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ANEXO VII - ACORDO DE NiVEL DE SERVICO (ANS) E MATRIZ DE INDICADORES

(MDI)
1. ACORDOS DE NiVEIS DE SERVICO (ANS)
1.1. O instrumento de controle utilizado durante a etapa de execucdo contratual serd a
“Avaliagao da qualidade da prestacao de servicos” pela CONTRATADA.
1.2. Nesse contexto, os responsaveis pela gestdo e fiscalizacdo contratual da CONTRATANTE

executardo a “Avaliacao da qualidade da prestacao de servigos” pela CONTRATADA, em conformidade
com o Acordo de Niveis de Servigo (ANS) definido no presente topico, a Matriz de Indicadores (MDI) e o
Instrumento de Medicao de Resultados (IMR) para célculo do pagamento mensal, disponivel no Anexo
VIII. As fontes de informagdo para apuragdo dos resultados dos instrumentos supracitados serdo dos
Relatorios dos indicadores e demais documentos comprobatérios.

1.3. Para apuracdo dos resultados da avaliagdo sera utilizado o Instrumento de Medig¢do de
Resultados (IMR), disponivel no Anexo VII. O valor mensal a ser pago estara associado ao alcance das
metas estabelecidas para a prestagdo do servigo, conforme IMR mensurado de forma individualizada para
cada Unidade da FHEMIG.

1.4. O IMR contempla a listagem de indicadores, suas metas e demais especificidades
detalhadas no item 2, Matriz de Indicadores (MDI), apresentado posteriormente no presente Anexo.

1.4.1. Os indicadores tém a finalidade de permitir que a Gestao / Fiscalizacdao contratual mensure
objetivamente e de forma continua o nivel de qualidade do servigo prestado pela CONTRATADA, bem
como eventuais descumprimentos das obrigagdes da mesma.

1.4.2. O modelo de pagamento adotado no contrato sera de “Pagamento de servigos condicionado
ao alcance de metas de desempenho”. Neste modelo, o valor total dos servicos ¢ estabelecido quando da
contratacdo, com base no total de exames executados pela CONTRATADA, porém o valor mensal a ser
faturado ¢ calculado com base nos resultados (IMR) alcancados pela CONTRATADA durante a prestagao
do servico. Portanto, os valores apresentados nas planilhas de composi¢do de custos e formagao de precos,
quando da apresentagdao de propostas, correspondem aos valores maximos a serem faturados na hipdtese
de a CONTRATADA atingir as metas exigidas em todos os indicadores.

1.5. Na modelagem supracitada nao ha previsao de bonus ou pagamentos adicionais para os
casos em que a CONTRATADA superar as metas previstas ou para a alocagdo de maior numero de
profissionais para o alcance das metas, caso seja necessaria. Além disso, a superacdo de uma ou mais
metas ndo podera ser utilizada para compensar o nao atendimento de outras metas no mesmo periodo, bem
como o nao atendimento da mesma meta em outro periodo.

1.6. Para avaliagdo dos indicadores deverdo ser entregues os Relatorios Mensais padronizados, o
numero total de exames solicitados e realizados, e demais documentos comprobatorios, até o 5° (quinto)
dia util do més subsequente, comprovado através de protocolo assinado pela CONTRATANTE.



1.6.1. Caso o relatorio ndo seja entregue dentro do prazo estabelecido, serd considerada uma glosa
de 2% sobre o valor da fatura.

1.6.2. Os Relatorios mensais (RM) e comprovacdo do nuimero total de exames solicitados e
executados (dentro dos prazos pré-estabelecidos), sdo documentos fundamentais para mensuracao dos
servigos prestados e a emissdo das Notas Fiscais deverd ser feita apos sua aprovacdo pela equipe de
Gestao / Fiscalizagao do contrato.

1.6.3. Os RM também deverdo apresentar apuragdo prévia do IMR, a titulo de conhecimento e
suporte para a mensuracao final a ser realizada pelos responsaveis pela gestao e fiscalizacao do contrato.

1.6.4. Os Relatorios mensais deverdo ser entregues preferencialmente em meio digital, mas em
caso de fato superveniente devidamente justificado, os RM também poderdao ser enviados para a
CONTRATANTE em meio fisico.

1.6.5. Apo6s o envio dos RM pela CONTRATADA, as informacgdes prestadas serdo avaliadas pelas
equipes de gestdo e fiscalizagdo da CONTRATANTE. Tal avaliacdo sera realizada em até 5 (cinco) dias
uteis e, apos analise, a CONTRATANTE enviarad parecer favoravel para a emissao das Notas Fiscais ou
solicitara as adequacdes que se fizerem necessarias.

1.6.6. Caso sejam identificadas necessidades de adequagao, a CONTRATADA devera enviar a
documentacao ajustada em até 2 (dois) dias tteis. A documentacdo ajustada serd novamente avaliada pela
CONTRATANTE.

1.6.7. Uma vez aprovados os RM pela CONTRATANTE, estara autorizada a emissdo das Notas
Fiscais pela CONTRATADA.

1.6.8. A partir da aprovacao dos RM pela CONTRATANTE, serd mensurado o IMR final de cada
Unidade da FHEMIG pela equipe de Gestdo / Fiscalizacao do contrato.

1.7. O resultado do IMR sera apurado pela CONTRATANTE com base nos RM aprovados pela
CONTRATANTE. O resultado final dos IMR serdo entregues pelo Fiscal ou Gestor do Contrato para
assinatura do Preposto da CONTRATADA, em meio fisico ou digital, em duas vias, uma da
CONTRATADA e uma da CONTRATANTE. Este resultado deverda compor as planilhas de medi¢dao do
més posterior ao més da entrega do IMR para aplicacao dos devidos descontos de glosa.

1.7.1. O total de glosas a ser aplicado na CONTRATADA sera o somatorio das glosas resultantes
de cada indicador, conforme detalhamento apresentado no item 2, Matriz de Indicadores (MDI), e
consolidacdo apresentada pelo Instrumento de Medi¢do de Resultados (IMR), disposto no Anexo VIII,
detalhado para cada Unidade da FHEMIG.

1.8. O IMR serd mensurado e avaliado para cada Unidade da FHEMIG de forma
individualizada, assim como as Notas Fiscais também deverdo ser emitidas seguindo essa mesma logica.

1.9. Durante o periodo de implantagdo previsto para o contrato, ndo serd feita a apuragdo dos
ANS e do IMR com fins de mensuracdo de eventuais glosas, uma vez que os instrumentos devem ser
mensurados apenas ap6s o inicio da execugdo efetiva dos exames. Uma vez que a realizacdo dos exames
estiverem em plena execucao em cada Unidade da FHEMIG, conforme cronograma apresentado no Anexo
VII, passaré a ser realizada a apuragdo dos resultados com fins de mensura¢do da qualidade do servigo
prestado.

1.10. A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores de nivel de servigo
poderdo ser revistos, mediante acordo entre as partes.

1.11. As glosas eventualmente aplicadas podem ser justificadas formalmente pela
CONTRATADA.

1.12. A utilizagao dos ANS, MDI, IMR e RM ndo impede a aplicagdo concomitante de outros
mecanismos para a avaliagao da prestacdo dos servigos, a critério da CONTRATANTE. Nesse sentido, a
CONTRATANTE podera solicitar, a qualquer tempo, o fornecimento de informagdes ou indicadores
adicionais relacionados aos servigos prestados.

2. MATRIZ DE INDICADORES (MDI)



2.1. Indicador 1 - Tempo de resposta de acordo com a categoria de cada exame - TAT -
tempo total de atendimento.

2.1.1. Finalidade: Garantir a prestacdo do servigo de analises clinicas dentro do prazo estipulado.
Entende-se por exame executado a disponibilizagdo do resultado dentro do prazo disposto por categoria de
exame. A tabela de categorizacdo consta no Anexo II.

2.1.2. Forma de acompanhamento: O tempo de resposta serd contado a partir da prescri¢ao
médica e o horério deverd ser registrado no sistema de informagao laboratorial em uso pela empresa. Nos
casos de exame de rotina dos internados, a prescricdo médica definira o horario em que o exame devera ser
colhido, e nesses casos, o tempo contard a partir do horério estipulado na prescricio médica. Para os
pacientes ambulatoriais o tempo de resposta ira contar a partir do horario de registro da coleta.

2.1.3. Mecanismo de calculo: TAT = n° de exames executados dentro do tempo de resposta
correto/ n° de exames executados

2.14. Informaciao complementar: Para o célculo desse indicador a CONTRATADA devera
fornecer relatorios por centro de custo atendente (filtro) e periodo/intervalo (filtro de data) em arquivo
formato EXCEL informando lista de solicitagdes de exames, identificadas por numero do
pedido/solicitagdo, centro de custos solicitantes, data e horario do registro da solicitacao, data e horario da
realizacdo da coleta, e data e horario da liberagdo do laudo no sistema.

2.1.5. Periodicidade: Mensal.
2.1.6. Meta: 100% do cumprimento do prazo.
2.1.7. Glosa:

TAT > META: Nenhum desconto.

TAT até 10% abaixo da meta: desconto de 0,5% sobre o valor da fatura do més
seguinte.

TAT de 10% a 20% abaixo da meta: desconto de 1% sobre o valor da fatura do més
seguinte.

TAT de 20% a 30% abaixo da meta: desconto de 1,5% sobre o valor da fatura do més
seguinte.

TAT acima de 30%: desconto de 2% sobre o valor da fatura do més seguinte.

2.2. Indicador 2 - Realizacoes de manutencoes
preventivas/qualificacdes/calibracoes/certificacdes dos equipamentos e instrumentos, utilizados nos
postos de coleta e NTHs.

2.2.1. Finalidade: Assegurar o completo cumprimento dos cronogramas de Manutengdes
preventivas/qualifica¢des/certificacdes/calibragdes de equipamentos e instrumentos.

2.2.2. Formas de acompanhamento: Apresentagdo dos relatorios e/ou certificados das
manutengoes/qualificacdes/certificagdes/calibragdes dos equipamentos e instrumentos realizadas,
conforme programado no cronograma anual.

2.2.3. Mecanismo de calculo: CCM (Cumprimento do cronograma de manuten¢des) = nimero de
manutengdes realizadas dentro do prazo/nimero total de manutengdes propostas no cronograma definido *
100.

2.2.4. Informacao complementar: Trata-se do indice de realizacdo das manutengdes preventivas,
calibragoes, certificacdes, qualificagdes periodicas dos equipamentos e instrumentos apresentados
mensalmente pela empresa (conforme cronograma anual), notificagdes de inconformidades/falhas de
funcionamento para a empresa.

2.2.5. Periodicidade: Mensal.
2.2.6. Meta: 100% do cumprimento do cronograma.
2.2.7. Glosa:



CCM 2 META: Nenhum desconto.
CCM até 5% abaixo da meta: desconto de 1% sobre o valor da fatura do més seguinte.

CCM de 5% a 10% abaixo da meta: desconto de 2% sobre o valor da fatura do més
seguinte.

CCM de 10% a 15% abaixo da meta: desconto de 3% sobre o valor da fatura do més
seguinte.

CCM acima de 15%: desconto de 4% sobre o valor da fatura do més seguinte.

2.3. Indicador 3 - Taxa de recoleta de amostras (TRA)

2.3.1. Finalidade: garantir a celeridade dos processos, reduzir o retrabalho, aumentar a qualidade
da assisténcia prestada.

2.3.2. Forma de acompanhamento: Obtencdo amostral calculada no sistema de informagao
laboratorial em uso pela empresa, em que serd considerado o nimero médio de todos os exames
executados a cada més.

2.3.3. Mecanismo de calculo: TRA = niimero de amostras recoletadas/numero total de amostras
coletadas no periodo * 100.

2.3.4. Informaciao complementar: A taxa de recoleta de amostras pode sinalizar possiveis falhas
na conducdo dos servigos, estando geralmente associada a falhas operacionais como coleta e manuseio de
amostras inadequadas, problemas nos equipamentos e até mesmo no cadastro dos pacientes.

2.3.5. Periodicidade: Mensal.

2.3.6. Meta: até 1,0% de recoletas de amostras realizadas no periodo.

2.3.7. Glosa:
TRA = META: Nenhum desconto.
TRA de 1,1% a 1,5%: desconto de 1% sobre o valor da fatura do més seguinte.
TRA de 1,6% a 2,0%: desconto de 2% sobre o valor da fatura do més seguinte.
TRA de 2,1% a 2,5%: desconto de 3% sobre o valor da fatura do més seguinte.

TRA acima de 2,5%: desconto de 4% sobre o valor da fatura do més seguinte.

2.4, Indicador 4 - Tempo médio de atendimento no posto de coleta ambulatorial (TMA)

24.1. Finalidade: garantir a satisfagdo do paciente e celeridade dos processos, aumentar a
qualidade da assisténcia prestada.

2.4.2. Forma de acompanhamento: relatorios extraidos do sistema de informacgdo laboratorial
(ou relatério do sistema de auto-atendimento) com o tempo de espera do paciente ambulatorial, do
momento do horario pré-agendado até a conclusdo da coleta do material biologico.

2.4.3. Mecanismo de calculo: TMA = tempo médio de atendimento do horario pré-agendado até
a coleta do material biologico/ntimero total de atendimentos.

2.44. Informaciao complementar: Serd contabilizado o primeiro registro de atendimento
(chegada do paciente ao posto de coleta), até o horario da emissdo do comprovante de coleta do material
biologico.

2.4.5. Periodicidade: Mensal
2.4.6. Meta: 20 minutos.
24.7. Glosa:

TMA = META: Nenhum desconto.

TMA = até 20% acima da meta - desconto de 0,5% sobre o valor da fatura do més



seguinte.

TMA > de 20% a 30% acima da meta - desconto de 1,0 % sobre o valor da fatura do
més seguinte.

TMA > acima de 30% acima da meta - desconto de 1,5 % sobre o valor da fatura do
més seguinte.

2.5. Indicador 5 - Confiabilidade dos servicos laboratoriais prestados através da utilizacio
de Controles internos e externos da qualidade (CCQ).

2.5.1. Finalidade: assegurar a confiabilidade dos exames realizados, aumentar a qualidade da
assisténcia prestada.

2.5.2. Forma de acompanhamento: comprovante dos registros fornecidos mensalmente para a
contratante, contendo no minimo Controle interno de qualidade de todos os analitos realizados nas NTH's,
bem como, as agdes corretivas executadas em caso de padrdes anormais; e a participagdo no Programa de
Controle externo de qualidade (ensaio de proficiéncia) para todos os exames contratados.

2.5.3. Mecanismo de calculo: CCQ = nimero de registros exames contemplados no CIQ e
CEQ/numero total de tipos de exames * 100.

2.5.4. Informacido complementar: conforme legislagdo todos os analitos/exames devem ser
contemplados no Controle Interno e Controle externo da qualidade.

2.5.5. Periodicidade: Mensal.

2.5.6. Meta: 100% de todos os exames contratados.

2.5.7. Glosa:

CCQ = META: Nenhum desconto.

CCQ abaixo de 5% da meta: desconto de 0,5% sobre o valor da fatura do més
seguinte.

CCQ de 5% a 10% da meta: desconto de 1,0% sobre o valor da fatura do més seguinte.

CCQ de 10% a 15% da meta: desconto de 1,5% sobre o valor da fatura do més
seguinte.

CCQ acima de 15% da meta: desconto de 2,0% sobre o valor da fatura do més

seguinte.
2.6. Indicador 6 - Taxa mensal de retificagdo de laudo (TRL)
2.6.1. Finalidade: garantir a seguranca e celeridade dos processos, reduzir o retrabalho, aumentar

a qualidade da assisténcia prestada.

2.6.2. Forma de acompanhamento: Relatério emitido no sistema de informagao laboratorial em
uso pela empresa, em que serd considerado o niimero total de laudos liberados € o niumero de laudos
retificados.

2.6.3. Mecanismo de calculo: N° de laudos retificados no més anterior/N° total de laudos
produzidos no més anterior *100

2.6.4. Informaciao complementar: o indice baixo de retificagdo de laudos € um importante
marcador de exceléncia no laboratdrio, pois sinaliza que os processos internos sao assertivos e coerentes.

2.6.5. Periodicidade: Mensal.
2.6.6. Meta: até 0,01% dos laudos liberados.
2.6.7. Glosa:

TRL > META: Nenhum desconto.

TRL acima de 0,01%: desconto de 1,0% sobre o valor da fatura do més seguinte.



2.7. Indicador 7 - Indice de satisfaciio dos usuarios/pacientes (IS)

2.7.1. Finalidade: Aumentar a qualidade da assisténcia prestada e satisfacdo dos usuarios.

2.7.2. Forma de acompanhamento: Relatério da pesquisa de satisfagdo respondido pelos
usuarios/pacientes, elaborado pela CONTRATANTE, e aprovado pela CONTRATADA.

2.7.3. Mecanismo de calculo: Interagdes e Percepgdes que os usudrios/pacientes tem em relagao
a0 servigo.

2.74. Informacio complementar: Satisfacdo = entrega - expectativa.

2.7.5. Periodicidade: Mensal.

2.7.6. Meta: minimo de 80% de satisfagdo do paciente.

2.7.7. Glosa:

IS > META: Nenhum desconto.

IS de 79 a 70% - desconto de 1% sobre o valor da fatura do més seguinte.
IS de 69 a 60% - desconto de 2% sobre o valor da fatura do més seguinte.
IS de 59 a 50 % - desconto de 4% sobre o valor da fatura do més seguinte.

IS abaixo de 50% - desconto de 4% sobre o valor da fatura do més seguinte.

2.8. Indicador 8 - Avaliag¢ao da qualidade dos servicos

2.8.1. Finalidade: garantir a seguranca dos pacientes e assegurar que os servigos estejam sendo
prestados com o nivel de qualidade adequado.

2.8.2. Forma de acompanhamento: O resultado deste indicador ¢ o somatdrio geral da
pontuagdo dos itens avaliados no Formulario de Avaliacao da Qualidade dos Servigos - FAQS (item 3 do
Anexo XV).

2.8.3. Mecanismo de calculo: O formuldrio de avaliagdo da qualidade dos servigos (AQS) devera
ser preenchido pelo fiscal do contrato em cada unidade hospitalar. Ser4 considerada a pontuagao total do
Formulario de Avaliacao da Qualidade dos Servigos.

2.8.4. Informacio complementar:
2.8.5. Periodicidade: Mensal.
2.8.6. Meta: 0 (zero).

2.8.7. Glosa:

AQS > META: Nenhum desconto.

AQS de 1 a 4 pontos: desconto de 1% sobre o valor da fatura do més seguinte.
AQS de 5 a 8 pontos: desconto de 2% sobre o valor da fatura do més seguinte.
AQS de 9 a 12 pontos: desconto de 3% sobre o valor da fatura do més seguinte.

AQS de 13 a 16 pontos: desconto de 4% sobre o valor da fatura do més seguinte.

3. FORMULARIO DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS (FAQS)

Quantidade |Pontuagido
de por

Ocorréncias |Ocorréncia
(A) (B)

Pontuagao
Total (A x
B)

Item Descrigcao




Os trabalhos NAO foram realizados conforme o previsto no
escopo, sem a necessidade de retrabalhos, cumprindo os
prazos definidos pela CONTRATANTE, e com postura ética
na busca da satisfacdo dos clientes internos e colaboradores

NAO foram seguidas as normas técnicas definidas no Termo
de Referéncia

As manutengdes corretivas e preventivas NAO foram
executadas de acordo com 0s manuais, cronogramas,
orientacdes do fabricante, procedimentos operacionais
padrao (POPs), normas técnicas aplicaveis e em local
adequado.

Os materiais, insumos e/ou reagentes utilizados na coleta de
amostras e na execugao dos exames apresentaram
notificagdes devido a ma qualidade.

Os acessorios, equipamentos, ferramentas e instrumentos

utilizados no trabalho NAO s&o compativeis com as tarefas
técnicas executadas pelos funcionarios e normas técnicas

aplicaveis.

Os funcionarios NAO se apresentam corretamente
uniformizados (uniformes limpos e integros) e identificados.

Os funcionarios NAO estiveram acessiveis nas unidades
hospitalares para exercer as atividades relacionadas ao
escopo do contrato, com reposicédo das escalas pré-enviadas
em caso de absenteismo.

Existéncia de ocorréncias de perdas de amostras bioldgicas.

As normas internas da FHEMIG e da Unidade Administrativa /

9 Assistencial NAO foram respeitadas e cumpridas.
De A a E (A = excelente, B = 6timo, C = bom, D = regular, E =
ruim, F = péssimo), pontue o nivel de satisfagao da equipe da
10 [Unidade Administrativa / Assistencial com os servigos

prestados pela CONTRATADA. (Caso a nota seja D, E ou F,
considera-se como uma ocorréncia)

Resultado Mensal para possivel aplicagao de glosa

Referéncia: Processo n® 2270.01.0015856/2023-65
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