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SAO PAULO
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PROCESSO SEI 6011.2021/0002522-1

CONCORRENCIA N° EC/001/2022/SGM-SEDP

OBJETO: CONCESSAO DOS SERVICOS CEMITERIAIS, ENVOLVENDO A GESTAO,
OPERACAO, MANUTENCAO, EXPLORACAO, REVITALIZACAO E EXPANSAO DOS 22 (VINTE
E DOIS) CEMITERIOS E CREMATORIOS PUBLICOS E DA PRESTACAO DE SERVICOS
FUNERARIOS NO MUNICIPIO DE SAO PAULO.

EDITAL DE LICITAGCAO

ANEXO Il - CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA
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CAPITULO | - DIRETRIZES PARA PESQUISAS COM USUARIO
1. ASPECTOS GERAIS

1.1. Este APENDICE tem como objetivo estabelecer as diretrizes que deverdo ser

seguidas para a realizacdo de pesquisas com os USUARIOS, a saber:
(a) Pesquisa de Satisfacdo do Usuario; e
(b) Pesquisa de Uso Publico.

1.1.1. Para fins de avaliacdo do FATOR DE DESEMPENHO do ANEXO V DO EDITAL -
SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO (SMD), ndo sera considerada a Pesquisa

de Uso Publico.

1.2. A CONCESSIONARIA deverad realizar a contratacdo de instituto de pesquisa
especializado e reconhecido para a elaboragdao da metodologia das pesquisas e sua

execucdo, em conformidade com as diretrizes estabelecidas neste APENDICE.

1.3. O instituto de pesquisa devera disponibilizar ao PODER CONCEDENTE, por meio
do Relatério das Pesquisas com os Usuarios presente no item 5, os resultados
consolidados das pesquisas com os USUARIOS, conforme disposto abaixo, além da
totalidade dos dados primdrios coletados sistematizados para analises estatisticas,
inclusive os dados coletados adicionalmente as pesquisas por iniciativa da

CONCESSIONARIA.

1.3.1. A instituicdo de pesquisa responsavel pelas pesquisas devera garantir a

integridade da coleta de dados por seus funcionarios diretos ou subcontratados.

1.3.2. Os resultados disponibilizados pela CONCESSIONARIA deverdo conter a descri¢do
da metodologia utilizada para sua obtencdo e a significancia estatistica dos dados

apresentados.

1.3.3. O PODER CONCEDENTE devera realizar a analise dos dados primarios coletados

para a afericdo do Indicador de Satisfacdo (IS), em conformidade com o ANEXO V —

Pagina 3 de 14



CIDADE DE
SAO PAULO

GOVERNO

SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO, e elaboracdo dos relatérios e outros

produtos que se fizerem necessarios.

1.3.3.1. O PODER CONCEDENTE poderd se valer do AGENTE TECNICO

ESPECIALIZADO para realizar a analise dos dados primarios.

1.3.4. Alteracbes na metodologia adotada nas pesquisas, durante o periodo da
CONCESSAO, n3o deverdo impactar a compara¢do entre os dados coletados em
diferentes momentos, de modo a viabilizar uma série histdrica estatisticamente

confiavel.

1.3.4.1. Quaisquer alteragdes na metodologia deverdao ser comunicadas ao PODER

CONCEDENTE.

1.4. A coleta, andlise e distribuicdo dos dados obtidos a partir das pesquisas com os
USUARIOS dever3o respeitar o disposto na legislacdo vigente, em especial a Lei Geral de

Protecdo dos Dados (Lei Federal n2 13.709/2018).

1.5. Para a coleta de dados diretamente com os USUARIOS, caso sejam realizadas
pesquisas amostrais, deverd ser definida uma amostra aleatéria e que represente

caracteristicas de toda populacdo a partir da qual a amostra foi retirada.

1.6. Para ambas as pesquisas, as entrevistas deverdo ser realizadas por meio de
contato telefénico com os USUARIOS que utilizaram os servicos oferecidos pelas

AGENCIAS FUNERARIAS, CEMITERIOS ou CREMATORIOS nos Gltimos 12 (doze) meses.

1.6.1. O contato telefdnico com o USUARIO previsto no item 1.6 devera ser realizado
em, no minimo, 30 (trinta) dias apds o atendimento do USUARIO nas AGENCIAS
FUNERARIAS, CEMITERIOS ou CREMATORIOS do respectivo BLOCO adjudicado pela
CONCESSIONARIA.

1.6.1.1. Caso ndo seja respeitado o intervalo de tempo mencionado no item
anterior, a CONCESSIONARIA deverd sofrer as punicdes cabiveis e previstas no

CONTRATO.
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1.7. As pesquisas deverdo ter uma abrangéncia ampla e balanceada, contemplando
USUARIOS que tenham utilizado as AGENCIAS FUNERARIAS, CEMITERIOS ou
CREMATORIOS nos periodos matutino, vespertino e noturno, em dias Uteis, feriados e

finais de semana.

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

ESPECIALIZADO para realizar a auditoria das pesquisas.

CAPITULO Il - DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO
2. PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

2.1. A Pesquisa de Satisfacdo do Usuario tem como objetivo aferir o nivel de
satisfacdo 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. A Pesquisa de Satisfacdo do Usuario deverad 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.

2.3. A Pesquisa de Satisfagdo do Usuario devera seguir as diretrizes e parametros

definidos neste APENDICE e as demais orientacdes indicadas pelo PODER CONCEDENTE.

2.4. A metodologia de selegao, a quantidade exata da amostra, as datas das
entrevistas por meio de contato telefénico, entre outros elementos que se relacionem
aos aspectos operacionais da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario, deverao ser sugeridos
pelo instituto de pesquisa e validados pelo PODER CONCEDENTE, desde que observado o

disposto no item 1.6.1.
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2.5. As Pesquisas de Satisfacdo do Usuario realizadas devem apresentar margem de
erro de até 2 (dois) pontos percentuais e grau de confianga minimo de 95% (noventa e

cinco por cento).

2.6. A Pesquisa de Satisfacdo do Usuario devera ser realizada sem aviso prévio a
CONCESSIONARIA e a metodologia adotada pelo instituto de pesquisa deve garantir a
representatividade da amostra frente ao universo de servigos realizados pela

CONCESSIONARIA no periodo de anélise.

2.7. Os resultados da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio deverdao ser consolidados
pela CONCESSIONARIA a cada semestre, em conformidade com o item 5, e enviados ao

PODER CONCEDENTE.

2.8. A Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio deverd abarcar, no minimo, os temas
listados na Tabela 1 e na Tabela 2 deste APENDICE, sendo de responsabilidade do
instituto de pesquisa contratado pela CONCESSIONARIA a elabora¢io do formulario de

perguntas para a realizacdo das entrevistas com os USUARIOS.

2.8.1. O formuldrio de perguntas devera possibilitar gradacdes nas respostas dos
USUARIOS, contemplando, obrigatoriamente, as categorias “péssimo”, “ruim”,

“regular”, “bom” e “6timo”.

2.8.2. O formuldrio de perguntas deverd ser aprovado semestralmente pelo PODER

CONCEDENTE antes de ser aplicado nas entrevistas com os USUARIOS.

Tabela 1 - Checklist da Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio (CEMITERIOS E
CREMATORIOS)
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Segurancga 1 Seguranca do local

Acessibilidade para
Acessibilidade 2 pessoas com deficiéncia ou

mobilidade reduzida

Estado de conservagao das

instalagdes

Sinalizagao para circulagao
Infraestrutura 4
interna

Paisagismo e jardinagem

5
das areas externas

Limpeza e higiene dos

6
sanitarios

Limpeza e higiene das

Limpeza 7
areas internas

Limpeza e higiene das

8

areas externas
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Atendimento e a eficiéncia

Atendimento 9
dos funcionarios

Qualidade dos produtos
10
vendidos

Qualidade dos servigcos
11
prestados

Pontualidade dos horarios
12
agendados
Produtos e

Servigos

Disponibilidade dos
13
produtos desejados

Informagdes repassadas
sobre os produtos e

14 servigos tarifados,

incluindo suas

composicdes e valores
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Tabela 2 - Checklist da Pesquisa de Satisfagdo do Usuario (AGENCIAS FUNERARIAS)

Seguranga

Seguranga do local

Acessibilidade

Acessibilidade do local para
pessoas com deficiéncia ou

mobilidade reduzida

Estado de conservagao das

instalagGes
Infraestrutura
Sinalizagao para circulagao
interna
Limpeza e higiene dos
sanitarios
Limpeza

Limpeza e higiene das

areas internas

Atendimento

Atendimento e a eficiéncia

dos funcionarios
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Tempo de espera para o

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

Informacdes repassadas
sobre os produtos e

14 servicos tarifados,

incluindo suas composicGes

e valores
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Informacgdes repassadas

sobre os CEMITERIOS e
15
CREMATORIOS, incluindo

valores e disponibilidade

2.9. Asrespostas provenientes da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario deverdo constar
no Relatério das Pesquisas com o Usuario, o qual servird de base para a afericdo do
desempenho da CONCESSIONARIA no Indicador de Satisfacdo (IS) nos termos do ANEXO
V — SISTEMA DE MENSURAGAO DE DESEMPENHO.

CAPITULO 11l - 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 interacdo com os SERVICOS CONCEDIDOS, no
ambito dos CEMITERIOS, CREMATORIOS ou AGENCIAS FUNERARIAS,

3.2. A Pesquisa de Uso Publico devera 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.
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3.3. No ambito da Pesquisa de Uso Publico, devera ser aferido o nimero de visitantes
e USUARIOS nos CEMITERIOS, CREMATORIOS e AGENCIAS FUNERARIAS, a partir da

utilizacdo de uma metodologia especifica e confidvel.

3.4. Asanadlises deverdo incluir, no minimo, comparagdes entre varidveis relacionadas
ao perfil demogréfico dos visitantes e USUARIOS, os produtos e/ou servicos adquiridos,

e a sua percepgdo em relagdo aos servicos prestados.

3.5. A Pesquisa de Uso Publico deverd conter um levantamento demografico dos
visitantes e USUARIOS dos CEMITERIOS, CREMATORIOS e AGENCIAS FUNERARIAS,

contendo, no minimo, os seguintes dados dos USUARIOS:
(a) Idade;

(b) Escolaridade;

(c) Identidade étnico-racial;

(d) Género;

(e) Deficiéncia Fisica;

(f) Origem; e

(g) Renda domiciliar per capita.

3.6. Para o levantamento do item ‘Origem’, a pesquisa devera coletar dados com a
maior precisdao geografica possivel, como endereco ou Céddigo de Enderecamento Postal

(CEP) de residéncia, possibilitando o seu uso em sistemas de informagdo geografica.

3.7. AsinformacdGes deverdo ser apresentadas de modo que seja possivel estabelecer

relagOes entre os dados demograficos e os dados coletados no ambito da pesquisa.

3.8. Os trabalhos relacionados a Pesquisa de Uso Publico deverdo seguir as regras
estabelecidas neste APENDICE, sendo dividida em duas etapas, conforme descrito

abaixo:
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(a) Etapa I, a qual consiste no periodo de planejamento das atividades necessarias
para a realizacdo da Pesquisa de Uso Publico, devendo ser realizada apds a contratagao
do instituto de pesquisa: (i) desenho dos processos e procedimentos para afericdo dos
dados e informacdes pertinentes; (ii) desenho da metodologia de realizacdo das
pesquisas; e (iii) padronizacdo dos relatérios a serem entregues. Devera ser observado o
item 5 para a elaboragao do Relatério das Pesquisas com o Usudrio e a definicdo das
formas de comunicacdo oficial junto ao PODER CONCEDENTE e 8 CONCESSIONARIA. Com
base neste diagndstico inicial, sera possivel o desenvolvimento de sugestdes de melhoria

nos procedimentos pela propria CONCESSIONARIA e pelo PODER CONCEDENTE; e

(b) Etapa Il, a qual consiste na execucdo das atividades necessarias para a realizacdo
da Pesquisa de Uso Publico apds a aprovacdo 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 I, a partir dos

procedimentos verificados empiricamente.

CAPITULO IV — DA CONTRATAGAO DO INSTITUTO DE PESQUISA
4. CONTRATAGAO DO INSTITUTO DE PESQUISA

4.1. A contratagdo do instituto de pesquisa devera seguir os mesmos procedimentos
para a contratacio do AGENTE TECNICO ESPECIALIZADO, conforme disciplinado no
ANEXO V — SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO.

CAPITULO V — DA ELABORACAO DO RELATORIO DAS PESQUISAS COM OS USUARIOS

5. RELATORIO DAS PESQUISAS COM OS USUARIOS
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5.1. A CONCESSIONARIA devera entregar ao PODER CONCEDENTE, semestralmente, o
Relatério das Pesquisas com os Usudrios, com base em informacgdes coletadas por meio

de suas entrevistas com os USUARIOS.

5.2. A entrega do Relatério das Pesquisas com os Usuadrios devera ocorrer
semestralmente, até 30 (trinta) dias antes da apura¢do do FATOR DE DESEMPENHO da
CONCESSIONARIA, em conformidade com o ANEXO V — SISTEMA DE MENSURACAO DE
DESEMPENHO, uma vez que o Relatério servira como subsidio técnico para a apuracdo

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

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

econdmico do entrevistado, nivel de confianca e margem de erro;
(c) Questionario completo aplicado;

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

() Nome do estatistico responsavel pela pesquisa, acompanhado de sua assinatura
com certificagao digital e o numero de seu registro no Conselho Regional de Estatistica

competente.

Pagina 14 de 14



	CAPÍTULO I - DIRETRIZES PARA PESQUISAS COM USUÁRIO
	1. ASPECTOS GERAIS

	CAPÍTULO II – DA PESQUISA DE SATISFAÇÃO DO USUÁRIO
	2. PESQUISA DE SATISFAÇÃO DO USUÁRIO

	CAPÍTULO III – DA PESQUISA DE USO PÚBLICO
	3. PESQUISA DE USO PÚBLICO

	CAPÍTULO IV – DA CONTRATAÇÃO DO INSTITUTO DE PESQUISA
	4. CONTRATAÇÃO DO INSTITUTO DE PESQUISA

	CAPÍTULO V – DA ELABORAÇÃO DO RELATÓRIO DAS PESQUISAS COM OS USUÁRIOS
	5. RELATÓRIO DAS PESQUISAS COM OS USUÁRIOS


