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CONCORRENCIA INTERNACIONAL N° 01/SEME/2018

CONCESSAO DOS SERVICOS DE MODERNIZACAO, GESTAO, OPERACAO E MANUTENCAO DO
COMPLEXO PACAEMBU.

MINUTA DE CONTRATO

ANEXO Il - CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA

APENDICE Il - DIRETRIZES PARA PESQUISA COM USUARIO
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IRETRIZES PARA PESQUISAS COM USUARIO

. Este apéndice tem como objetivo estabelecer as diretrizes que deverdo ser
seguidas para a realizacdo de pesquisas com os USUARIOS, a saber: (i) Pesquisa de
Satisfagdo dos USUARIOS e (ii) Pesquisa de Perfil do Usuario.

Para fins de avaliacdo do FATOR DE DESEMPENHO do Sistema de Mensuragao de
Desempenho (SMD) ndo serd considerada a Pesquisa de Perfil do Usuario.

A CONCESSIONARIA deverd contratar entidade especializada e reconhecida para a
elaboracdao da metodologia de pesquisa e sua execugao.

A CONCESSIONARIA devera disponibilizar ao PODER CONCEDENTE os resultados das
pesquisas com os USUARIOS, conforme disposto abaixo, e a totalidade dos dados
primarios coletados sistematizados para andlises estatisticas, inclusive os dados
coletados adicionalmente as pesquisas por inciativa da CONCESSIONARIA no
ambito do APENDICE | — PRESTACAO DE INFORMAGCOES DA CONCESSAO.

1.  Serd facultado ao PODER CONCEDENTE tornar publico o conteldo recebido.

. Os resultados disponibilizados deverdao conter a descricao da metodologia utilizada
para sua obtencdo e a significancia estatistica dos dados apresentados.

. Devera ser realizada a analise dos dados primarios coletados para a elaboracgdo de
indices de satisfa¢do, relatérios e outros produtos que se fizerem necessarios.

Alteracbes na metodologia adotada nas pesquisas durante o periodo da
CONCESSAO n3o deverdo impactar a comparagdo entre os dados coletados em
diferentes momentos, de modo a viabilizar uma série histérica estatisticamente
confiavel.

Para a coleta de dados diretamente com USUARIOS, deverdo ser observadas, no
minimo, as seguintes diretrizes:

Deverdo ser realizadas entrevistas estruturadas, com formulario elaborado e aplicado
diretamente ao USUARIO no formato presencial;

i. Para pesquisas amostrais, deverd ser definida uma amostra que represente

caracteristicas de toda populagdo a partir da qual a amostra foi retirada;
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1.9. A entidade responsavel pelas pesquisas devera garantir a integridade da coleta de
dados por seus funciondrios diretos ou subcontratados.

1.10. As entrevistas deverdo, preferencialmente, ocorrer com os USUARIOS que estejam
deixando o perimetro do COMPLEXO, independentemente de quanto tempo
permaneceram em sua area.

1.10.1. Sem prejuizo do disposto na cldusula Erro! Fonte de referéncia nao
encontrada., para atestar a satisfagdo dos USUARIOS em relagdo a equipamentos e
servicos especificos, como o Servico Ambulatorial de Pronto Atendimento Emergencial e
de Primeiros Socorros, ou equipamentos de lazer e esportivos, as entrevistas deverao,
preferencialmente, ser realizadas in loco, apds o uso desses equipamentos e/ou servicos.

1.11. A pesquisa deverd ter uma abrangéncia anual e balanceada, considerando as
variacdes climdticas que ocorrem ao longo do ano e contemplando periodos
matutino, vespertino e noturno, em dias da semana e finais de semana.

2. PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO

2.1. A Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio tem como objetivo aferir o nivel de satisfacao
do usuario a partir de sua experiéncia no COMPLEXO e devera ser realizada
observado o disposto no ANEXO V — SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO,
do CONTRATO, inclusive quanto a contratacdo do instituto de pesquisa responsavel
pela realizacdo das atividades desta pesquisa.

3. PESQUISA DE USO PUBLICO

3.1. A Pesquisa de Uso Publico tem como objetivo aferir as principais caracteristicas
relacionadas aos principais usos, perfil sécio econémico e demografico e nimero de
USUARIOS do COMPLEXO.

3.2. Aselegdo e a contratacdo de instituto de pesquisa para a realizacdo das atividades
da Pesquisa de Uso Publico devera observar os seguintes procedimentos:

3.2.1. submissdo de lista curta pela CONCESSIONARIA ao PODER CONCEDENTE
indicando trés institutos de pesquisas, todos de reputacdo comprovadamente ilibada, em
até 30 (trinta) dias ap6s a DATA DE ORDEM DE INICIO DO CONTRATO, ou sempre que
necessario;
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3.2.2. ndo objecdo do PODER CONCEDENTE em relacdao aos trés institutos de no
prazo de até 15 (quinze) dias do recebimento da lista curta encaminhada pela
CONCESSIONARIA; e

3.2.3. negociacdo e contratacdo, pela CONCESSIONARIA, de um dos institutos de
pesquisa que compdem a lista curta em até 20 dias antes do prazo previsto para o inicio da
afericdo, ou sempre que necessario.

3.3. Caso o PODER CONCEDENTE constate que algum instituto de pesquisa da lista curta
encaminhada tenha integridade, imparcialidade ou capacidade técnica duvidosa, podera
solicitar, motivadamente, a elaboracdo de nova lista pela CONCESSIONARIA, o mesmo
podendo ocorrer quando constatada a atuacdo indevida do instituto de pesquisa
contratado, ao longo da CONCESSAO.

3.4. Nas hipdteses previstas no subitem anterior, a CONCESSIONARIA tera um prazo de 10
(dez) dias para reapresentar uma nova lista ao PODER CONCEDENTE.

3.5. Fica facultada 8 CONCESSIONARIA a contratacdo do mesmo instituto para a realizacdo
da Pesquisa de Uso Publico e da Pesquisa de Satisfagdo do USUARIO.

3.6. A Pesquisa de Uso Publico devera ser realizada pela primeira vez, em até 1 (um) ano,
contado da DATA DA ORDEM DE INICIO e, apds essa primeira vez, devera ser realizada a
cada 2 (dois) anos, contados da data de realizagdo da primeira Pesquisa de Uso Publico.

3.7. No ambito da Pesquisa de Uso Publico, deverd ser aferido o nimero de USUARIOS no
COMPLEXO, a partir da utilizagdo de uma metodologia especifica e confidvel, considerando,
no minimo, as variacdes climaticas e de dias da semana, que possam influenciar a
quantidade de USUARIOS presentes no COMPLEXO.

3.8. As andlises deverao incluir, no minimo, comparag¢des entre varidveis relacionadas ao
perfil demogréfico dos usuarios e a sua percepcdo em relagdo aos servigos prestados.

3.9. A Pesquisa de Uso Publico devera conter também um levantamento demografico dos
usudrios do COMPLEXO, contendo, no minimo os seguintes dados dos USUARIOS:

i. Idade;
ii. Escolaridade;

iii. Identidade étnico-racial;
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v. Género;

v. Deficiéncia Fisica;

vi. Origem; e

vii. Renda domiciliar per capita.

3.10. Para o levantamento do item ‘Origem’, a pesquisa devera coletar dados com a
maior precisdo geografica possivel, como endereco, CEP de residéncia e pais de origem,
possibilitando o seu uso em analises em sistemas de informacdo geografica.

3.11. A Pesquisa de Uso Publico deverd aferir os principais usos e atividades
realizadas no COMPLEXO, através de pesquisa com metodologia observacional, entrevistas
estruturadas presenciais, ou outra metodologia pertinente.

3.12. A Pesquisa de Uso Publico deverd ser estruturada em ‘usos agregados’ e ‘usos
especificos’, onde cada um dos ‘usos agregados’ devera ser composto em sua totalidade
por ‘usos especificos’ de maneira a contemplar, exaustivamente, todos os usos possiveis
dentro de sua categoria.

3.13. Os ‘usos agregados’ deverdo aferir de maneira agregada, no minimo, a parcela
de USUARIOS que realizou, durante o periodo de permanéncia na area do COMPLEXO, as
seguintes atividades:

i. Praticas esportivas;

ii. Aulas e atividades esportivas, culturais e de lazer;

iii. Eventos especificos;

iv. Servicos de alimentacdo; e

v. Demais.

3.14. Ademais, o levantamento devera também incluir informagdes variadas, tais
como:

i. Acompanhamento por criancas;
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ii. Dispéndio financeiro no COMPLEXO;

iii. Meio de transporte utilizado;

iv. Numero de pessoas acompanhando o usudrio na visita;
v. Percepcdo de necessidade de melhoria; e

vi. Tempo que os usudrios permaneceram no COMPLEXO.

3.15. Os dados deverdo ser apresentados de modo que seja possivel estabelecer
relaces entre os dados demograficos e os dados coletados no ambito da pesquisa.

3.16. O trabalho do instituto de pesquisa serd divido em duas etapas, de acordo com
as demais regras deste APENDICE:

Etapa I: realizada antes do inicio de sua operagao, que consistird no desenho dos
processos e procedimentos para afericdo dos dados e informacdes pertinentes e da
metodologia de realizacdo das pesquisas, na padronizacdo dos relatérios a serem
entregues, observado o APENDICE | — PRESTACAO DE INFORMACOES DA
CONCESSAO, e na definicdo das formas de comunicag¢do oficial junto ao PODER
CONCEDENTE e a CONCESSIONARIA. Com base neste diagndstico inicial, sera
possivel o desenvolvimento de sugestdes de melhoria nos procedimentos pela
prépria CONCESSIONARIA e pelo PODER CONCEDENTE; e

Etapa Il: consiste, na execug¢ao das atividades necessarias para a realizacdo da
pesquisa de uso publico, incluindo coleta de dados prevendo-se, também, o
aperfeicoamento do diagndstico elaborado na Etapa |, a partir dos procedimentos
verificados empiricamente, conforme aprovado pelo PODER CONCEDENTE.



