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ENCARTE X — ACORDO DE NIVEIS DE SERVICO

1. CONSIDERACOES INICIAIS
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. Este adendo sera utilizado para avaliacdo dos servicos prestados, e contém a descri¢cdo dos critérios e
pontuacdes a serem empregados na gestao contratual. Os resultados do controle da qualidade dos
servicos prestados indicardo os célculos para obtencdo dos valores a serem faturados.
A adocdo desses critérios assegurara ao Contratante instrumentos para avaliagdo e controle efetivo da
gualidade da prestacao dos servicos, de forma a obter as adequadas condicdes de salubridade e higiene
nos ambientes envolvidos.
Durante os primeiros 3 (trés) meses de contrato, a titulo de caréncia para que a CONTRATADA efetue
0s ajustes necessarios a correta execuc¢do dos servicos e a CONTRATANTE conheca, discuta e adapte
localmente o procedimento avaliativo, o Acordo de Nivel de Servico ndo repercutira no Valor da Fatura.
Nesses meses, o Valor de Fatura serd igual ao Valor de Medicao, ressalvadas eventuais glosas e punicdes
nao relacionadas ao ANS.
O Acordo de Nivel de Servigo podera ser revisto, durante a vigéncia contratual, para ajuste fino, desde
gue que essa alteracdo:

a) N3o implique acréscimo e/ou redugdo do valor contratual, além dos limites permitidos por lei.

b) Nao configure descaracterizagdo do objeto contrato
Caso a medicdo do Acordo de Nivel de Servico fique abaixo de 110 pontos (conforme tabela do Fator
de Aceitacdo, no més de avaliagdo dos servigos, serd considerando inexecugao parcial do Contrato,
passivel de aplicagdo de sang¢ao administrativa, conforme previsto em Contrato.

ISPOSICOES GERAIS

. A avaliacdo da Contratada na prestacdo de servicos de limpeza se faz por meio de andlise dos seguintes

aspectos: Equipamentos, Utilizacdo de produtos, Pessoal, Percep¢do do Usuario e Inspe¢do dos

Servicos nas Areas | e ll.

Caberd ao Contratante designar responsavel pelo acompanhamento das atividades a serem executadas,

emitindo certificados mensais de prestacdo e avaliacdo dos servicos, observando, entre outros, os

seguintes critérios:

a) Avaliacdo de limpeza de todas as superficies fixas horizontais e verticais;

b) Avaliagdo do cumprimento do Plano de Atividades Didrias e do Cronograma de Limpezas Terminais;

¢) Avaliacdo dos procedimentos de limpeza;

d) Reabastecimento dos materiais de limpeza pessoal e descartaveis como: papel toalha, higiénico,
sabonete liquido, coletores de material perfurocortantes e sacos para o acondicionamento dos
residuos;

e) Avaliacdo das condi¢des de limpeza e abastecimento dos dispensadores em geral e dos carros de
limpeza;

f) Utensilios, materiais e produtos padronizados, com correta diluicdo e em quantidade adequada para
a execuc¢do dos procedimentos.

g) Verificacdo da composicdao do carro funcional nos padrdes especificados, com todos os materiais e
frascos com produtos quimicos identificados corretamente;

h) Avaliagdo dos produtos utilizados, com a correta diluicdo em quantidade adequada para a execugdo
das tarefas;

i) Os recipientes para acondicionamento dos residuos limpos, adaptados corretamente e com
embalagens adequadas.

j) Verificagdo dos cestos e sacos de lixo adequados em cada recipiente, observando-se para a

guantidade de lixo que n3o deve ultrapassar de 2/3 da capacidade;
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k) Uso correto dos equipamentos de protecdo individual e coletivo;
[) Avaliacdo das condi¢des de manutencdo da ordem e limpeza no que tange a higienizacdo. O piso deve
estar seco, limpo e com enceramento. O depdsito de material de limpeza deve estar organizado e
limpo.

3. AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

Este procedimento estd vinculado aos contratos de prestacao dos servigos de limpeza integrando as
especificagdes técnicas como obrigacdo e responsabilidade do Contratante e devera ser efetuado
periodicamente pela fiscalizacdo/controle da execugdo dos servicos, de forma a gerar relatdrios mensais que
servirdo de fator redutor para os cdliculos dos valores a serem lancados nas faturas mensais de prestacdo dos
servicos executados, com base nas pontuacdes constantes dos relatdrios.

3.1. OBJETIVO

Definir e padronizar a avaliacdao de desempenho e qualidade da Contratada na execugao dos contratos
de prestacdo de servicos de limpeza.

3.2. REGRAS GERAIS
A avaliacdo da Contratada na Prestacdo de Servigos de Limpeza se faz por meio de pontuacdao em cada

um dos itens vistoriados, equivalentes aos seguintes valores, de acordo com a quantidade de
notificagcdes do periodo analisado.

| ] 1] v \' Vi
05 (cinco) 04 (quatro) 03 (trés) 02 (dois) 01 (um) 0 (zero)
pontos pontos pontos pontos ponto ponto

3.3. CONCEITOS DA PONTUAGAO A SER UTILIZADA EM TODOS OS ITENS

3.3.1. | —Refere-se a conformidade total dos critérios:
a) Inexisténcia de poeira;
b) Inexisténcia de sujidade;
¢) Vidros limpos;
d) Superficie sem sangue e/ou fluidos corpéreos;
e) Todos os dispensadores limpos e abastecidos corretamente;
f) Recipientes para o acondicionamento dos residuos limpos, com embalagens adequadas e volume
até 2/3;
g) Empregado fixo e treinado no setor, uniformizado e com EPIs;
h) Materiais e produtos padronizados em quantidade suficiente;
i)  Carrinho de limpeza limpo, cabeleiras de mops e panos de limpeza livres de residuos.

3.3.2. Il —Refere-se a conformidade dos critérios, como por EXEMPLO:
a) Ocorréncia em postos isolados;
b) Maioria dos dispensadores limpos e abastecidos corretamente;
c) Maioria dos recipientes para o acondicionamento dos residuos limpos, com embalagens adequadas
e volume até 2/3;
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d) Carrinho de limpeza limpo e bom estado de limpeza dos utensilios, tais como cabeleiras de mop e
panos de limpeza, livres de residuos, limpos e integros, sala de residuos limpa e organizada e ordem
no depdsito de materiais de limpeza.

e) Ocorréncia isolada no reabastecimento de descartaveis e produtos para higiene pessoal.

3.3.3. lll - Refere-se a conformidade parcial dos critérios:

a) Ocorréncia de poeira em local isolado que ndo seja préximo a execucdo de procedimentos
invasivos;

b) Ocorréncia isolada de lixeira fora do padrao;

c) Ocorréncia isolada no reabastecimento;

3.3.3 IV — Refere-se a desconformidade parcial dos critérios, como por EXEMPLO:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Ocorréncia de poeira em varios locais;

Ocorréncia de vdrias lixeiras fora do padrao;

Ocorréncias parciais de reabastecimento de descartaveis e produtos para higiene pessoal;
Ocorréncia de saidas de ar condicionado sujas ou exaustores sujos ou moveis sujos com poeira;
Ocorréncia de piso sujo e molhado.

N&do cumprimento parcial do plano de atividades didrias e do cronograma de limpeza terminal sem
justificativa e sem comunicar o CONTRATANTE;

3.3.4. V—Refere-se a desconformidade dos critérios, como por EXEMPLO:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Frequéncia de poeiras e sujidades em diversas areas (total ou maioria);

Quebra de técnica dos procedimentos de limpeza;

Carro de limpeza incompleto, sujo e desorganizado;

N3o reabastecimento de descartaveis e produtos para higiene pessoal ocorrendo frequentemente;
Embalagens para residuos ndo ajustados nos recipientes;

Recipientes para residuos sujos acima de 2/3 da capacidade;

Piso molhado, sujo, com detritos e os cantos encardidos;

N3o cumprimento total do plano de atividades didrias e do cronograma de limpeza terminal sem
justificativa e sem comunicar o CONTRATANTE;

Funcionario com o uniforme, equipamento de protecdo individual incompleto e realizando
atividades sem uso do equipamento de protecao coletiva.

3.3.5. VI-— Refere-se a desconformidade total dos critérios:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

g)
h)

i)

Poeira e sujidades em salas cirurgicas, locais de procedimentos e mobiliarios;

Presenca de sangue e fluidos corpdreos nas superficies;

Varias saidas (total ou maioria) de ar condicionado e exaustores frequentemente sujos

Varios méveis (total ou maioria) sujos com acumulo de p6 e outras sujidades;

Ocorréncia de poeira em superficies fixas proximas ao paciente, local de preparo de medicamentos
e salas de procedimentos;

Quebra de técnica de limpeza em quase sua totalidade;

Carro de limpeza incompleto;

Saidas de ar-condicionado sujas e mdveis sujos com poeira;

Nao reabastecimento de descartaveis, uso incorreto dos sacos de lixo nos recipientes;
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3.4. MODUL OS E COMPONENTES DE AVALIAGAO DA QUALIDADE

Maodulos Itens Avaliados

A.1 - Carro de Limpeza/Carro Coletor e outros

Equipamento ~ -
A A.2 - Falha na manuteng¢do dos equipamentos

Produto A.3 - Produtos de Limpeza

B.1 - Quantidade e qualidade da Equipe

B.2 - Apresentacdo - Uniformizagao

B Pessoal - ~ —
B.3 - Equipamento de Protecdo Individual

B.4 - ObrigagGes Trabalhistas

Percepgao do

s C.1 - Reclamagdes Ouvidoria
Usuarios

D.1 - Acessorios e Loucgas sanitarias
D.2 - Pias/Cubas
D.3 - Recipiente para residuos (Lixeira)

D.4 - Escadas/Rampas/Corrimdo/Elevadores

D.5 - Mdveis/Equipamentos em geral
D.6 - Parede

D.7 —Piso

D.8 - Teto/Luminarias

Inspecao dos
Servigos - |

D.9 - Saida de ar-condicionado/Exaustor

D.10 - Ventiladores/Parte externa do ar-condicionado

D.11 - Vidros e Esquadrias

E.1.1 Presenca de sujidade em superficies.

E.1.2 Falta de materiais, maquinas e

E.1 equipamentos previstos em rotina

AREAS
CRiTICAS | E.1.3 Falta de cumprimento das rotinas de

limpeza hospitalar pré-aprovada pela CCIH e
Administracao do Hospital

Inspecdo dos

; E.2.1 Presenca de sujidade em superficies.
Servigos - I

E.2 E.2.2 Falta de materiais, maquinas e

AREAS equipamentos previstos em rotina
SEMI

CRITICAS

E.2.3 Falta de cumprimento das rotinas de
limpeza hospitalar pré-aprovada pela CCIH e
Administracao do Hospital

E.3.1 Presenca de sujidade em superficies.
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E.3.2 Falta de materiais, maquinas e

3 E3 equipamentos previstos em rotina
AREAS
-NAO E.3.3 Falta de cumprimento das rotinas de

CRITICAS limpeza hospitalar pré-aprovada pela CCIH e
Administracao do Hospital

E.4.1 Presenca de sujidade em superficies.

E.4
ADMINIST./ |E.4.2 Falta de materiais, maquinas e
INTERNAS E | equipamentos previstos em rotina
-EXTERNAS

E.4.3 Falta de cumprimento das rotinas de
limpeza hospitalar pré-aprovada pela CCIH e
Administracdo do Hospital

F.1 Falta do adequado preenchimento das planilhas de

controle
Aspectos

contratuais

F.2 Descumprimento aos prazos de respostas e manifestacdes

3.5. CRITERIOS E PONTUAGOES PARA OS ITENS AVALIADOS

3.5.1. Mensalmente, sera preenchido o Formuldrio de Intercorréncias, onde sera especificado a data, o tipo
de ocorréncia encontrada, classificando-a de acordo com o médulo e o item avaliado, local/setor da
ocorréncia e a descricdo sintética da ocorréncia, com numero da Notificacdo e Processo SEl de
fiscalizacao, conforme modelo abaixo:

TIPO DE LOCAL DA

OCORRENCIA OCORRENCIA DESCRICAO SINTETICA

N.2 DATA

3.5.2. Apds este preenchimento, ao final de cada més, sera contabilizado o TOTAL DE OCORRENCIAS POR
ITEM e realizada a pontuac¢do conforme tabela a seguir:
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MODULO E MODULO F
Total de MODULO | MODULO | MODULO | MODULO | | A A A
Anpi AREA AREA AR~EA AREA ASPECTOS
Intercorréncias A B C D CRITICA SEMI NAO ADM./ CONTRATUAIS
CRITICA | CRITICA | INTER. v

Até
Ate2 5 3
intercorréncias 2 4 5 5
De3a> 4 2
intercorréncias 1 3 4 4
intercorréncias 2 3 3
Del10a 14
. . 2 0
intercorréncias 0 1 2 2
A partir de 15 1
intercorréncias 0 1 1

3.5.3. De posse das pontuac¢des de cada item, sera preenchida a planilha com os itens de avaliacdo e suas
respectivas pontuacdes. No final, serdo somadas todas as pontuag¢des de cada item resultando no
FATOR DE ACEITACAO, cujas faixas aparecem na tabela dos EFEITOS REMUNERATORIOS para entdo
calcular os percentuais sobre os pregos.

TABELA DE EFEITOS REMUNERATORIOS

FAIXA FATOR DE ACEITAGAO % SOBRE O VALOR DA FATURA

1 A partir 155 Liberacdo de 100% da fatura

2 De 154 a 150 1% de glosa sobre o valor da fatura

3 De 149 a 145 2% de glosa sobre o valor da fatura

4 De 144 a2 140 3% de glosa sobre o valor da fatura

5 De 139a 135 4% de glosa sobre o valor da fatura

6 De 1342130 5% de glosa sobre o valor da fatura

7 De 129 a 125 7% de glosa sobre o valor da fatura

10% de glosa sobre o valor da fatura + aplicagdo de

8 san¢ao administrativa conforme contrato administrativa

Abaixo de 125

conforme contrato




