MINUTA DE CONTRATO
DE PRESTACAO DE PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS E PESQUISA DE USO
PUBLICO,

qgue entre si firmam,

a CONCESSIONARIA ALLEGRA PACAEMBU SPE S/A, sociedade an6nima, regularmente
inscrita no CNPJ/ME sob o n. 30.262.440/0001-88, com sede na Avenida Brigadeiro Faria
Lima, 3.900, 62 andar, conj. 601, Itaim Bibi, S3o Paulo, SP, neste ato representada
conforme seu Estatuto

e o INSTITUTO DE PESQUISA CONTRATADO , inscrito no CNPJ sob o
n.e , com sede na Rua , doravante denominado apenas
“CONTRATADOQO”, ora representado por seu , , portador da Carteira
de Identidade n.2 , inscrito no CPF sob n.2 , residente e
domiciliado na CEP i

1. DIRETRIZES CONTRATUAIS

1.1 Este contrato observa o disposto no “Anexo V — Sistema de Mensuragdo de
Desempenho”, do Contrato de Concessdo n.2 01/SEME/2019.

1.2 O CONTRATADO declara ser empresa ou conjunto de empresas com experiéncia em
elaboracdo de metodologia, abordagem e implementacao de pesquisas.

1.3 Os érgdos de controle da Administracdo Publica do Municipio de S3o Paulo,
observado o ambito de suas competéncias, poderao verificar o integral atendimento das
obrigac6es do CONTRATADO, segundo os termos de sua contratacao.

2. DO OBJETO

2.1 O trabalho do CONTRATADO sera dividido em duas etapas, de acordo com as demais
regras deste Anexo:

2.1.1 Etapa I: realizada antes do inicio de sua operacgao, consistird no desenho dos
processos e procedimentos para afericio dos dados da CONCESSIONARIA e da
metodologia de realizacdo das pesquisas, na padronizacdo dos relatérios a serem
entregues e na definigdo das formas de comunicagdo oficial junto ao PODER
CONCEDENTE e 8 CONCESSIONARIA. Com base neste diagnéstico inicial, serd possivel o
desenvolvimento de sugestdes de melhoria nos procedimentos pela prépria
CONCESSIONARIA e pelo Poder Concedente; e

2.1.2 Etapa ll: consistente na afericdo dos indicadores, na coleta de dados e na realizagao
das pesquisas de satisfacdo durante a operacdo da CONCESSAO, prevendo-se, também,
o aperfeicoamento do diagnodstico elaborado na Etapa |, a partir dos procedimentos
verificados empiricamente, conforme aprovado pelo Poder Concedente.
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3. PRESTACAO DE INFORMACOES DA CONCESSAO (v. Anexo lll, Apéndice |, do
Contrato de Concessao)

3.1 O CONTRATADO entregara a Concessiondria as informagdes necessarias ao
cumprimento de suas obrigacdes junto ao Poder Concedente, em especial:

i. Em até 7 (sete) dias contados do fim de cada trimestre, a relagcdo das reclamacdes de
usudrios (contendo, no minimo, identificacdo do usudrio, breve descricdo e data) e o
resumo das constatac¢des de ocorréncias (contendo breve descricdo e data);

ii. Em até 45 (quarenta e cinco) dias contados do encerramento do exercicio ao qual se
referem, os resultados das pesquisas de perfil e satisfacdo e contagem de usuarios e sua
evolucdo histérica.

4. DIRETRIZES PARA PESQUISAS COM USUARIO (v. Anexo lll, Apéndice Il, do Contrato
de Concessdo)

4.1 O CONTRATADO elaborara a metodologia das pesquisas e sua execugao.

4.2 O CONTRATADO disponibilizara a Concessiondria, no minimo, os resultados das
pesquisas com os usudrios, conforme disposto abaixo, e a totalidade dos dados
primdrios coletados sistematizados para analises estatisticas, inclusive os dados

ao:n

coletados adicionalmente as pesquisas mencionadas nas alineas “i” e “ii” do item 3.1.

4.3 Os resultados disponibilizados conterdo a descricdo da metodologia utilizada para
sua obtencdo e a significancia estatistica dos dados apresentados.

4.4 Serd realizada a analise dos dados primarios coletados para a elaboracdo de indices
de satisfacdo, relatdrios e outros produtos que se fizerem necessarios.

4.5 Alteracbes na metodologia adotada nas pesquisas durante o periodo da Concessao
ndao deverdao impactar na comparagdao entre os dados coletados em diferentes
momentos, de modo a viabilizar uma série histérica estatisticamente confiavel.

4.6 Para a coleta de dados diretamente com usudrios, serdo observadas, no minimo, as
seguintes diretrizes:

i. Serdo realizadas entrevistas estruturadas, com formuldrio elaborado e aplicado
diretamente aos usudrios no formato presencial;

ii. Para pesquisas amostrais, sera definida uma amostra que represente caracteristicas
de toda populacdo a partir da qual a amostra foi retirada.

4.7 A entidade responsavel pelas pesquisas garantira a integridade da coleta de dados
por seus funcionarios diretos ou subcontratados.
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4.8 As entrevistas ocorrerdo, preferencialmente, com os usuarios que estejam deixando
o perimetro do Complexo, independentemente de quanto tempo permaneceram em
sua area.

4.8.1 Para atestar a satisfacdo dos usudrios em relacdo a equipamentos e servicos
especificos, como o Servigo Ambulatorial de Pronto Atendimento Emergencial e de
Primeiros Socorros, ou equipamentos de lazer e esportivos, as entrevistas serdao
realizadas, preferencialmente, in loco, apds o uso desses equipamentos e/ou servicos.

4.9 A pesquisa tera abrangéncia anual e balanceada, considerando as variagdes
climaticas que ocorrem ao longo do ano e contemplando periodos matutino, vespertino
e noturno, em dias da semana e finais de semana.

5. PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

5.1 A Pesquisa de Satisfagao do Usuario tem como objetivo aferir o nivel de satisfagao
do usudrio a partir de sua experiéncia no Complexo e devera ser realizada observado o
disposto no “Anexo V — Sistema de Mensuracdo de Desempenho”, do Contrato.

6. PESQUISA DE USO PUBLICO

6.1 A Pesquisa de Uso Publico tem como objetivo aferir as principais caracteristicas
relacionadas aos principais usos, perfil socioecondmico e demografico e nimero de
usuarios do Complexo.

6.2 O mesmo CONTRATADO realizard a Pesquisa de Uso Publico e a Pesquisa de
Satisfacdo do Usuario.

6.3 A Pesquisa de Uso Publico devera ser realizada, em até 1 (um) ano do inicio do
contrato e, apds essa primeira vez, devera ser realizada a cada 2 (dois) anos, contados
da data de realizacao da primeira Pesquisa de Uso Publico.

6.4 No ambito da Pesquisa de Uso Publico, sera aferido o nimero de Usudrios no
Complexo, a partir da utilizacdo de uma metodologia especifica e confidvel,
considerando, no minimo, as variacdes climaticas e de dias da semana, que possam
influenciar a quantidade de usudrios presentes no Complexo.

6.5 As analises incluirdo, no minimo, comparagdes entre variaveis relacionadas ao perfil
demografico dos usuarios e a sua percepcao em relacdo aos servicos prestados.

6.6 A Pesquisa de Uso Publico conterd também um levantamento demografico dos
usuarios do Complexo, contendo, no minimo os seguintes dados dos usudrios:

i. idade;

ii. Escolaridade;

iii. Identidade étnico-racial;

iv. Género;

v. Deficiéncia Fisica;
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vi. Origem; e
vii. Renda domiciliar per capita.

6.7 Para o levantamento do item ‘Origem’, a pesquisa coletara 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 informagado geografica.

6.8 A Pesquisa de Uso Publico aferira os principais usos e atividades realizadas no
Complexo, através de pesquisa com metodologia observacional, entrevistas
estruturadas presenciais, ou outra metodologia pertinente.

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

6.10 Os ‘usos agregados’ aferirdo 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.

6.11 Ademais, o levantamento também incluira informacgdes variadas, tais como:
i. Acompanhamento por criancas;

ii. Dispéndio financeiro no Complexo;

iii. Meio de transporte utilizado;

iv. NUmero de pessoas acompanhando o usuario na visita;

v. Percepcdo de necessidade de melhoria; e

vi. Tempo que os usudrios permaneceram no Complexo.

6.12 Os dados serdo apresentados de modo que seja possivel estabelecer relacdes entre
os dados demograficos e os dados coletados no ambito da pesquisa.

6.13 O trabalho do instituto de pesquisa sera dividido em duas etapas, de acordo com
as demais regras do Apéndice Il do Anexo lll do Contrato de Concessao:

Etapa I: realizada antes do inicio de sua operacdo, que consistird no desenho dos
processos e procedimentos para afericdo dos dados e informacdes pertinentes e da
metodologia de realizagao das pesquisas, na padronizagao dos relatérios a serem
entregues, observado o Apéndice | — Prestacdo de Informacdes da Concessdo, e na
definicdo das formas de comunicacdo oficial junto ao Poder Concedente e a
Concessionaria. Com base neste diagndstico inicial, sera possivel o desenvolvimento de
sugestoes de melhoria nos procedimentos pela prépria Concessionaria e pelo Poder
Concedente; e

4 de 10

il PACAEMBU



Etapa Il: consistente, na execucdo das atividades necessdrias 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.

7. SISTEMA DE MENSURACAO DE DESEMPENHO (v. Anexo V do Contrato de
Concessao)

7.1 REGRAS GERAIS

7.1.1 A tabela abaixo resume quais indicadores serdo verificados pela Pesquisa de
Satisfacdo do Usudrio.

Dimensao de | Indicador Indicador presente na Pesquisa de
Avaliagao Satisfagdao do Usuario
Limpeza \'

Zeladoria Qualidade e atualidade de |V
equipamentos

Uso do Espaco Aulas e atividades gratuitas de | V
lazer, cultura e esporte
Seguranga \'

Bem-estar Servicos ambulatoriais v
Acessibilidade v
Servigo de orientagdo v

- Acgdes de valorizagdo do |V

Experiéncia do .

Usuzrio patrimonio historico
Atividades e Eventos v
Alimentos & Bebidas v

7.2 PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

7.2.1 As diretrizes para a Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio estdo dispostas no
“Apéndice Il — Diretrizes para pesquisas com usuario”, parte integrante do “Anexo Il —
Caderno de Encargos da Concessionaria”.

7.2.2 As notas dos encargos avaliadas pela PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO
deverdo possuir um valor numérico que varie entre 0 e 1. O instituto de pesquisa,
responsavel pela afericdo dessa nota, é livre para definir o método de se questionar os
usuarios para esse fim, conforme o Apéndice Il - “Diretrizes para pesquisas com
usuario”.

7.2.3 A tabela a seguir representa um questiondrio exemplificativo. A versao final do
questionario devera ser elaborada pelo instituto de pesquisa e estara sujeita a
aprovacao do Poder Concedente.

Pesquisa de Satisfagdo do Usuario
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Sexo: [M] - [F]

Idade: [ ] anos

Profissdo:

Possui algum tipo de deficiéncia ou mobilidade reduzida:
Participa de alguma aula ou atividade especifica? Qual?

Frequéncia de . L
. Muito Pouco Primeira
utilizagdo do Frequente Raro
frequente frequente vez
Pacaembu:
Mais de 3x  Mais de , Até 1x
Até 3x p.m.
p.s. 1x p.s. p.m.
} De até De até Da cidade . De
a s Do entorno (até N Da regidao De outro
De onde vocé é: 800m) 3km do 5km do de Sao metronolitana outros ais
Pacaembu | Pacaembu Paulo P estados P
C é vei , . A L. .
OMO VOCE VEIO A pé Bicicleta Onibus Carro préprio Metro | Taxi/Uber
ao Pacaembu:
Qual o uso que
E t
faz do sporte / Passeio Eventos Museu Outros
Aulas
Pacaembu?
Zeladoria
4 3 2 1
Como é a limpeza
do Pacaembu? [ [] [] []
Como é a limpeza
e disponibilidade
de suprimento dos [ [] [] []
Limpeza sanitdrios?
Como é o estado
das quadras
poliesportivas e [1] [ 1] [ 1] [ ]
salas de aula do
Pacaembu?
Como é o estado
do mobilidrio do
Pacaembu [1] [ ] [ ] [ ]
(assentos, lixeiras
etc.)?
Como é a
Qualidade e | qualidade da [] [] [ ] []
atualidade de | piscina?
Equipamentos | Como é o estado
dos equipamentos [1] [ ] [ ] [ ]
do Estadio?
Como é o estado
das pistas de
corrida . [] [] [] []
caminhada?

Uso do Espaco
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4 3 2 1
Qual é a
qualidade da
programagdo de [1] [ ] [] []
lazer, cultural e
Aulas e esportiva?l
atividades C°'.“° © @
variedade de
extras de lazer, o
cultura e opcles de lazer, [1] [ 1] [ 1] [ ]
esporte cultura e
esporte?
Como é o estado
das quadras,
salas de aula e [] [ [ [
auditdrios?
Seguranga e Bem-estar
4 3 2 1
Como vocé
descreveria sua
Segurancga sensagao de [1] [ 1] [ 1] [ ]
seguranca no
Pacaembu?
Qual a qualidade
Servicos do servico de
ambulatoriais | atendimento [ ] ] (]
ambulatorial?
Como é a
acessibilidade do [1] [ ] [ ] [ ]
Acessibilidade | Pacaembu?
Como é o acesso
ao Pacaembu? [ ] ] (]
Atendimento ao Usuario
4 3 2 1
O que vocé
achou da
sinalizacao e [ ] ] (]
orientagao?
Servigo de Como vocé
orientagao avalia a
comunicagdo
feita pelo [] [ ] [ ] [ ]
Pacaembu na
internet?
Qual é a
AcOes de qualidade da
o a N [] [ ] [] []
valorizacdo do | programacao
patrimonio oferecida?
histdrico Como vocé
avalia seu [] [ [ [
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conhecimento

sobre o)
Pacaembu apds
a atividade?

Como € o acesso
ao evento /

atividade?
Como vocé
avalia sua

experiéncia no
Pacaembu apds
a atividade?

Atividades e Como é a
eventos qualidade do

atendimento na [1] [ ] []
area interna do
Pacaembu?
Como é a
qualidade do
atendimento na [] [ ] [ ]
area externa do
Pacaembu?
Como é a
qualidade  dos
servicos de [] L] L]
alimentacdo?
Como vocé

Alimentos & a\{ahaoprNego da [] [] [ ]

bebidas alimentagcdo no

Pacaembu?
Como vocé
avalia a

variedade da
alimentagcdo no
Pacaembu?

[] [ ]

Legenda: 4 corresponde a maior nota e 1 a pior nota.

7.3 NOTA FINAL DA PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

7.3.1 Para calculo da Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (NFPS), serdo
utilizadas as siglas e os pesos da tabela abaixo.

Pesquisa de Satisfacao

de lazer, cultura e esporte

do Usuario
Dimensao de Avaliacao Indicador Sigla do encargo | Peso do
indicador
Limpeza PEO1 10%
Zeladoria Qualidade e atualidade de | PEO2 10%
equipamentos
Uso do Espaco Aulas e atividades gratuitas | PEO3 30%
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Seguranga PEO4 8%
Bem-estar Servigos ambulatoriais PEOS 6%

Acessibilidade PEO6 6%

Servico de orientacao PEO7 7,5%

Acgdes de valorizagdao do | PEO8 7,5%
Experiéncia do Usuario patrimonio histérico

Atividades e Eventos PEQ9 7,5%

Alimentos & bebidas PE10 7,5%

Onde: N/A = N&o se aplica

7.3.2 A Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio (NFPS) é descrita pela seguinte
expressao:

NFPS = PEO1 *10% + PEO2 * 10% + PEO3 * 30% + PEO4 * 8% + PEO5 * 6% + PEO6 * 6% +
PEO7 * 7,5%

Em que:

NFPS= Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

PPE1 = Nota do encargo de Limpeza

PPE2 = Nota do encargo de Qualidade e Atualidade de Equipamentos
PPE3 = Peso do encargo de Aulas e atividades extras de lazer, cultura e esporte
PPE4 = Peso do encargo de Seguranca

PPES = Peso do encargo de Servicos Ambulatoriais

PPE6 = Peso do encargo de Acessibilidade

PPE7 = Peso do encargo de Servico de Orientagdo

PPE8 = Peso do encargo de A¢des de valorizagdo do patrimonio histérico
PPE9 = Peso do encargo de Atividades e Eventos

PPE10 = Peso do encargo de Alimentos & Bebidas

7.3.3 A NFPS variara entre 0 (zero) e 1 (um), sendo O (zero) a nota minima e 1 (um) a
nota maxima.

8. DA VIGENCIA

8.1 Este contrato ndo excederd o prazo de vigéncia de 5 (cinco) anos, ocorrendo
rotatividade entre empresas, se houver disponibilidade no mercado.

9. DOS PRECOS

A serem negociados, quando da elaboracdo do Contrato Definitivo.
10. DO PAGAMENTO

A ser negociado, quando da elaboracdo do Contrato Definitivo.

11. DAS PENALIDADES

A serem negociadas, quando da elaboracdo do Contrato Definitivo.

9de 10

il PACAEMBU



12. DA EXTINGAO DO CONTRATO
12.1 Fica o CONTRATADO ciente de que o Poder Concedente poderd, a qualquer
momento, justificadamente, requerer 3 CONCESSIONARIA a contratagdo de novo
INSTITUTO DE PESQUISA, ndo decorrendo desta deliberacdo publica nenhum direito
indenizatério ao CONTRATADO por parte da CONCESSIONARIA.
A serem negociadas, quando da elaboracdo do Contrato Definitivo.
13. DAS DISPOSICOES FINAIS
A serem negociadas, quando da elaboracdo do Contrato Definitivo.
14. DO FORO
14.1 Fica eleito o Foro da Cidade de S3o Paulo/SP, com renuncia de qualquer outro, por
mais privilegiado que seja, para dirimir as questdes relacionadas com o presente
Contrato, que ndo puderem ser resolvidas pela via administrativa.

E, por estarem assim justas e CONTRATADAS, assinam as partes o presente

instrumento, em 03 (trés) vias de igual teor, na presenca das duas testemunhas abaixo
assinadas.

Sdo Paulo, data.

CONTRATADA

CONCESSIONARIA ALLEGRA PACAEMBU SPE S/A

TESTEMUNHAS:
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