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ANEXO Il - DIRETRIZES DE PESQUISA

OBJETO: PROCESSO DE CONTRATACAO DE AGENTE TECNICO PARA CONDUGAO DE AVALIACAO
DE DESEMPENHO PELO PODER CONCEDENTE DO CONTRATO DE CONCESSAO DOS SERVICOS
CEMITERIAIS, ENVOLVENDO A GESTAO, OPERACAO, MANUTENCAO, EXPLORACAO,
REVITALIZAGCAO E EXPANSAO DOS CEMITERIOS E DA PRESTACAO DE SERVICOS FUNERARIOS
NO MUNICIPIO DE SAO PAULO — BLOCO 02, COMPOSTO PELOS CEMITERIOS ARACA, DOM
BOSCO, SANTO AMARO, SAO PAULO E VILA NOVA CACHOEIRINHA, BLOCO 03, COMPOSTO
PELOS CEMITERIOS CAMPO GRANDE, LAGEADO, LAPA, PARELHEIROS, SAUDADE, BLOCO 04,
COMPOSTO PELOS CEMITERIOS FREGUESIA DO O, ITAQUERA, PENHA, SAO LUIZ, SAO PEDRO E
CREMATORIO VILA ALPINA, E AGENCIAS FUNERARIAS.
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CAPITULO | - DIRETRIZES PARA PESQUISA COM USUARIOS

1. ASPECTOS GERAIS

1.1. O AGENTE TECNICO ESPECIALIZADO realizard a andlise de dados primarios
coletados para o PODER CONCEDENTE, através de pesquisas com usudrios, realizadas por
instituto de pesquisa especializado e reconhecido para a elaboragao da metodologia, cujo
objetivo é aferir o nivel de satisfacdo do usuario, a partir de sua experiéncia com os
servicos cemiteriais, servicos complementares e servicos funerdrios presentes nos

Cemitérios, Crematérios e Agéncias Funerarias, serd realizada semestralmente.

1.2. AS CONCESSIONARIAS realizardo a contratacdo de instituto de pesquisa
especializado e reconhecido para a elaboracdo da metodologia das pesquisas e sua

execugao.

1.3. O instituto de pesquisa, contratado pelas CONCESSIONARIAS, disponibilizara ao
PODER CONCEDENTE que enviard ao AGENTE TECNICO ESPECIALIZADO, por meio do
Relatério das Pesquisas com os Usuadrios, os resultados consolidados das pesquisas com
os USUARIOS, além da totalidade dos dados priméarios coletados sistematizados para
analises estatisticas, inclusive os dados coletados adicionalmente as pesquisas por

iniciativa das CONCESSIONARIAS.

1.3.1. Serdo realizadas a andlise dos dados primarios coletados para a afericdo do
Indicador de Satisfacdo (IS), em conformidade com o ANEXO V -SISTEMA DE
MENSURACAO DE DESEMPENHO, e elaboracdo dos relatérios e outros produtos quese
fizerem necessarios.

1.3.2. AlteragBes na metodologia adotada nas pesquisas, durante o periodo da
CONCESSAO, ndo deverdo impactar a comparacdo entre os dados coletados em diferentes

momentos, de modo a viabilizar uma série histérica estatisticamente confiavel.

1.4. O PODER CONCEDENTE poderd se valer do apoio do AGENTE TECNICO

ESPECIALIZADO para realizar a auditoria das pesquisas.
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CAPITULO Il — DA PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO
2. PESQUISA DE SATISFAGCAO DO USUARIO

2.1. A Pesquisa de Satisfacdo do Usuario tem como objetivo aferir o nivel de satisfagao
do USUARIO a partir de sua experiéncia com os SERVICOS CEMITERIAIS, SERVICOS
COMPLEMENTARES e SERVICOS FUNERARIOS presentes nos CEMITERIOS, CREMATORIOS
e AGENCIAS FUNERARIAS.

2.2. O instituto de pesquisa contratado, realizard a Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio
semestralmente, iniciando-se 12 (doze) meses apds o inicio do Estagio 2 da FASE DE
IMPLEMENTAGCAO, devendo incluir todos os CEMITERIOS, CREMATORIOS e AGENCIAS
FUNERARIAS em sua amostra.

2.3. A metodologia de selecdo, a quantidade exata da amostra, as datas das entrevistas
por meio de contato telefonico, entre outros elementos que se relacionem aos aspectos
operacionais da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio, deverdo ser sugeridos pelo instituto
de pesquisa contratado e validados pelo PODER CONCEDENTE e AGENTE TECNICO
ESPECIALIZADO.

2.4. Osresultados da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio deverdo ser consolidados pelas
CONCESSIONARIAS a cada semestre, e enviados ao PODER CONCEDENTE e ao AGENTE
TECNICOESPECIALIZADO.

2.5. A Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio abarcard, no minimo, os temas listados na
Tabela 1 e na Tabela 2 deste APENDICE, sendo de responsabilidade do instituto de
pesquisa contratado pelas CONCESSIONARIAS a elaboragdo do formuldrio de perguntas

para a realizac3o das entrevistas com os USUARIOS.

2.5.1. O formulario de perguntas deverd ser aprovado semestralmente pelo PODER
CONCEDENTE, que enviard ao AGENTE TECNICO ESPECIALIZADO antes de ser aplicado nas

entrevistas com os USUARIOS.
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Segurancga

Seguranga do local

Acessibilidade

Acessibilidade para
pessoas com deficiénciaou

mobilidade reduzida

Estado de conservagdo das

instalagdes

Infraestrutura

Sinalizagdo para circulagao

interna

Paisagismo e jardinagem

das areas externas

Limpeza e higiene dos

sanitarios

Limpeza

Limpeza e higiene das

areas internas
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Limpeza e higiene das

8
areas externas
Atendimento e a eficiéncia
Atendimento 9
dos funciondrios
Qualidade dos produtos
10
vendidos
Qualidade dos servigos
11
prestados
Pontualidade dos horarios
12
agendados
Produtos e
Servigos
Disponibilidade dos
13
produtos desejados
InformagGes repassadas
sobre os produtos e
14 servigos tarifados,

incluindo suas

composicGes e valores
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Tabela 2 - Checklist da Pesquisa de Satisfagdo do Usudario (AGENCIAS FUNERARIAS)

Seguranca 1 Seguranga do local

Acessibilidade do local para
Acessibilidade 2 pessoas com deficiéncia ou

mobilidade reduzida

Estado de conservagdo das

3 instalagdes
Infraestrutura
Sinalizagdo para circulagao
! interna
Limpeza e higiene dos
> sanitdrios
Limpeza
Limpeza e higiene das
° areas internas
Atendimento e a eficiéncia
Atendimento 7

dos funcionarios
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Tempo de espera para o

8
atendimento
Informacgdes para
Translado 9 acompanhamento do
corpo
Qualidade dos produtos
10
vendidos
Qualidade dos servigos
11
prestados
Pontualidade dos horarios
12
agendados
Produtos e
Servigos
Disponibilidade dos
13
produtos desejados
Informacgdes repassadas
sobre os produtos e
14 servicos tarifados,

incluindo suas composicoes

e valores
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Informagdes repassadas

sobre os CEMITERIOS e
15
CREMATORIOS, incluindo

valores e disponibilidade

2.6. Asrespostas provenientes da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario deverdo constar
no Relatério das Pesquisas com o Usudrio, o qual servird de base para a afericdo do

desempenho das CONCESSIONARIAS no Indicador de Satisfagdo (IS).

CAPITULO IIl - DA PESQUISA DE USO PUBLICO
3. PESQUISA DE USO PUBLICO

3.1. A Pesquisa de Uso Publico tem como objetivo aferir as principais caracteristicas
relacionadas aos principais usos, perfil sdcio econdmico e demografico, e nimero de
USUARIOS que realizaram algum tipo de intera¢do com os SERVICOS CONCEDIDOS, no
ambito dos CEMITERIOS, CREMATORIOS ou AGENCIAS FUNERARIAS.

3.2. A Pesquisa de Uso Publico deverd ser realizada semestralmente, iniciando-se 12
(doze) meses apds o inicio do Estagio 2 da FASE DE IMPLEMENTACAO, devendo incluir
todos os CEMITERIOS, CREMATORIOS e AGENCIAS FUNERARIAS em sua amostra.

3.3. Os trabalhos relacionados a Pesquisa de Uso Publico serdo dividida em duas
etapas, conforme descrito abaixo:

(a) Etapa |, a qual consiste no periodo de planejamento das atividades necessdrias

para a realizagdo da Pesquisa de Uso Publico, devendo ser realizada apds a contratagao
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do instituto de pesquisa: (i) desenho dos processos e procedimentos para afericao dos
dados e informagOes pertinentes; (ii) desenho da metodologia de realizagdo das
pesquisas; e (iii) padronizacdo dos relatdrios a serem entregues. A elaboracdo do Relatdrio
das Pesquisas com o Usudrio e a definicdo das formas de comunicagao oficial junto as
CONCESSIONARIAS e ao PODER CONCEDENTE, que serd enviado ao AGENTE TECNICO
ESPECIALIZADO. Com base neste diagndstico inicial, serd possivel o desenvolvimento de
sugestdes de melhoria nos procedimentos pela préprias CONCESSIONARIAS e pelo PODER
CONCEDENTE, que enviard ao AGENTE TECNICO; e

(b) Etapa Il, a qual consiste na execugdo das atividades necessarias para a realizacao
da Pesquisa de Uso Publico apds a aprovacgdo dos itens constantes na Etapa | pelo PODER
CONCEDENTE: coleta de dados por meio da realizacdo de entrevistas, prevendo- se
também o aperfeicoamento do diagndstico elaborado na Etapa |, a partir dos

procedimentos verificados empiricamente.

CAPITULO IV - DA ELABORAGCAO DO RELATORIO DAS PESQUISAS COM OS USUARIOS

4. RELATORIO DAS PESQUISAS COM OS USUARIOS

4.1. AS CONCESSIONARIAS devera entregar ao PODER CONCEDENTE e AGENTE
TECNICO ESPECIALIZADO semestralmente, o Relatério das Pesquisas com os Usuarios, com

base eminformacdes coletadas por meio de suas entrevistas com os USUARIOS.

4.2. A entrega do Relatério das Pesquisas com os Usudrios devera ocorrer
semestralmente, até 30 (trinta) dias antes da apuracdo do FATOR DE DESEMPENHO da
CONCESSIONARIA, o Relatério servird como subsidio técnico para a apuragdo do Indicador

de Satisfacao (IS).
4.3. O Relatério das Pesquisas com os Usudrios devera conter, no minimo:
(a) Metodologia e periodo de realizagao da pesquisa;

(b) Plano amostral e ponderacdo quanto a sexo, idade, grau de instrucdo, nivel

econdmico do entrevistado, nivel de confianga e margem de erro; 10




,o CORTEL Waya (/) VEL AR

(c) Questionario completo aplicado;

(d) Notas médias dos itens obrigatdrios e adicionais investigados;
(e) Valor histérico dos itens investigados nos dois Ultimos periodos avaliados; e

() Nome do estatistico responsdavel pela pesquisa, acompanhado de sua assinatura
com certificagdo digital e o nimero de seu registro no Conselho Regional de Estatistica

competente.
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