PREFEITURA MUNICIPAL DE PIRATININGA
Praca Dr. Mario Ribeiro da Silva, N°. 14 — Caixa Postal 50
Fone: (14) 3265-9530
CEP: 17490-000 — CNPJ 46.137.451/0001-76 — Piratininga — S&o Paulo
site: www.piratininga.sp.gov.br - e-mail: licitacao@piratininga.sp.gov.br

TERMO DE REFERENCIA — DISPENSA DE LICITACAO LEI 14.133/2021

SOLICITANTE: Assessoria de Planejamento e Chefia de Gabinete

1. OBJETO

1.1. Especificagéao

Contratacdo de empresa para a prestacao de servigos de consultoria na realizagéo de
avaliacao através de pesquisa de satisfacao dos servicos prestados pelo municipio, a

partir da opinido dos usuarios.

A pesquisa de satisfacdo para avaliacdo dos servigos prestados devera observar a
opinido dos usuarios dos servi¢os publicos onde a empresa contratada devera realizar
0s servi¢os buscando investigar sobre os aspectos das seguintes variaveis:

a) Percepcdo dos servigos prestados: qual a opinido sobre a qualidade dos
servi¢os e do atendimento prestado;

b) Satisfacdo: quais as expectativas dos usuarios em relacdo aos servicos, a pré-
disposicdo dos funcionarios, humanidade e respeito, honestidade e confianca,
relacionamento, comprometimento e agilidade;

C) Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
Servicos;

d) Comunicacédo dos servidores com 0s usuarios;

e) Acesso aos servigos prestados.
A empresa devera avaliar a satisfacdo dos servicos constantes da Carta de Servicos
ao Usuario apresentada pela Prefeitura e a elaboracdo de ranking das

Coordenadorias com maior incidéncia de insatisfacdo dos usuérios;

A Rotina dos trabalhos devera seguir o seguinte desenvolvimento:

1. Desenvolvimento de Estratégias;
2. Planejamento Operacional;
3. Levantamento documental e em campo de todos o0s servi¢cos prestados pela

municipalidade;
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4. Elaboracdo e desenvolvimento dos questionarios para coleta dos dados,
podendo seguir o modelo de referéncia a ser disponibilizado pelo municipio;

5. A aplicacdo de questionarios estruturados, através de equipe treinada para este
fim, onde serdo levantados dados com o universo pesquisado, sendo usuarios dos
servigcos publicos do municipio de Piratininga;

6. As entrevistas serdo realizadas pessoalmente através da coleta de dados com
a utilizacdo de equipamentos e software passiveis de auditoria;

7. Checagem e critica dos questionarios;
8. Tabulacdo dos dados.
9. Apresentacdo gréfica e digital com relatdrio conclusivo.

Todos os materiais necessarios para a realizacao dos trabalhos, bem como méao-de-
obra, correrdo por contada CONTRATADA.

O valor fixado pelo servigo serd pago em parcela Unica, que devera ser realizado em
até 07 dias ap0s a etapa de apresentacao gréafica e digital do resultado da pesquisa,
com emissdo da nota fiscal, atestada, aprovada e assinada pelo responsavel pela
fiscalizacdo dos servigcos prestados, juntamente com a apresentacao gréafica e digital
de execuc¢do dos trabalhos concluidos, inclusos todos os 6nus como impostos, taxas,

fretes, seguros e demais encargos fiscais previstos na legislacao pertinente;

Os servigos terdo o prazo maximo de execucdo de 60 (sessenta) dias, contados a
partir do envio da ordem de servi¢co, podendo ser prorrogado na forma da Lei.

1.2. Quantidade

750 entrevistados (aproximadamente 5% da populagdo do municipio)

2. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATAQAO

A contratagcdo de uma empresa especializada para a prestacdo de servigos de
consultoria com o objetivo de realizar a avaliagéo por meio de pesquisa de satisfacao
dos servigcos oferecidos pelo municipio se justifica por diversos motivos, em
conformidade com dispositivos legais e normativos relevantes. Abaixo, apresento uma

justificativa detalhada para essa contratacao:
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ATENDIMENTO A LEGISLACAO VIGENTE:

A Lei Federal N°. 13.460/2017, em seu artigo 7°, estabelece a necessidade de

avaliacao continua da qualidade dos servicos prestados a populacdo. O municipio tem
a obrigacao legal de buscar a satisfacdo dos usuarios e aprimorar constantemente
seus servicos. A contratacdo da consultoria estd alinhada com essa premissa,
garantindo o cumprimento das exigéncias legais.

O artigo 23 da Lei Federal N°. 13.460/2017 preconiza a implementacdo de
mecanismos de controle e avaliacdo da satisfacdo do usuario quanto aos servicos
publicos. A contratacdo da consultoria se configura como um desses mecanismos,
permitindo uma avaliacdo estruturada e eficiente da percepcéo dos cidaddos em

relacdo aos servicos municipais.

ORIENTACAO DO TRIBUNAL DE _CONTAS DO ESTADO DE SAO PAULO

(TCESP):
O COMUNICADO SDG Np°. 21/2018 do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo —

TCESP destaca a importancia da avaliagdo da satisfacdo do usuario como

instrumento de gestéo eficiente e eficaz. A contratagéo da consultoria, nesse contexto,
esta em plena consonancia com as orientagdes do 6rgao de controle, fortalecendo a

adequacdao as boas praticas administrativas.

MELHORIA CONTINUA DOS SERVICOS PUBLICOS:

A realizacédo de pesquisas de satisfacdo permite identificar pontos de melhoria nos

servicos prestados pelo municipio. A consultoria especializada trara metodologias e
expertise necessarias para analisar os resultados da pesquisa, apontar areas de
aprimoramento e sugerir agdes corretivas, contribuindo para a exceléncia na

prestacao de servicos publicos.

EFICIENCIA NA COLETA E ANALISE DE DADOS:

A contratacdo de uma empresa especializada em consultoria proporcionara a

utilizacdo de metodologias eficazes na coleta e andlise de dados, garantindo
resultados mais precisos e representativos. Isso permitird uma compreensao mais

aprofundada da percepcao dos usuarios em relagdo aos servicos municipais.
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ECONOMIA DE RECURSOS E TEMPO:

A terceirizacao desse servigo para uma empresa especializada proporciona economia

de recursos, uma vez que evita a necessidade de estruturacdo interna para a
realizacdo da pesquisa. Além disso, a expertise da consultoria agiliza o processo,

permitindo uma execucao eficiente e rapida.

TRANSPARENCIA E PRESTACAQO DE CONTAS:

A divulgacéo transparente dos resultados da pesquisa de satisfacdo demonstra o

compromisso do municipio com a transparéncia e a prestacao de contas a sociedade.
A analise publica desses dados contribui para a construcdo de uma gestdo mais

participativa e fortalece a confian¢a da populacdo nos servicos oferecidos.

Portanto, a contratagdo da empresa para a prestacao de servicos de consultoria para
a realizacdo da pesquisa de satisfacdo atende a uma demanda legal, promove a
melhoria continua dos servi¢cos publicos, esta alinhada as orientagcdes do TCESP e
representa uma estratégia eficiente para garantir a eficacia e eficiéncia na gestao

municipal.

3. ESTIMATIVA DE PRECOS E PRECOS REFERENCIAIS

O custo estimado da contratagéo é de R$ 15.400,00 (quinze mil e quatrocentos reais)

4. OBRIGAQ()ES DA CONTRATANTE

4.1. Sao obrigacBes da contratante:

4.1.1. Receber o objeto no prazo e condi¢des estabelecidas na solicitagdo da compra;
4.1.2. Comunicar a Contratada, por escrito, sobre imperfeicbes, falhas ou
irregularidades verificadas no objeto fornecido, para que seja substituido, reparado ou
corrigido;

4.1.3. Efetuar o pagamento a Contratada no valor correspondente ao fornecimento do

objeto.

5. OBRIGACOES DA CONTRATADA
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5.1. A Contratada deve cumprir todas as obrigacdes constantes da proposta aceita e,
ainda:

5.1.1. Efetuar a entrega do objeto em perfeitas condi¢des, conforme especifica¢des,
prazo e local constantes da proposta, acompanhado da respectiva nota fiscal, na qual
constardo as indicacdes referentes a: marca, fabricante, modelo, procedéncia e prazo
de garantia ou validade;

5.1.3. Substituir, reparar ou corrigir, as suas expensas, no prazo fixado neste Termo
de Referéncia, o objeto com avarias ou defeitos;

5.1.4. Comunicar a Contratante, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas que
antecede a data da entrega, os motivos que impossibilitem o cumprimento do prazo

previsto, com a devida comprovacao.

6. FORMA E PRAZO DE PAGAMENTO

6.1. O pagamento sera realizado no prazo de até 30 (trinta) dias, contados a partir do
atestado de recebimento do objeto contratado, mediante apresentacdo de Nota Fiscal
ou Fatura, através de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta
corrente indicados pelo contratado.

6.1.1. A Nota Fiscal/Fatura liquidada, devera, obrigatoriamente, conter 0 mesmo
CNPJ/MF do vencedor da contratacdo e devera ser atestada pelo fiscal da
contratacao.

6.2. Considera-se ocorrido o recebimento da nota fiscal ou fatura no momento em que
0 Orgdo contratante atestar a execucédo do objeto do contrato.

6.3. Constatando-se alguma irregularidade da contratada, serd providenciada sua
notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua
situacdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado

uma vez, por igual periodo, a critério da contratante.

7. RECURSOS ORCAMENTARIOS
Tesouro (Recursos Préprios) — Ficha 032 (Categoria Econdmica: 3.3.90.39.00 —
OUTROS SERVICOS DE TERCEIRO — PESSOA JURIDICA — EXERCICIO: 2023

Tesouro (Recursos Préprios) — Ficha 020 (Categoria Econdomica: 3.3.90.39.00 —
OUTROS SERVICOS DE TERCEIRO — PESSOA JURIDICA - EXERCICIO: 2024
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Piratininga, 19 de dezembro de 2023

VINICIUS VEROLLI DE ALMEIDA
ASSESSOR DE PLANEJAMENTO



