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TERMO N° 01 DE RETIFICAGAO DO EDITAL N° 0008/2012

BRUNO DE QUEIROZ MIRANDA, Presidente da Comissao de Outorga para
licitacdo da concessao administrativa para operacdo de servigos nao
assistenciais do Instituto Couto Maia, precedida de construgdo, Edital n°
0008/2012, publicado no Diario Oficial do Estado de 18 de dezembro de 2012,
torna publica as seguintes retificagoes:
(i) corregdo da tabela do item “PERFIL” e da alinea “c” do item
“DISPOSICOES GERAIS”, ambos do ANEXO Il DO EDITAL;
(i) inclusao do item “Consideragdes Finais” ao ANEXO VI DO EDITAL,;
(iii)  corregao do item “2. OBJETIVO” do ANEXO 2 DO CONTRATO;
(iv)  corregéo do item “V. Treinamento dos Colaboradores” do APENDICE
3 DO ANEXO 2 DO CONTRATO;
(V) corregdo do item “3.1 Forma de célculo da TAXA DE OCUPACAQO”
do ANEXO 4 DO CONTRATO;
(vi)  corregao do Apéndice 1 do ANEXO 4 DO CONTRATO;
(vii)  corregao dos itens 1.4, 2.4 e 2.6 do ANEXO 12 DO CONTRATO,
0S quais passam a ter a redagcdo a seguir especificada, permanecendo
inalteradas as demais disposi¢des do referido edital e anexos:

(i) ANEXO Ill DO EDITAL
]
PERFIL

[...]

Numero de Leitos Tipo de Leito

65 | Adulto

25 | Pediatrico

20 | Adulto de isolamento

10 | Pediatricos de isolamento

5 | Hospital dia

10 | Semi intensiva adulto

10 | UTI pediatrica

10 | UTI adulto

155 | TOTAL

[...]

DISPOSICOES GERAIS

[...]

c. A planilha devera considerar todo o periodo de CONCESSAO, ou seja, 21
anos e 4 (quatro) meses.
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[.]

(ii) ANEXO VI DO EDITAL

[...]

CAPITULO 5

CONSIDERACOES FINAIS

Fica esclarecido que a BM&FBOVESPA n&o garante o cumprimento de
nenhuma obrigacdo do licitante ou de qualquer dos participantes da
LICITACAO ou adjudicatarias do objeto da LICITACAO, permanecendo a
BM&FBOVESPA isenta de qualquer risco patrimonial decorrente da
LICITACAO, ndo assumindo posicdo de contraparte garantidora ou de
substituta de qualquer parte inadimplente.

]

(iii) ANEXO 2 DO CONTRATO

[...]

2. OBJETIVO

Apresentar a Especificagcao dos Equipamentos de saude e mobiliario para fins
do que dispde a subclausula 2.1 do CONTRATO, a CONCESSIONARIA devera
adquirir, instalar, manter, substituir e se responsabilizar pela conservagao e
intervengcdo técnica preventiva e corretiva dos referidos BENS DA
CONCESSAO conforme a subclausula 4.2 do CONTRATO possibilitando a
adequada operagao da UNIDADE HOSPITALAR, de acordo com a descricdo
constante neste ANEXO.

[.]

(iv) APENDICE 3 DO ANEXO 2 DO CONTRATO

[...]

V. Treinamento dos Colaboradores

Apds a Homologacéo do caderno de aceitagdo, a CONCESSIONARIA devera
dar inicio ao treinamento, tedrico e pratico, dos colaboradores do PODER
CONCEDENTE que terao envolvimento direto na operagao dos equipamentos
e mobiliario, nos termos previstos no ANEXO 3 do CONTRATO.

Os treinamentos ministrados deverdo ser realizados nos formatos, carga
horaria e ementa necessarias e suficientes a plena capacitacdo dos
colaboradores a correta operagao dos equipamentos e mobiliario fornecidos,
bem como os sistemas e demais elementos componentes.

A CONCESSIONARIA deve comprovar a realizacdo dos treinamentos através
de apresentacao de lista de presencga assinada por cada um dos colaboradores
do PODER CONCEDENTE que atenderam ao curso, deve aplicar questionario
de avaliagcdo da qualidade do treinamento ministrado e deve aplicar avaliagao
para mensurar o resultado do treinamento aplicado, enfocando os principais
conceitos que o colaborador deve dominar a respeito do equipamento em foco,
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além disso, deve avaliar o que foi aprendido sobre o uso seguro e apropriado
equipamento alvo do treinamento.

O cronograma de treinamento dos colaboradores do PODER CONCEDENTE
deve ser acordado com o preposto do PODER CONCEDENTE. O treinamento
deve ser ministrado na nova UNIDADE HOSPITLAR, quando ja em
funcionamento ou no prédio do atual Hospital Especializado Couto Maia para
agilizar o inicio do funcionamento da nova unidade.

O treinamento deve abranger 100% dos colaboradores que utilizardo os
respectivos equipamentos.

]

(v) ANEXO 4 DO CONTRATO

[...]

3.1 Forma de calculo da TAXA DE OCUPACAO

[...]

Onde se 1é: A TO é representada por um valor adimensional que pode variar de
0% (zero por cento) a 100% (cem por cento), onde 0% (zero por cento) é a taxa
correspondente a UNIDADE HOSPITALAR sem qualquer ocupacido e 100%
(cem por cento) € a taxa correspondente a ocupagao maxima.

Leia-se: A TO é representada por um valor adimensional que pode variar de
0% (zero por cento) a 100% (cem por cento), onde 0% (zero por cento) é a taxa
correspondente a UNIDADE HOSPITALAR sem qualquer ocupacido e 100%
(cem por cento) é a taxa correspondente a ocupagao igual ou superior a
maxima.

]

(vi) APENDICE 1 DO ANEXO 4 DO CONTRATO
Vide anexo Unico a este Termo.

(vii) ANEXO 12 DO CONTRATO

[...]

1.4 A infragdo sera considerada gravissima quando constatado, diante das
circunstancias do servico e do ato praticado pela CONCESSIONARIA, que
seu comportamento reveste-se de grande lesividade ao interesse publico,
por prejudicar, efetiva ou potencialmente, a vida ou a incolumidade fisica
dos USUARIOS, a saude publica, o meio ambiente, o erario ou a
continuidade dos servicos, podendo |lhe ser aplicada multa no valor de
maximo de R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais).

[...]

2.4 Na hipétese de aceitagdo com ajustes dos BENS DA CONCESSAO e
consequente expedicao do Termo de Aceitacdo Parcial dos BENS DA
CONCESSAO (subclausula 4.15.3.2 do CONTRATO), por erros
inescusaveis da CONCESSIONARIA: multa no valor maximo de R$
300.000,00 (trezentos mil reais);
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[...]

2.6 Na hipotese de reprovacdo dos BENS DA CONCESSAO e conseqliente
expedicdo do Termo de Reprovacao dos Bens (subclausula 4.15.3.3 do
CONTRATO): multa no valor de R$ 500.000,00 (quinhentos mil reais);

[.]

Salvador, 21 de dezembro de 2012.

BRUNO DE QUEIROZ MIRANDA
Presidente da Comissao de Outorga
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TERMO N° 01 DE RETlFlCAC}AO DO EDITAL N° 0008/2012
Anexo Unico

Apéndice 1 do Anexo 4 Retificado

SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO

1. INDICE DE DESEMPENHO (ID)

A avaliacdo do desempenho gerencial e operacional da CONCESSIONARIA
sera realizada através da apuracdo e célculo do INDICE DE DESEMPENHO,
que sera representado por um numero adimensional (nota), quantificado de
acordo com as avaliacbes dos subindices e indicadores de desempenho
apresentados nesse documento. A nota (valor) obtida no INDICE DE
DESEMPENHO (ID) é representativa da satisfacdo geral em relagdao aos
servigos prestados, avaliada segundo as metas de desempenho dispostas em
uma escala que vai do “ruim”, representando o total descumprimento das
metas, ao “6timo”, representado o completo atendimento e superacdo das
metas.

Além de servir como “termOmetro” da qualidade dos servigos prestados, o
INDICE DE DESEMPENHO também tera a funcdo de ajustar a remuneracéo
da CONCESSIONARIA, que sera parcialmente proporcional ao seu
desempenho, de acordo com o estabelecido no ANEXO 4 — Calculo da
Contraprestagdo Mensal Efetiva da CONCESSIONARIA.

O INDICE DE DESEMPENHO é composto da apuracdo e da ponderacéo de
trés grandes sub-indices e seus indicadores componentes:

1. indice de Qualidade (IQ) — Avalia a qualidade do servigo prestado pela
CONCESSIONARIA;

2. indice de Disponibilidade (IDP) — Avalia o grau de disponibilidade da
infraestrura e servicos da UNIDADE HOSPITALAR,;

3. indice de Conformidade (IC) — Avalia a conformidade as normas, leis,
requerimentos técnicos, contratuais e regulatorios exigidos;

1.1 Consideragoes Gerais

. O Sistema de Mensuragdo do Desempenho podera ser revisado
periodicamente de acordo com o estabelecido neste Apéndice (indices, sub-
indices, indicadores, pesos, metas, frequéncia de apuracdo, e demais
elementos componentes), no EDITAL e no CONTRATO;
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. A Mensuragdo do Desempenho estabelecido neste Apéndice esta
diretamente vinculada aos ANEXOS 2, 3 e 11 das Especificacbes Minimas dos
Servigos;

. A primeira reavaliagdo/revisdo do modelo ocorrera aos 12 (doze) meses
do CONTRATO, a partir do inicio da operagao. Nos periodos subsequentes a
revisao ocorrera a cada 5 (cinco) anos.

. As reavaliagdes programadas nao excluem a possibilidade de
reavaliagcbes/revisdes extraordinarias;

. Serao contabilizados na avaliagao do desempenho da
CONCESSIONARIA o0s eventos efetivamente de sua responsabilidade,
causados por omissao, negligéncia, impericia ou imprudéncia;

. Todos os calculos apresentados neste Apéndice, incluindo os indices e
sub-indices aqui apresentados, deverao ser realizados considerando-se
apenas duas casas decimais. Devera ser seguida a seguinte regra de
arredondamento:

o Se o0 algarismo da terceira casa decimal for menor que 5, o
algarismo da segunda casa decimal ndo se modifica. Exemplo:
3,642 = 3,64.

o Se o algarismo da terceira casa decimal for maior ou igual a 5,

incrementa-se em uma unidade o algarismo da segunda casa
decimal. Exemplo: 3,647 = 3,65.

o O mesmo € valido para os casos em que o calculo resultar em um
algarismo com mais de trés casas decimais. As operagdes
apresentadas acima deverado ser aplicadas progressivamente até
se atingir a 22 casa decimal no resultado apenas.

1.2 Procedimento de Avaliagao

O INDICE DE DESEMPENHO sera calculado a partir dos trés indices — 1Q, IDP, e IC —
conforme os termos desse Apéndice. O resultado do calculo de cada indice sera
composto da avaliacdo dos indicadores de desempenho componentes, que resultarao
em um numero adimensional (nota), situado entre 1 (um) e 4 (quatro), sendo que 1
(um) representa a pior avaliagdo possivel e 4 (quatro) a melhor avaliagao possivel a
ser obtida pela CONCESSIONARIA, conforme abaixo:

Nota de Satisfagcado Descrigao
OTIMO 4 | Expectativas, ou metas, totalmente atendidas
ADEQUADO 3 | Expectativas, ou metas, parcialmente atendidas (satisfatério)

INADEQUADO | 2 | Expectativas, ou metas, parcialmente atendidas (insatisfatorio)




' Bah'a GOVERNO DO ESTADO DA BAHIA
GOVE RIN 5 SECRETARIA DA SAUDE
N

TERRA DE TODOS NOS COMISSAO DE OUTORGA

SECRETARIA DA SAUDE

Nota de Satisfacado Descrigao

RUIM 1 | Expectativas, ou metas, ndo atendidas

A partir dos resultados apurados de cada um dos trés indices (1Q, IDP e IC) sera
possivel obter o INDICE DE DESEMPENHO (ID), que também é representado por um
numero adimensional situado entre 1 (um) e 4 (quatro).

O IDP sera composto de seguinte forma: peso de 40% (quarenta por cento) sobre o
valor do 1Q, peso de 25% (vinte e cinco por cento) sobre o valor do IC e peso de 35%
(trinta e cinco por cento) sobre o valor do IDP.

Desta forma, o indice de Desempenho pode ser calculado de acordo com a seguinte
formula:

ID =40% x 1Q + 25% x IC + 35% x IDP

Onde:
= ID = Indice de Desempenho
= 1Q = indice de Qualidade
= IC = indice de Conformidade

= |IDP = indice de Disponibilidade

O célculo do INDICE DE DESEMPENHO deve constar do Relatério de Desempenho
que sera entregue pela CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE. O Relatério
de Desempenho devera conter:

a. informagdes completas sobre o calculo do ID, conforme o detalhamento contido
nesse Apéndice; e,

b. historico detalhado de cada indicador e o detalhamento de todas as medicdes
realizadas no periodo, bem como fonte dos dados, responsavel pela coleta e
demais informacdes pertinentes.

O formato e padrao de apresentacdo do Relatério de Desempenho devera ser
previamente apresentado e aprovado pelo PODER CONCEDENTE, em momento
anterior ao inicio da operacdo da UNIDADE HOSPITALAR. A forma de apresentagéo
do Relatério de Desempenho podera ser modificada ao longo da CONCESSAO por
solicitaggo do PODER CONCEDENTE com o objetivo de tornar a apuragdo dos
resultados mais clara e precisa.

O Relatério de Desempenho e todas as informagdes nele contidas passarao,
obrigatoriamente, por um processo de verificagdo a ser conduzida por uma terceira
parte, chamada de VERIFICADOR INDEPENDENTE, conforme clausula 12.4 do
CONTRATO.

Apdbs o processo de verificacdo, o INDICE DE DESEMPENHO apurado sera usado
pelo PODER CONCEDENTE para realizar os ajustes necessarios ao valor
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CONTRAPRESTACAO MENSAL MAXIMA, para pagamento da
CONTRAPRESTACAO MENSAL EFETIVA devida & CONCESSIONARIA, na forma
prevista no ANEXO 4.

Em caso de excesso de demanda devera ser observado o disposto na subclausula
16.2 (viii) e (ix) do CONTRATO.

1.2.1 Procedimento de Avaliagido no inicio da operagao

No primeiro trimestre apos o inicio da operagdo da UNIDADE HOSPITALAR, periodo
caracterizado por erros e ajustes naturais inerentes a nova operacéo, ID sera igual a
IDP (ID=IDP), néo sendo, portanto, avaliados o 1Q e IC.

A partir do segundo trimestre, os servigcos serdo apurados na forma apresentada neste
ANEXO.

1.3 Periodos de Medi¢oes e Prazos

A CONCESSIONARIA deve elaborar trimestralmente o Relatério de Desempenho, que
sera analisado pela comissdo de avaliagdo e pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE
para fins de determinacdo do indice de Desempenho do periodo.

Apesar da elaboracao do Relatério de Desempenho e, consequentemente, a apuragao
do ID, ocorrer trimestralmente, os indicadores de desempenho deverao ser medidos e
registrados com periodicidade distinta, a ser definida por acordo entre as partes, salvo
disposicao expressa em contrario, observadas as especificidades de cada indicador,
no periodo anterior ao inicio da operagao. Os valores a serem considerados no célculo
do ID sera, portanto, o valor médio registrado para o indicador ao longo do periodo de
medi¢do. Chama-se atengao que ha indicadores que a despeito de se apurar a média,
serdo computados com nota 1 (um) se nao atingirem o valor minimo definido.

O Relatério de Desempenho deve conter, além das atualizagdes periddicas previstas
para cada indicador de desempenho, o histérico dos indicadores, assim como a lista
detalhada de indicadores e respectivas medicdes realizadas durante o periodo. Caso
um indicador n&o tenha sido atualizado no trimestre em questéo, devido a possuir uma
frequéncia de medig¢ao superior a referida, o relatério deve trazer a sua nota mais
recente.

O VERIFICADOR INDEPENDENTE produzira e analisara as informagdes
apresentadas por ambas as partes, CONCESSIONARIA e PODER CONCEDENTE,
de forma a promover as diligéncias necessaria a elaboragao de um parecer final sobre
o real desempenho apresentado pela CONCESSIONARIA e apurado no periodo de
referéncia. Dentre as formas de diligéncia das informagdes, o VERIFICADOR
INDEPENDENTE utilizara:

i. da analise da documentagdo produzida e apresentada pela CONCESSIONARIA;

ii. da analise de informacbes prestadas pelo PODER CONCEDENTE através da
COMISSAO DE OPERACIONALIZACAO ICOM/CONCESSIONARIA;
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iii. de inspegdes amostrais para verificacdo dos critérios de disponibilidade, e
iv. de pesquisas qualitativas e quantitativas junto aos USUARIOS;
v. da andlise de softwares de gestdo da CONCESSIONARIA.

O PODER CONCEDENTE fard o pagamento CONTRAPRESTACAO MENSAL
EFETIVA devida & CONCESSIONARIA com a utilizaggo do INDICE DE
DESEMPENHO final, obtido apés andlise pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE e
validado pelo PODER CONCEDENTE, na forma do ANEXO 4.

2 INDICE DE QUALIDADE

O indice de Qualidade (IQ) foi elaborado para retratar o grau de satisfacdo dos
USUARIOS com a qualidade das instalagdes e SERVICOS NAO ASSISTENCIAIS
prestados na UNIDADE HOSPITALAR.

O 1Q esta baseado na apuragdo de um indice técnico de qualidade, apurado
quantitativamente através de dados e métricas disponiveis, e de um indice de
satisfacdo dos USUARIOS e apurado qualitativamente através de pesquisas de
satisfacdo, em relacdo a qualidade das instalagbes e dos SERVICOS NAO
ASSISTENCIAIS.

Para fins da aplicacdo da pesquisa de satisfagdo serdo considerados USUARIOS dos
Servigos:

* pacientes e acompanhantes (obrigatérios ou n&o); e

» profissionais e residentes, selecionados, exclusivamente, dentre aqueles
vinculados ao PODER CONCEDENTE.

Para cada indice, foram definidos parametros especificos de avaliacido, sob a forma de
indicadores. Assim, o 1Q é dado pela avaliagdo dos itens correlacionados, a qual gera
um indicador de qualidade préprio.

Desta forma, o indice de Qualidade é formado por trés indicadores:
1. Satisfagdo “Pacientes e Acompanhantes” - (SPA);

2. Satisfagéo “Profissionais e Residentes” — (SPR);

3. Indicador de Qualidade Técnica — (IQT).

2.1 Procedimento de Avaliagao

Os indicadores SPA e SPR serao obtidos através de uma pesquisa de satisfacao, que
deve ser realizada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

A pesquisa de avaliacdo do SPA e do SPR sera realizada através de um instrumento
de avaliagdo com a quantificacdo da escala de medi¢cao que devera ser proposto pelo
VERFICADOR INDEPENDENTE e aprovado pelo PODER CONCEDENTE e pela
CONCESSIONARIA.
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A frequéncia de realizacido da pesquisa de satisfacdo € mensal, sendo que o resultado
consolidado do trimestre é que sera utilizado para fins de mensurar o desempenho da
CONCESSIONARIA. E obrigatério que a pesquisa de satisfacdo envolva amostra
estatisticamente significante com 95% de intervalo de confianga. As definicbes da
guantidade exata da amostra e das datas das entrevistas, entre outras que se
relacionem aos demais aspectos operacionais, serdo tomadas pelo VERIFICADOR
INDEPENDENTE.

O indice IQT sera monitorado diariamente através dos sistemas de informagao que
deverdo ser implantados pela CONCESSIONARIA para gerenciamento dos servigos
prestados.

A frequéncia de realizacdo das analises amostrais € mensal, sendo que o resultado
consolidado do trimestre é que sera utilizado para fins de mensurar o desempenho da
CONCESSIONARIA. E obrigatério que a pesquisa de andlises amostrais envolva
amostra estatisticamente significante com 95% de intervalo de confiangca. As
definicbes das quantidades exatas das amostras serdo de responsabilidade da
CONCESSIONARIA, inseridas no MANUAL DE PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS
e validadas pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE.

As datas e horarios para a realizacdo das coletas de amostras serdo definidas pelo
PODER CONCEDENTE, que sera responsavel pela sua realizagao.

A definicdo do indice de Qualidade sera extraida da média ponderada de cada um dos
trés indices e obedecera ao seguinte critério:

Indicador Peso
Satisfagédo “Pacientes e Acompanhantes” (SPA) 20%
Satisfagéo “Profissionais e Residentes” (SPR) 20%
indice de Qualidade Técnica (IQT) 60%

Portanto, o indice de Qualidade sera representado por um nimero de 1 a 4 que sera
obtido pelo resultado da férmula abaixo aplicado na tabela abaixo:

IQ = SPA x 20% + SPR x 20% + IQT x 60%

Os indicadores SPA, SPR e IQT seréo calculados a partir da média ponderada de
cada um dos seus indicadores de desempenho componentes, conforme descrito nos
itens subsequientes deste ANEXO e conforme férmula ilustrativa abaixo:

indice = X (Nota Indicador x peso)

2 (peso)

Onde “indice” diz respeito aos indices SPA, SPR e IQT e “Nota Indicador’ diz respeito
a apuracao da nota de cada um dos indicadores relacionados nos itens subsequentes:

2.1.1 Satisfagao “Pacientes e Acompanhantes” - SPA
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A pesquisa de satisfacdo “Paciente e Acompanhantes” s6 sera aplicada aos pacientes
efetivamente atendidos e sera avaliada de acordo com a seguinte pesquisa de

satisfagao:

Nota de Satisfagao

Grupo

Peso

Item

Pergunta —Pesquisa-
Em sua opinido, qual
seria a nota, em uma
escalade 1a4,do(a)

winy

openbapeu|

openbapy

owno

(s)

Geral

Atendimento

Qualidade referente ao
atendimento dos
colaboradores

(apresentagdo, |
educacgao, cortesia e
agilidade)

Higienizagao

Qualidade dos
Servigos

Qualidade referente ao
servigo de limpeza das
areas do Hospital

Servico de
Nutrigédo e

Dietética

Qualidade dos
Servigos

Qualidade referente a
refeigcéo oferecida
(sabor, temperatura,
apresentacao,
pontualidade,
utensilios)

Segurancga

Qualidade dos
Servigos

Qualidade referente a
percepgéo de
seguranga na
UNIDADE
HOSPITALAR

Lavanderia e

Rouparia

Qualidade dos
Servigos

Qualidade do enxoval
disponibilizado
(higienizado /
passadoria e estado de
conservacao)

Engenharia
Hospitalar

Qualidade das
Instalagdes e
infraestrutura

Qualidade das
instalagcdes do Hospital
(funcionamento,
aparéncia,
disponibilidade)

Qualidade dos
Servigos

Qualidade do servico de
atendimento (cortesia,
atencéo )

Recepgiao

Tempo de Espera

Agilidade para prestar o
atendimento

Qualidade
Atendimento

Qualidade do
atendimento realizado
(educagéo,
conhecimento e

cortesia)

2.1.2 Satisfacao “Profissionais e Residentes” — SPR

A pesquisa de satisfacéo “Profissionais e Residentes” sera avaliada de acordo com a
seguinte pesquisa de satisfagao:
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Grupo

Peso

Item

Pergunta -
Pesquisa- Em
sua opiniao,
qual seria a
nota, em uma
escalade1a4,
do (a) (s)

I

Publico

Nota de Satisfagao

winy

openbapeu|

openbapy

ownQ

-

N

w

Geral

Atendimento

Qualidade
referente ao
atendimento dos
colaboradores
(apresentagéo,
educagao,
cortesia e
agilidade)

Geral

Higienizagao

Qualidade
dos servigos

Qualidade
referente ao
servigo de
limpeza das
areas do
Hospital

Geral

Agilidade dos
servigos

Qualidade
referente ao
servigo em
resposta a
alguma
solicitagdo

Geral

Coleta de
Residuos

Coleta de
Residuos
(pontualidade,
segregacgao)

Geral

Controle de
Pragas

Percepgéao da
existéncia de
insetos e vetores
na area

Geral

Engenharia

Hospitalar

Qualidade
das
instalacdes e
infraestrutura

Qualidade das
instalagdes do
Hospital
(funcionamento,
aparéncia,
disponibilidade)

Geral

Qualidade
dos Servigos

Qualidade do
servigo de
atendimento
(agilidade,
cortesia,
atencéo )

Enfermagem

Servigo de
Nutricdo e

Dietética

Qualidade
dos Servigos

Qualidade
referente a
refeicéo
oferecida (sabor,
temperatura,
apresentacao,
pontualidade,
utensilios)

Geral
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Grupo

Peso

Item

Pergunta -
Pesquisa- Em
sua opiniao,
qual seria a
nota, em uma
escalade1a4,
do (a) (s)

Nota de Satisfagao

Publico

winy

openbapeu|

openbapy

ownQ

-

N

w

Segurancga

Qualidade
dos Servigos

Qualidade
referente a
percepgéao de
seguranga na
UNIDADE
HOSPITALAR

Geral

Servigo de

Transporte

(Ambulancia)

Qualidade
dos Servigos

Qualidade do
servigo de
atendimento
(agilidade,
cortesia,
atengdo do
motorista)

Enfermagem

Servigo de

Telefonia

Qualidade
dos Servigos

Qualidade do
servigo de
atendimento
(agilidade,
cortesia,
atengao)

Geral

Servigo de

Maqueiros

Qualidade
dos Servigos

Qualidade do
servigo de
atendimento
(agilidade,
cortesia,
atengao)

Enfermagem

Recepgao

Qualidade
dos Servigos

Qualidade do
atendimento
realizado
(educagéo,
conhecimento e
cortesia)

Geral

Lavanderia e

Rouparia

Qualidade
dos servigos

Qualidade do
enxoval
disponibilizado
(higienizado/
passadoria e
estado de
conservagao)

Enfermagem

Agilidade dos
servigos

Pontualidade na
entrega e
agilidade nas
respostas a
alguma
solicitagdo do
servigo

Enfermagem

Camareira

Pontualidade na
entrega dos kits
de roupas nos
setores e
agilidade em
resposta a
alguma
solicitacdo do
servico

Enfermagem
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Nota de Satisfagao
Pergunta -
Pesquisa- Em 5 >
sua opinido, 2 a o
Grupo Peso Item qual seria a Publico ;gu 2 ] =
nota, em uma 3 S 5 2
escalade1a4, g— 8‘
do (a) (s)
1 2 3
Qualidade do
servigos de
atendimento
Service Desk / Qualidad (agilida:e,
ualidade empenho em
Help desk 3 T dos servigos resolver o Geral
problema,
cortesia,
atencao,
instrugéo)?
Facilidade de
reportar duvida
ou problema
Facilidade de | (Canaisde
2 comunicagao, Geral
Contato .
sistema de
chamados,
tempo de
espera)?
Qualidade dos
equipamentos,
sistemas e
dispositivos de
. tecnologia
Qualidade disponibilizados
TIC (hardware dos recursos
2 1 (desempenho, Geral
e software) de -
. facilidade de
Tecnologia s
uso, aderéncia
as necessidades
do dia-a-dia,
confiabilidade,
atualizacao)
2.1.3 Indice de Qualidade Técnica - IQT
Nota de Satisfagao
> Z 2 )
Ite Forma de ] 5 «Q 3
Grupo Peso Avaliagdo o 2 3 =4
m Medigio g o
1 2 3 4
Cumprimento do Plano de
Limpeza (devera conter pelo Check-list 4 ->90%
Higienizacio 3 menos o cronograma de Amostral Mensal 3 ->entre 85% e 90%
9 ¢ 1 limpeza de cada setor da incluindo todas 2 ->entre 80% e 84%
UNIDADE HOSPITAR com . 1-<80%
- as areas
a quantidade e
periodicidade de limpezas).
2 Qualidade referente ao Check-list 4 - Bom
servigo de limpeza das Amostral diaria 3 - Regular
areas (nivel de sujidade, 2 - Ruim
recolhimento dos residuos).
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Nota de Satisfacao
P Z 2 g
Ite . Forma de ] 5 «Q 3
Grupo Peso Avaliagao 2 3 1=
m Medigdo g ]
1 2 3 4
1 - Péssimo
4 —>de 95%
3 Regularidade na Coleta de Check-list 3 — entre 92%e 95%
residuos interna nos setores Amostral Mensal 2-entre 89 e 91%
da unidade. ostral Mensal | 1 _ abaixo de 89%
Cumprimento do Plano de
Controle de Pragas (devera 4 —>de 95%
conter pelo menos o . 3 —entre 92%e 95%
Check-list )
4 cronograma de cada setor Trimestral 2-entre 89 e 91%
da UNIDADE HOSPITAR 1 — abaixo de 89%
com a quantidade e a
periodicidade).
4 - nenhuma falta
3 - falta de enxoval em até 3
. Registro diario e vezes mensais
1 Indice de falta de enxoval - 2- falta de enxoval de 4-6 vezes
Relatério mensal )
. mensais
Lavandgrla e 3 1 - falta de enxoval de 7 ou mais
Rouparia vezes mensais
4 - Bom
9 Qualidade do resultado do Check-list 3 - Regular
processamento do enxoval Amostral diario 2 - Ruim
1 - Péssimo
Eventos graves relatados no
meés (roubos, saida de
paciente internado sem
Seguranca 3 1 permissao, entrada de Registro diarioe | 4 - 0 eventos mensais
pessoa sem permissao) Relatério mensal | 1 -1 ou mais eventos mensais
ocasionados por negligéncia
ou ndo cumprimento das
obrigacdes previstas.
Cumprimento do Plano de
Manutencéo Preventiva —
Instalagdes / Equipamentos
gll"a : e eAa e ento: Manutengéo 3 — entre 92%e 95%
1 o Geradores. | Predial 2-entre 89 ¢ 91%
°! >S 1 — abaixo de 89%
Engenharia transformadores. Devera Relatrio Mensal
. 3 conter pelo menos a lista de
Hospitalar itens, periodicidade e
atividades minimas a serem
realizadas.
. 4->90%
Cumprlmepto do Plaljo de Sistema de 3 - > entre 85% e 90%
2 Manutencéo Preventiva da M i 2. 80% e 84%
infraestrutura anutengao ->entre (X<] o
) 1-<80%
. 4 —>de 95%
Chamada fje Serw(;:O de Sistema de 3 — entre 92%e 95%
3 Manutencéo Corretivas = o
. Manutengéo 2-entre 89 e 91%
Atendidas no Prazo. ; o
1 — abaixo de 89%
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Nota de Satisfagao
g A g w
Ite . Forma de ] s «Q g
Grupo Peso Avaliagao 2 3 1=
m Medigdo g ]
1 2 3
Cumprimento do Plano de o
. Manutengao Preventiva. Sistema de 4->de 95{;’ o
Engenharia 3 ) = 3 —entre 92%e 95%
e 1 Equipamentos de Alta gestao de o
Clinica L . . 2 -entre 89 e 91%
Criticidade para a qualidade | equipamentos : o
; . 1 — abaixo de 89%
de atendimento:
. 4->90%
I\C/Iumptrlmeptopdo Platno de Sistema de 3 - > entre 85% e 90%
2 anutencao Freventiva. gestdo de 2 -> entre 80% e 84%
Demais equipamentos e . o
o equipamentos 1-<80%
mobiliario.
. 4->90%
Ordens de_Servu;o .de Sistema de 3 - > entre 85% e 90%
3 Manutengéo Corretivas = o o
. Manutengéo 2 ->entre 80% e 84%
Atendidas no Prazo o
1-<80%
Quantidade caldrica / . 4 ->90%
gramatura / variedade / Check-list 3 - >entre 85% e 90%
1 ) Amostral o o

. qualidade (sabor, (Mensal) 2 ->entre 80% e 84%

Servigo temperatura, apresentagao) 1-<80%
Nutrigéo e 3 9 Exame microbioldgico. Laudo Mensal ou | 4 — Exame Negativo
Dietética sob demanda 1 — Exame Positivo
. 4 —>de 95%
Comensais servidos nos Check-list 3 — entre 92%e 95%
3 . . : Amostral o
horarios pré-estabelecidos (Mensal) 2 -entre 89 e 91%
1 — abaixo de 89%
4->90%
Telefonia 1 1 Tempo de atendimento Sistema de 3 - > entre 85% e 90%
P Telefonia 2 ->entre 80% e 84%
1-<80%
4->90%
Mensageria 1 1 Atendimento das tarefas no Andlise dos 3 - >entre 85% e 90%
prazo registros 2 ->entre 80% e 84%
1-<80%
Brigada de 4 ->90%
L 2 1 Registro dos treinamentos e | Analise dos 3 - > entre 85% e 90%
Incéndio realizagdo dos simulados registros 2 ->entre 80% e 84%
1-<80%
Analise dos 4 —>de 95%
Recepgao 2 1 Qualidade do registro dos registros 3 — entre 92%e 95%
dados do paciente Amostral 2 -entre 89 e 91%
(Mensal) 1 — abaixo de 89%
Etliﬁggggén;glzgtzﬁg'/ Checklist g - : Zg:fe 85% e 90%
. . ~ - 0 i
TIC (software) | 2 1 Requer[mentosz integracdes Trimestral 2 _ > entre 80% o 84%
e atendimento as
PP 1-<80%
especificacbes
. 4 —>de 95%

. Sistema de o o
Service Desk / | 1 Tempo de atendimento Gestao de 3 - entre 92%e 905 g
Help desk 2-entre 89 e 91%

Chamados ; o
1 — abaixo de 89%
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3 INDICE DE CONFORMIDADE

O indice de Conformidade foi elaborado para retratar a conformidade dos
SERVICOS NAO ASSISTENCIAIS de acordo com as obrigagbes e normas a
serem cumpridas. Ele é obtido através da apresentagao de relatérios gerenciais
para todas as categorias de servigos, indicando o plano de trabalho, atividades
desempenhadas, ocorréncias, tratamento de falhas e incidentes, licbes
aprendidas, nivel de servigo (painel de controle) desempenhado e agdes de
melhoria.

Seréao reunidas e pontuadas as principais hormas e requerimentos que deverao
regular a prestacao de servigos.

O modelo dos relatérios, bem como o seu conteudo minimo, devera ser
definido por acordo entre as partes, em até 60 (sessenta dias) antes da data de
inicio de operacgao.

3.1 Procedimento de Avaliagao

Cada um dos principais grupos de servigos a serem prestados na UNIDADE
HOSPITALAR tera um indicador de conformidade correspondente, que devera
apurar a conformidade do servico aos padrbes, normas, legislagdo e
regulamentos pertinentes:

. Utilidades — ar, vacuo, esgoto, agua, energia;

. Engenharia Hospitalar — Manutencéo Predial e de Instalagbes, Brigada
de Incéndio, Jardinagem;

. Engenharia Clinica;

. Administrativo Geral — Mensageria, Recepgao, Transporte;
. Seguranga — CFTV, controle de acesso, seguranca;

. Hotelaria — Lavanderia, Higienizagao, Nutricao e Dietética;

. Central de Servigos (Service Desk) — servicos de tecnologia em geral e
microinformatica;

. Data Center e Sistemas de Informacgao;

. Rede e Telecomunicagdes — rede interna, rede externa, telefonia e
videoconferéncia.

Os indicadores de cada categoria serdo apurados através da avaliacdo do
“‘Relatoério de Conformidade Operacional”, composto dos seguintes elementos:

. MANUAL DE PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS propostos para o
periodo, ou o plano de trabalho, indicando as principais alteracbes em relacao
ao Manual anterior;

. Plano de treinamento e comunicacao;
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. Plano de acéo em casos de incidentes e emergéncias;
. Relagéo / Inventario dos ativos empregados na operagéao;
. Apresentacgao das estatisticas de consumo do servigo;

. Apresentacdo das estatisticas de atendimento de chamados / ordens de
Servigos;

. Apresentacgao das principais melhorias realizadas;
. Apresentacao dos eventos de manutencéo (trocas, reparos, etc.);

. Apresentacado dos principais elementos de conformidade com as normas
relacionadas;

. Apresentacgao das cartas de controle do nivel de servigo apresentado;.
Os Relatérios de Conformidade deverao ser apresentados trimestralmente.

A nota dada a cada indicador sera binaria, ou seja, caso a CONCESSIONARIA
apresente o relatério exigido, de maneira completa e demonstrando o pleno
cumprimento dos requerimentos de cada uma das categorias de servigos as
diretrizes apresentadas neste ANEXO e no ANEXO 3, a nota sera equivalente
a 4 (quatro), caso contrario a nota sera equivalente a 1 (um).

O Indice de Conformidade sera calculado pela média aritmética de seus
respectivos indicadores.

3.1.1 Indicador “Conformidade”

Este indicador avalia a conformidade em relacdo as exigéncias de normas, de
qualidade, de legislagdo e alvaras de funcionamento dos diversos servigos,
equipamentos, sistemas e outros existentes na UNIDADE HOSPITALAR.

Grupo Item Procedimento de Avaliagao Freque_nc[a de
Avaliacao
Obtengéo de certiddo de cumprimento
das normas de Seguranca do Corpo
de Bombeiros Militar da Bahia (CBMB),
Policia Militar da Bahia (PMBA).
1 Apresentagéo da regularizacdo da
Obras e Instalagoes Certidao de Inspegao brigada de incéndio. Anual
Apresentagao do plano de fuga /
emergéncia atualizado.
Relatério de /-\.prgs.entag:ao.de dados, informagoes,
- 1 8 historicos, registros, laudos e .
Utilidades Conformidade o . Trimestral
. certificado condizentes com os
Operacional : L .
requerimentos minimos estabelecidos
- Apresentagéo de dados, informacgdes,
. Relatorio de P .
Engenharia 1 . histdricos, registros, laudos e .
. Conformidade o : Trimestral
Hospitalar o . certificado condizentes com os
peracional . . .
requerimentos minimos estabelecidos.
- Apresentagdo de dados, informacgdes,
. . Relatério de RSP .
Administrativo 1 . historicos, registros, laudos e )
Conformidade . . Trimestral
Geral . certificado condizentes com os
Operacional . o .
requerimentos minimos estabelecidos
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Grupo Item Procedimento de Avaliagao Freque_nc[a de
Avaliacao
- Apresentacao de dados, informacgdes,
1 Relatorlq de historicos, registros, laudos e )
Seguranga Conformidade o . Trimestral
Operacional certlflcgdo condlzleptes comos
requerimentos minimos estabelecidos
- Apresentagéo de dados, informacdes,
. 1 Relatorlq de historicos, registros, laudos e .
Hotelaria Conformidade o . Trimestral
Operacional certlflc_ado condlzentes comos
requerimentos minimos estabelecidos
- Apresentagao de dados, informacgdes,
. - 1 Relatorlo_ de histéricos, registros, laudos e :
Engenharia Clinica Conformidade ificad di Trimestral
Operacional certi icado con |z’eptes comos
requerimentos minimos estabelecidos
Relatério de Apresentagdo de dados, informacgdes,
Central de Servigos 1 Conformidade historicos, registros, laudos e Trimestral
(Service Desk) Overacional certificado condizentes com os
P requerimentos minimos estabelecidos
Relatério de Apresentagdo de dados, informacgdes,
Rede de dados e 1 Conformidade histéricos, registros, laudos e Trimestral
telecomunicagoes Overacional certificado condizentes com os
P requerimentos minimos estabelecidos
Data Center e Relatério de Apresentagdo de dados, informacgdes,

. . historicos, registros, laudos e .
Sistemas de 1 Conformidade ifi . Trimestral
Informacao Operacional certi |c§1do condlz'eptes comos

requerimentos minimos estabelecidos

4 INDICE DE DISPONIBILIDADE

O indice de Disponibilidade (IDP) foi elaborado para retratar a entrega e a
disponibilidade da infraestrutura e servicos para o adequado atendimento dos
USUARIOS. A avaliagdo da disponibilidade é feita em relacdo a quatro
dimensdes: utilidades, estruturas gerais, TIC e leitos.

A avaliacdo de disponibilidade de cada dimensao gera um indice de
disponibilidade correspondente. Para cada dimensdo foram definidos
indicadores especificos, que devem ter a sua disponibilidade mensurada
periodicamente.

O indice de Disponibilidade é formado por trés indicadores:
1. Disponibilidade de Utilidades (DU) - Energia, agua, ar comprimido e vacuo

2. Disponibilidade de Estruturas Gerais (DE) - Infraestrutura Predial e de
Equipamentos

3. Disponibilidade para Atendimento (DA) - Leitos de atendimento aos
pacientes

4. Disponibilidade Tecnologia da Informacdo e Comunicag¢ao (DT) — Hardware
e Software

4.1 Procedimento de Avaliagao

Cada um dos indicadores recebera uma nota, na escala de 1 (um) a 4 (quatro),
conforme tabela apresentada no item 1.1. Os quatro indices de disponibilidade
apresentados anteriormente serdo calculados, entdo, pela média aritmética de
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seus respectivos indicadores. O indice de disponibilidade final sera também
calculado pela média aritmética dos indices componentes, conforme férmula
abaixo:

IDP = (DU + DE + DA + DT) / 4
A disponibilidade dos recursos sera mensurada conforme a férmula abaixo:

Disponibilidade = 100% - = Z (horas indisponiveis do servigo ao longo do periodo)

2 (horas uteis possiveis do servigo ao longo do periodo)

O numerador da equacdo acima sera determinado pela soma das horas em
que o servico esteve indisponivel ao receptor final, quer pela n&o entrega, quer
pela entrega fora dos requisitos minimos de qualidade. As horas de
indisponibilidade serdo calculadas, principalmente, pelos chamados abertos
que reflitam a interrupcéo dos servigos.

O denominador, por sua vez, sera determinado pelo total de horas previstas de
disponibilidade do servigo ao usuario.

Nos casos de disponibilidade de determinado recurso em diversos pontos do Hospital,
a férmula acima devera considerar a soma das disponibilidades dos diversos pontos
de disponibilizagdo do recurso. Por exemplo: os gases medicinais estardo disponiveis
em todos os leitos do hospital, logo, a disponibilidade sera determinada pela soma das
horas de indisponibilidade dos gases em todos os leitos dividida pela soma das horas
Uteis previstas em todos os leitos. Considerando-se um caso hipotético de 150 leitos
funcionando 24h por dia, 30 dias no més, a disponibilidade total de gases sera
determinada por:

Disponibilidade = 100%- = Z (horas indisponiveis de gases ao longo do periodo)

150 leitos x 24h x 30 dias
4.1.1 Disponibilidade de Utilidades (DU)

O indice de Disponibilidade de Utilidades (DU) sera apurado de acordo com a medicao
dos seguintes indicadores:

Nota de Satisfagao

2 >
L o
Ite N Forma de ) 3 o Q
Grupo Peso Avaliagao s c 3 gl =
m Medicao 5 2 c 3
3 o °
2 o
g o
1 2 3 4

4 — 0 hora de falta / més

3 - entre 0 e 2h de falta / més
Relatério 2 —entre 2:01 e 4 horas de falta /
Mensal més

1 - acima de 4 horas de falta /
més

i Disponibilidade de dgua em
Agua 1 condi¢des adequadas ao
atendimento assistencial
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Nota de Satisfagao

B 2
Ite - Forma de Pl =3 © (o)
Grupo Peso m Avaliagao Medigo £ 2 2 s‘
3 S ] °
2 o
g o
1 2 3 4
4 — 0 hora de falta / més
Disponibilidade de energia em . 3 -entre 0 e 1h de falta / més
E . 1 1 S Relatério 2 —entre 1:01 e 3 horas de falta /
nergia condi¢des adequadas de uso R
nas areas assistenciais Mensal mes
1 - acima de 3 horas de falta /
més
4 — 0 hora de falta / més
3 -entre 0 e 1h de falta / més
Ar 1 1 Disponibilidade de Ar Relatério 2 —entre 1:01 e 3 horas de falta /
Comprimido comprimido Mensal més
1 - acima de 3 horas de falta /
més
. 1 1 . _— . Relatério 4- 100%
Vacuo Disponibilidade de Vacuo Mensal 1-<100%

4.1.2 Disponibilidade de Estruturas Gerais (DE)

O indice de Disponibilidade de Estruturas Gerais (DE) sera apurado de acordo com a
medicéo dos seguintes indicadores:

Nota de Satisfagao

perfeitas condi¢des de uso,
exceto os de criticidade 3.

equipamentos

2 2 2| g
S| F| &) 3
Forma de 5 2
Grupo Peso | Item | Avaliagdo =3 o
Medigdo °
1 2 3 4
Disponibilidade do numero
minimo de colaboradores Sistema de 4 —>de 95%

Recursos 3 necessarios para cada Controle de 3 — entre 92%e 95%

H 1 servico (Média mensal de Ponto da 2-entre 89 e 91%
empregados dia real / Média CONCESSION | 1 — abaixo de 89%
mensal de empregados dia ARIA
necessario).

Disponibilidade de ar
condicionado em condigbes
adequadas de uso. (Total de 4 —>de 95%

Ar 3 1 Horas de Funcionamento Sistema de 3 — entre 92%e 95%

Condicionado Real / Total de Horas de Automacéo 2-entre 89 e 91%

Central Funcionamento Estipulada). Predial 1 — abaixo de 89%

Nota: o total de horas é dado
pela quantidade de dias do
més x 24 horas/dia
Disponibilidade de elevadores
Funcionaments Real/ Total 4—>de 95%
) Sistema de 3 —entre 92%e 95%
Elevadores e 2 1 de Horas de Funcionamento = o
Monta-cargas Estipulada). Nota: o total de Automagao 2 - entre 89 e 91%
o : ) Predial 1 — abaixo de 89%
horas é dado pela quantidade
de elevadores x 24 horas/dia
x dias do més
Equipamento | 2 1 Disponibilidade de Sistema de 4 —>de 95%
s de Saude equipamentos de saude em gestdo de 3 — entre 92%e 95%

2-entre 89 e 91%
1 — abaixo de 89%
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Nota de Satisfacao

2l 3| z| g
. Forma de = a8 @ g
Grupo Peso | Item | Avaliagdo L 3 2 £ o
Medicao c o
) Q
a o
o
1 2 3 4
Nota: o total de horas é dado
pela quantidade de
equipamentos, exceto os de
criticidade 3 x 24 horas/dia x
dias do més
Disponibilidade de
equipamentos de saude
criticidade 3, em perfeitas Sistema de 4 — > de 98%
3 2 condig¢des de uso. Nota: o estio de 3 — entre 95%e 98%
total de horas é dado pela 9 2 -entre 92 e 94%

quantidade de equipamentos equipamentos 1 — abaixo de 92%
de criticidade 3 x 24 horas/dia
x dias do més

Disponibilidade das cameras

instaladas (Total de Horas de
) -> 9
Funcionamento Real / Total 4 de 95/;’ o
: . 3 — entre 92%e 95%
1 1 de Horas de Funcionamento Sistema de o
CFTV . . : 2-entre 89 e 91%
Estipulada). Nota: o total de Monitoramento : o
1 — abaixo de 89%

horas é dado pela quantidade
de cameras x 24 horas/dia x
dias do més

4.1.3 Disponibilidade para Atendimento (DA)

O indice de Disponibilidade para Atendimento (DA) sera apurado de acordo com a
medicéo dos seguintes indicadores:

Nota de Satisfagao
e Forma é’_ § § Q
Grupo Peso Avaliagio de 3 2 2 3
m Medicao 2 2
3 o
1 2 3 4
Disponibilidade / funcionamento
;J'o_s Ielt(zjs em ptetl‘fe|t~as cogdlgoes 4— > de 98%
'sicas, das Instalagoes € do . 3 —entre 95%e 98%
Lei 4 mobiliario. (Total Leitos Check list o
eitos 1 ) P . . . s 2 - entre 92 e 94%
Disponiveis / Leitos Totais). Nota: Diario : o
L : ) . 1 — abaixo de 92%
um leito é considerado disponivel
caso o mesmo fique disponivel
para uso acima de 22 horas por dia
Disponibilidade / funcionamento
das areas da UNIDADE 4->90%
fisicas, |3 |1 | condisoes de atenaimenioe | Check | 3-> entre85% o 0%
’ e Y i . oo List 2 - > entre 80% e 84%
exceto utilizagdo. (Total Areas Disponiveis . o
. ! . . . Trimestral | 1-<80%
leitos / Areas Totais). Nota: as areas
estdo delimitadas no projeto de
arquitetura

4.1.4 Disponibilidade de Tecnologia da Informacgéo (DT)

O indice de Disponibilidade de Tecnologia da Informagao (DT) sera apurado de acordo
com a medicdo dos seguintes indicadores:
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SECRETARIA DA SAUDE

GOVERNO DO ESTADO DA BAHIA
SECRETARIA DA SAUDE
COMISSAO DE OUTORGA

Nota de Satisfagao

P > > o
=, 3 2 =
g £ 3B
Q Q
Forma & &
Ite
—Grupo Peso Avaltagao de 1 2 3
m
Medicao
Disponibilidade dos
sistemas de impresséo e
escaner. (Total de Horas de
Servicos de disponibilidade Real / Total Software .

¢ - de Horas de disponibilidade de 4->90%

Impresséo e 1 1 Estipulada). Nota: o total d Gests 3 - > entre 85% e 90%
escancamento Spulada). Mote: o otalde | Beot80 1 2-> entre 80% e 84%

horas estipulado é dado de Rede 1-<80%

pela quantidade de

impressoras x 24 horas/dia x

dias do més

Disponibilidade da rede de

dados interna. (Total de

Horas de disponibilidade Software .

) Real / Total de Horas de o g -z (:e 9;35/0"/ 98
Gestdo de Redee | , 1 disponibilidade Estipulada). ) ~ entre 957 987
Telecom . Gestao 2 - entre 92 e 94%

Nota: o total de horas de Rede 1 — abaixo de 92%
estipulado é dado pela
quantidade dias do més x 24
horas/dia
Disponibilidade da rede de
telefonia interna. (Total de
Horas de disponibilidade o
Real / Total de Horas de Software | 4 —> de 98? o
2 . oo . de gestdo | 3 — entre 95%e 98%
disponibilidade Estipulada). o
; de 2 - entre 92 e 94%
Nota: o total de horas . ; o
. . telefonia 1 — abaixo de 92%
estipulado é dado pela
quantidade dias do més x 24
horas/dia
Disponibilidade dos
sistemas de informacgao.
(Total de Horas de Software .
. disponibilidade Real / Total 4 —>de 98%
Sistemas de . . de 3 — entre 95%e 98%
= 3 1 de Horas de disponibilidade - o
Informagéo . ) Gestéo 2 - entre 92 e 94%
Estipulada). Nota: o total de de Rede 1 — abaixo de 92%
horas estipulado é dado
pela quantidade dias do més
X 24 horas/dia
Disponibilidade dos
equipamentos de
microinformatica. (Total de
Horas de disponibilidade
Real / Total de Horas de Software | 4 —> de 98%
L . . . . de 3 — entre 95%e 98%
Microinformatica 2 1 disponibilidade Estipulada). ~ o
] Gestao 2 - entre 92 e 94%
Nota: o total de horas de Rede 1 — abaixo de 92%
estipulado é dado pela
quantidade total de
equipamentos x quantidade
dias do més x 24 horas/dia
Service Desk 1 1 indice de Disponibilidade Software 4 —>de 98%




Bahia

TERRA DE TODOS NOS

G OVERNDO

SECRETARIA DA SAUDE

GOVERNO DO ESTADO DA BAHIA
SECRETARIA DA SAUDE
COMISSAO DE OUTORGA

Nota de Satisfagao

Forma 2 2 2 o
Ite = ) o =
Grupo Peso Avaliagdo de 3 2 2 3
m . o o
Medicao g- g—
1 2 3
dos canais de atendimento
(URA e Portal). Total de
Horas de disponibilidade
Real / Total de Horas de
disponibilidade Estipulada). de 3 — entre 95%e 98%
Nota: o total de horas Gestao 2 - entre 92 e 94%
estipulado é dado pela de Rede 1 — abaixo de 92%

quantidade total de canais
de atendimento x
quantidade dias do més x 24
horas/dia
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