR INDEPENDENTE, integrantes ou ndo do correspondente

quadro funcional, a qual devera ser acompanhada de:

4.7.1. Declaracdo de cada profissional indicado, concordando com sua

inclusdo na equipe; e

4.7.2. Curriculo de cada profissional indicado, contendo, no minimo, as
seguintes informacdes: nome completo, data de nascimento,
nacionalidade, funcdo proposta, vinculo, instrugdo, cursos de
extensao, pos-graduacao, discriminagao dos servigos ou projetos que

participou, com identificagao do cliente.

48. O VERIFICADOR INDEPENDENTE devera mobilizar, se necessario,
especialistas em caso de reviséo e ajuste dos parametros dos INDICADORES
DE DESEMPENHO, bem como para dirimir questées surgidas durante a
apuracao desses indicadores, em conformidade com os levantamentos,
medicdes e calculos apresentados, inclusive para participacao de reunides

com discussao de casos.

4.9. Os especialistas que compdem as equipes técnicas do VERIFICADOR
INDEPENDENTE devera possuir vinculo profissional em uma das seguintes

modalidades:

4.9.1. por relagdo de emprego, comprovada mediante apresentacdo da
Carteira de Trabalho e de Ficha de Registro de Empregados,

devidamente atualizados;

4.9.2. como socio, comprovado por meio da apresentagao de seu estatuto ou
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4.9.3. como administrador, comprovado por meio de apresentagao de prova

de eleicdo dos administradores em exercicio, devidamente arquivada

no registro empresarial ou cartério competente;

4.9.4. por meio de contrato de prestacido de servico.
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