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SECRETARIA MUNICIPAL DO MEIO AMBIENTE E DA SUSTENTABILIDADE

CONCORRENCIA PUBLICA N° [+]/2019

CONCESSAO DOS SERVICOS DE OPERACAO, ADMINISTRACAO,
MANUTENCAO, IMPLANTACAO, REFORMA E MELHORAMENTO DO
PARQUE DA HARMONIA E DO TRECHO 1 DO PARQUE URBANO DA ORLA
DO GUAIBA, COM EXECUCAO DE OBRAS E SERVICOS DE ENGENHARIA

MINUTA DO CONTRATO
ANEXO III - CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA

APENDICE B — DIRETRIZES PARA PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO
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1. A CONCESSIONARIA devera submeter ao PODER CONCEDENTE anualmente os
resultados de Pesquisa de Satisfagdo do USUARIO de acordo com as diretrizes

estabelecidas neste Apéndice.

2. A Pesquisa de Satisfagio do USUARIO compora o Relatério Anual de Atividades que
deverd ser entregue em até 90 (noventa) dias contados do encerramento do exercicio

social, conforme detalhado no CADERNO DE ENCARGOS.
3. A Pesquisa de Satisfagio do USUARIO tem como objetivos:

3.1. Mensurar as avaliagdes dos USUARIOS em relagio a atuacio da

CONCESSIONARIA.

3.2.  Registrar, por meio de séries historicas, o perfil de uso da AREA DA CONCESSAO
ao durante todo periodo da CONCESSAO.

4. Do Instituto de Pesquisas

4.1. A pesquisa de satisfagdo dos USUARIOS devera ser realizada por instituto de
pesquisas especializado e independente contratado pela CONCESSIONARIA.

4.2. A referida empresa de pesquisas devera ser filiada a Associa¢do Brasileira de
Empresas de Pesquisa (ABEP) e manter sua filiagdo durante todo periodo que esteja

contratada pela CONCESSIONARIA.

43. A cada 3 (trés) anos da CONCESSAO, contados da sua DATA DA ORDEM DE
INICIO, a CONCESSIONARIA devera contratar novo instituto de pesquisas, diferente

daqueles em exercicio nos cinco anos anteriores.

4.4.  Caso haja, por parte do instituto de pesquisas, descumprimento do quanto previsto
no CONTRATO ou da legislagdo aplicavel, o PODER CONCEDENTE podera requerer a
CONCESSIONARIA a contratacdo de nova entidade.
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5. Da Metodologia

5.1. A metodologia das pesquisas, a ser elaborada pela empresa contratada, devera

considerar os seguintes parametros:

5.1.1. Amostra representativa quanto aos diferentes tipos de USUARIOS e sazonalidades
estatisticamente significativas observados o periodo de um ano (ex.: dias de semana,

feriados e festividades, estagdes do ano, etc);

5.1.2. Para além de entrevistas, a pesquisa podera utilizar-se de metodologia observacional

ou outra metodologia pertinente.

5.1.3. A metodologia da pesquisa e o respectivo formuldrio com as perguntas deverdo ser

previamente submetidos ao PODER CONCEDENTE para aprovacao.

5.2. Eventuais alteracdes na metodologia deverdo garantir a comparabilidade entre as

diferentes pesquisas realizadas.

5.3. A metodologia devera ser planejada de modo a produzir estimativa fidedigna do
numero de USUARIOS da AREA DE CONCESSAO de forma a constituir uma série
histérica de dados a serem disponibilizados ao PODER CONCEDENTE.

5.4.  Para o registro da série historica do perfil de uso da AREA DA CONCESSAO a

pesquisa devera ser capaz de aferir os seguintes dados:
5.4.1. Relativos a0 USUARIO:
1.  Estimativa do nimero de visitantes;
.  Idade;
1i.  Escolaridade;

iv.  Identidade étnico-racial,
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v.  Género;
vi.  Deficiéncia Fisica;

vii.  Origem, quando possivel, a pesquisa devera coletar dados com a maior precisao
geografica possivel, como endereco ou CEP de residéncia, possibilitando o seu
uso em sistemas de informacao geografica; e

viii.  Renda domiciliar per capita.

5.4.2. Relativos aos usos, a pesquisa devera 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. Os ‘usos agregados’ deverdo aferir de maneira agregada, no minimo, a
parcela de USUARIOS que realizou, durante o periodo de permanéncia na AREA DA
CONCESSAO, as seguintes atividades:

1. Atividades culturais;
1.  Contemplacao;
1.  Eventos;
iv.  Praticas esportivas;
v.  Servicos de alimentacao;
vi.  Turismo; e
vii.  Outros.

5.4.3. Relativos a informacodes variadas:

1.  Acompanhamento por animais de estimacao;

ii.  Acompanhamento por criangas;
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iii.  Consumo em loja de conveniéncia e souvenires;
iv.  Dispéndio financeiro no parque;
v.  Meio de transporte utilizado;
vi.  Numero pessoas acompanhando o usudrio na visita;
vii.  Percep¢ao de necessidade de melhoria;
viii.  Destinos de viegem, no caso de turistas; e
ix.  Tempo que os usuarios permaneceram na AREA DA CONCESSAO.

5.5.  Para mensurar as avaliagdes dos USUARIOS a pesquisa deveré ser capaz de aferir a

percep¢do acerca da operagdo cotidiana da CONCESSIONARIA e em relagio aos encargos sob
responsabilidade da CONCESSIONARIA quando da realizagio do ACAMPAMENTO
FARROUPILHA.

5.6.  Os seguintes topicos, sempre em consonincia com os indicadores de desempenho
estabelecidos no ANEXO IV — SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO,

deverdo se mensurados:
5.6.1. Mensuragao relativa a operagao cotiadiana:

i.  Limpeza

ii.  Conservacdo das construgdes, equipamentos de uso publico, mobiliario urbano,
entre outros

iii.  Conservacao das areas verdes e jardins
iv.  Seguranca

v.  Satisfacdo em relacdo aos servigos prestados e ao atendimento realizado pela
CONCESSIONARIA.
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5.6.2. Mensuracao relativa ao ACAMPAMENTO FARROUPILHA:

i.  Limpeza;
ii.  Seguranga;
iii.  Satisfacdo em relacdo aos banheiros de uso publico, quimicos ou permanente;

iv.  Satisfagdo em relagdo aos servigos prestados e ao atendimento realizado pela
CONCESSIONARIA

5.6.2.1. Apesar de ndo ser considerado para fins de mensuragdo do
desempenho, a pesquisa relativa a0 ACAMPAMENTO também podera
mensurar a satisfagio dos USUARIOS com encargos que nio estejam sob
responsabilidade da CONCESSIONARIA, como relaacionadas as
ATIVIDADES CULTURAIS ¢ aos PIQUETES.

5.6.3. A cada item da pesquisa devera resultar em uma pontuacdo que varie de 0 (zero) a
10 (dez) de forma que possam ser aproveitadas no ambito do ANEXO IV — SISTEMA DE
MENSURACAO DE DESEMPENHO.

6. Da apresentacao dos resultados

6.1.1. Os resultados da pesquisa deverdo ser apresentados em bancos de dados, de modo

desagregado, permitindo anélises e comparagdes entre as diversas variaveis.

6.1.2. Os resultados deverdo conter analises incluindo, no minimo, comparagdes entre
varidveis relacionadas ao perfil demografico dos USUARIOS, os usos e atividades

realizadas e a sua percepcdo em relagao aos servigos prestados.

6.1.3. Os dados deverdo ser apresentados de modo que seja possivel estabelecer relagdes

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



