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ELEMENTO TECNICO N 03/2019 - ASCOM

OBJETO

1.1 Contratacdo de empresa para realizacdo de pesquisa de opinido publica sobre
a Satisfacdo dos Usuérios dos servicos prestados pelo Instituto de Gestao

Estratégica de Saudedo Distrito Federal(IGESDF).

2. JUSTIFICATIVA PARA CONTRATAGCAO

2.1. O ServigoSocialAutbnomo, pessoajuridica de direito privado, sem fins
lucrativos, de interesse coletivo e de utilidade publica, regulamentado pelo
Decreto ng 39.674, de 19 de fevereiro de 2019, nos termos da LeinQ5.899, de 3 de
julho de 2017,alteradapelalLei nQ6.270,de 30 de janeirode 2019,com a
Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal, com isso, o IGESDFreveste-se
da atribuicdode administraras unidadede saudeHospitalde Basedo Distrito
Federal, Hospital Regional de Santa Mana e as 6 (seis) Unidades de Pronto
Atendimentosendo responsavelpor garantir o pleno funcionamentode suas
atividades funcionais e operacionais.
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2.2. O objetivo principal da pesquisa que ora se pretende contratar é averiguar a
satisfacdo da sociedade do Distrito Federal, em especial dos usuarios de servicos
publicos sobre a qualidade dos servigos prestados, com a finalidade de subsidiar a
implementagdo e aprimoramento de projetos voltados para a melhoria da
qualidade dos servicos prestados pelo IGESDF a fim de atender a determinag¢do do

Item IlI.1X do Contrato de Gestdo, a saber:

“IIlIX. indice de Satisfagdo do Usudrio Atendido (Pacientes e Acompanhantes)

Conceituacdo: E a relagdo percentual entre a quantidade de avaliagdo entre bom e
6timo com o total de pessoas pesquisadas (pacientes e acompanhantes
atendidos), mediante questionario impresso, padronizado e auto administrado.
Para efeitos de célculo do indicador serdo considerados os conceitos de avaliagao
“muito ruim” (notas 1 e 2), “ruim” (notas 3 e 4), “regular” (notas 5 e 6), “bom”
(notas 7 e 8) e “muito bom” {notas 9 e 10). O acompanhamento do indicador deve
ser reali-zado quadrimestralmente (nos meses de margo, julho e novembro) e a
avaliagdo de acordo com o resultado acumulado do ano. Férmula: [Quantidade de

avaliagdo entre bom e étimo / total de pessoas pesquisadas atendidas] x 100"

3.1 Devem ser realizadas trés pesquisas de satisfagdo anualmente, conforme

previsto no Item IlILIX do Contrato de Gestdo do IGESDF que determina
acompanhamento de indicador nos meses de margo, julho e novembro, além de

avaliagao de acordo com o resultado acumulado do ano;
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3.2 A selecio da amostra, representativa do universo dos usuarios e/ou
acompanhantes maior de 18 anos que serd entrevistada, é de incumbéncia da
Instituicdo contratada. A mesma deve seguir o estabelecido no ltem IILIX. do
Contrato de Gestdo do IGESDF e considerar a realizagdo de amostra estratificada
por cotas, distribuidas proporcionalmente entre as regides administrativas do
Distrito Federal. As cotas a serem utilizadas sdo género, idade, escolaridade e
renda familiar sendo calculadas proporcionalmente.

A contratada deve se utilizar da Net Promoter Score (NPS), métrica que tem como
objetivo medir a satisfagdo e lealdade dos clientes com as empresas. Organizacdes
de todos os portes e lugares do mundo utilizam o NPS por ser um método pratico
e eficaz durante as pesquisas periddicas realizadas com seus clientes.

As entrevistas deverdo ser realizadas por meio de questionario impresso,
estruturado e padronizado, abrangendo a prestagdo de servico do Hospital de
Base, Hospital Regional de Santa Maria e Unidades de Pronto Atendimento.

A instituicdo podera optar pela selegdo das dreas administrativas utilizando-se do
método PPT (Probabilidade Proporcional ao Tamanho). Visto que pesquisas de
opinido publica podem ser fortemente afetadas por fatores conjunturais, o
periodo de realizagdo das entrevistas (aplicagdo dos questionarios) ndo podera ser

superior a sete dias.

3.3. Descrigdo das Atividades:

Para a realizagao da pesquisa serdo necessarias as seguintes atividades:

3.3.1. Definicdo detalhada do plano amostral, contemplando a definicio da

populagdo de referéncia e o tamanho da amostra;
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3.3.2. Coleta de dados;

3.3.3 Processamento dos dados, com realizacdo de andlise de consisténcia na

base de dados coletada e geracao da base final devidamente analisada;

3.3.4 Andlise da qualidade da coleta com geragdo de relatério de pesquisa de

campo;

3.3.5 Andlise dos dados com elaboracdo de relatério, no qual deve constar a
descricdo da metodologia empregada, as tabulagdes e graficos descritivos dos
resultados, sempre acompanhados de erros amostrais das estimativas e eventuais

comentarios analiticos e sumario executivo;
3.3.6 Apresentacdo dos resultados da pesquisa ao IGESDF:

3.3.6.1 Cabera a instituicdo contratada elaborar os instrumentos de coleta a serem
aplicados, com a supervisdo da equipe da Assessoria de Comunicagdo {(Ascom) e
Assessoria de Compliance do IGESDF. Os conteudos minimos a serem
contemplados nas entrevistas sdo:

a) Levantamento da percepc¢ao a respeito da qualidade dos servigos publicos
prestados;

b) A satisfacdo com a qualidade dos servigos publicos prestados no IGESDF.
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3.3.6.2. A satisfacdo com os servigos publicos esta relacionada ao conceito de
servico adequado estabelecido no artigo 62 da Lei n2 8.987, de 13 de fevereiro de
1995, e compreende niveis crescentes relacionados a:

a) universalizagao dos servigos publicos;

b) continuidade dos servigos publicos;

c) pleno atendimento do usuario;

d) rapidez no restabelecimento dos servigos publicos;

e) qualidade dos bens e servigos publicos;

f) modicidade tarifaria;

g) cortesia na prestagao dos servigos publicos.

3.3.7 Os questionarios e outros instrumentos de pesquisa que venham a ser
elaborados deverdao ser pré-testados e os resultados do pré-teste devem ser
discutidos com a Ascom e Assessoria de Compliance antes da realizacdo da
pesquisa. Além disso, também sera de responsabilidade da empresa contratada
definir os procedimentos metodoldégicos do desenho da pesquisa e da andlise dos
dados, além da amostra. Coordenadores, supervisores, entrevistadores,
digitadores e/ou outros membros da equipe de coleta e/ou tratamento de dados
deverdo receber capacitagdo especifica apropriada para o desempenho de suas
respectivas fungdes. Esse treinamento estard a cargo da empresa contratada e

podera ser acompanhado, em todas as suas etapas, por representantes da Ascom

e Assessoria de Compliance.
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4.1. As propostas serdo classificadas, conforme o art.24, inciso lll, que estabelece o
critério de melhor combinacdo de técnica e preco; e serdo observadas as
condicbes definidas no presente instrumento visando manter as caracteristicas e
padrdes estabelecidos pelo IGESDF para preservar sua imagem e apresentar seus

servicos de forma clara, profissional e qualificada.

5.1 Os servicos serdo realizados no Instituto de Gestdo Estratégica de Saude do

Distrito Federal — IGESDF, em qualquer um dos enderecos e na sede da empresa

selecionada como prestadora dos servigos.

5.2. A Contratada devera iniciar as atividades imediatamente apds a assinatura do 6

Contrato.

6.1 A empresa devera demonstrar que tem experiéncia prévia no fornecimento do

objeto solicitado. Para tanto, a qualificagdo técnico-operacional sera comprovada

pelo seguinte atendimento:

6.1.1. Apresentar 2 (dois) Atestados de Capacidade Técnico-Operacional, emitidos
por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando que tenha

prestado ou vem prestando a contento os servicos objeto do presente

instrumento.
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6.1.2. Serdo aceitos somente atestados expedidos apds a conclusido do contrato
ou decorrido, no minimo, um ano do inicio de sua execuc¢do, exceto, se houver

sido firmado para ser executado em prazo inferior.

6.2. A empresa participante devera disponibilizar, quando demandada, todas as
informagdes necessarias & comprovagdo da legitimidade do(s) atestado(s),
apresentando, dentre outros documentos, cépia do contrato que deu suporte a
contratacdo, endereco atual da contratante e local em que foram prestados os

servigos.

6.3. A contratagdo devera ser feita com instituigdes pablicas ou privadas, que

possuam:

a) experiéncia comprovada na condugao de 3 (trés) ou mais pesquisas de
opinido de abrangéncia estadual ou nacional;

b) experiéncia no gerenciamento administrativo e financeiro de recursos
provenientes de projetos e programas;

c) capacidade instalada de manipulagdo de dados.

6.4. Coordenacdo dos Trabalhos:

A Instituicdo Contratada devera indicar:

6.4.1 um responsavel pela coordenagdo dos trabalhos relativos a pesquisa em

questao. Esse profissional, ora denominado Coordenador Administrativo,
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respondera pela parte administrativa do contrato, bem como pela representagao
da empresa perante Ascom do IGESDF em todos os assuntos relativos a execugado
das atividades. E o individuo diretamente responsavel pelos resultados da

pesquisa e devera desempenhar suas fungbes até o encerramento do contrato.

6.5. Documentacao Requerida:

Para comprovar o preenchimento dos requisitos minimos, a empresa devera
apresentar:

a) Atestados de capacidade técnica, emitidos por contratantes anteriores, que
descrevam, sucintamente, a(s) pesquisa(s) de opinido conduzida(s), sob sua
encomenda, em termos de:

| — Periodo de realizacdo e éarea de abrangéncia da pesquisa, objetivos,
metodologia, tipo(s) de relatério(s) produzido(s) pela empresa, avaliagdo da
execucdo em relacdo aos objetivos propostos;

b) Descricdo detalhada dos recursos materiais (instalagbes e equipamentos) que
estardo disponiveis para a coleta e manipulagdo dos dados desta pesquisa;

c) Declaracdo comprometendo-se a prover toda a estrutura e pessoal
necessario a execuc¢ao dos trabalhos;

d) Copias autenticadas dos documentos que comprovem o cumprimento dos

requisitos minimos exigidos dos Coordenadores Administrativo e Técnico.

0 JURIDICA E REGULARIDADE FISCAL

7.1. Para comprovagao de Habilitagao Juridica:
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a) Contrato social e a ultima alteragdo em vigor, ou ato constitutivo e estatuto
devidamente registrado em se tratando de sociedade comercial e, no caso de
sociedade por agdes, acompanhamento de documentos de eleicio de seus

administradores;

b) Declaragdo do proponente de que ndo pesa contra si, declaragio de
inidoneidade expedida por 6rgdo da Administragdo Publica de qualquer esfera de

Governo;

c) Declaragdo do proponente de cumprimento do disposto no inciso XXXIIl do

Artigo 72 da Constituigao Federal, de acordo com o modelo constante do Anex
7.2. Para comprovagao da Regularidade Fiscal e Trabalhista:

a) Prova de regularidade para com a Fazenda Federal, mediante apresentacdo de
Certidao de Quitagao de Tributos e Contribuigdes Federais, abrangendo inclusive
as contribuig¢des sociais (CND-INSS} expedido pela Secretaria da Receita Federal,

do domicilio ou sede do proponente, ou outra equivalente, na forma da lei;

b) Contrato Social e, se for o caso, suas alteracdes, registrados na Junta Comercial
ou Estatuto e Ata de Alteragles, e respectivas publicagdes, nos casos de Sociedade

Andnima;

c) Certiddo Conjunta Negativa ou Positiva com Efeito de Negativa de Débitos

relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido;
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d) Certificado de Regularidade de Situagao junto ao FGTS;

e) Certiddo Negativa ou Positiva com Efeito de Negativa de Débitos Trabalhistas —

CNDT;

f) Nada Consta do Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS,
mantido pela Controladoria-Geral da Unido
(www.portaldatransparencia.gov.br/ceis) e Cadastro Nacional de Empresas
Punidas (CNEP), também gerenciada pelo Ministério da Transparéncia, fiscalizagao
e Controle (HTTP://www.cju.gov.br/asuntos/responsabilzacao-de-

empresas/sistema-integrado-de-registro-do-seis-cnep);

g) Cadastro Nacional de Condenagbes Civeis por Atos de Improbidade
Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional de Justica
(www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php);

h) Lista de Inidoneos, mantida pelo Tribunal de Contas da Unido — TCU;

7.3. A concorrente responderd pela veracidade de todas as informagdes que

s

prestar, sob pena de crime de falsidade material (arts. 297 e 298 do cédigo penal)
ou ideoldgica (art. 299 do Cddigo Penal), ou ainda, de ser desclassificada, ou ver

anulada a adjudicacao, ou rescindido seu contrato.

Fone: (61) 3315-1522 - E-mail: ascomigesdf@gmail.com DE BASE
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7.4. Se a concorrente classificada em primeiro lugar ndo atender as exigéncias de
habilitagao, o IGESDF examinard a oferta subsequente na ordem de classificagdo,
verificando a sua aceitabilidade e procedendo a sua habilitacdo, repetindo esse
procedimento sucessivamente, se for necessario, até a apuragdo de uma proposta

que atenda, sendo a respectiva concorrente declarada vencedora.

8.1. O pagamento serd efetuado em moeda brasileira corrente, apds a

apresentagdo da Nota Fiscal de prestagdo de servigos.

8.1.1. O pagamento sera realizado 30 (trinta) dias Uteis apds o recebimento da

Nota Fiscal; 11

8.2. A Nota/Fatura que for apresentada com erro sera devolvida ao detentor, para

retificagdo ou substituicdo.

9.1. O prazo de vigéncia do Contrato a ser celebrado é de 12 (doze) meses,
contados a partir da sua assinatura, podendo ser prorrogado em atendimento as
necessidades e conveniéncia das partes envolvidas, observadas as justificativas
técnicas invocadas e resguardadas as demais condi¢cBes contratuais originais,
desde que a prorrogagdo seja assegurada pelos instrumentos juridicos, com suas

alteragdes e eventuais aditamentos, que fundamentam essa contratacso;
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9.2. Nos casos de prorrogacao do ajuste, cabe reajuste dos valores, observados os

pregos praticados no mercado.

10.1. A Proposta comercial devera conter obrigatoriamente:

a) Apresentar a descricdo detalhada dos produtos/servigos, com o correspondente

valor unitario e total expresso em RS (reais);

b} Prazo de validade da proposta ndo inferior a 90 (noventa) dias e prego fixo.

10.2. Os produtos/servigos deverdo ser orgados com valores fixos e irreajustaveis
para o periodo de vigéncia da contratacdo inicial, apresentando pregos correntes
de mercado, sem quaisquer acréscimos de custos financeiros e deduzidos os

descontos eventualmente concedidos.

10.3. O valor proposto devera ser elaborado com todas as despesas relativas ao
objeto contratado, bem como com os respectivos custos diretos e indiretos,

tributos, fretes, remuneragdes, despesas fiscais e financeiras e quaisquer outras

necessarias ao cumprimento do objeto desta competigao.
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11.1. Os servigos deverdo ser prestados de forma continua, devendo a Contratada
registrar em planilha a execugdo que deverd ser apresentada juntamente com a

Nota Fiscal no exercicio de pagamento;

11.2. Executar os servigos conforme especificagbes do Elemento Técnico e da
proposta, com alocagdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das
clausulas contratuais, além de fornecer os materiais e equipamentos, ferramentas

e utensilios necessarios, na qualidade e quantidade especificadas na proposta;

11.3. Responsabilizar-se por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais,
previdencidrias, tributdrias e as demais previstas na legislacdo especifica, cuja

inadimpléncia ndo transfere responsabilidades ao IGESDF;

11.4. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as Normas

Internas do IGESDF;

11.5. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas,
alertando-os a ndo executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a
Contratada relatar ao IGESDF toda e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de

evitar desvio de fungao;

11.6. Relatar ao IGESDF toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da

prestacdao dos servicos;

Hospital de Base do Distrito Federal
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11.7. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obrigacdes assumidas, todas as condi¢des de habilitagdo e qualificagdo exigidas no
Elemento Técnico e em cumprimento ao Regulamento Préprio de Compras e

Contratagdes do Instituto de Gestdo Estratégica de do Distrito Federal (IGESDF);

11.8. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do

cumprimento deste instrumento contratual;

11.9. Tomar todas as providéncias necessarias a fiel execu¢do com qualidade dos

servicos, objeto deste Elemento Técnico;

11.10. Promover a execugdo dos servicos dentro dos pardmetros e rotinas
estabelecidos, em observancia as normas legais e recomendagdes aceitas como

boas praticas;

11.11. Prestar todos os esclarecimentos que lhe forem solicitados pela

Contratante;

12.1 Especificagao dos produtos

12.1.1 Deverdo ser entregues 3 (trés) copias impressas de todos os relatérios, além

de seus arquivos digitais.
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12.1.2 Todos os dados produzidos (desde base de dados, mapas, relatdrios,
entrevistas, imagens, videos) deverdo ser entregues no formato digital, em CD-
ROM ou DVD-ROM e relatérios impressos em 3 (trés) vias. Os arquivos digitais

devem ser entregues em formato texto (*.doc).

12.1.3 Tabelas, quadros, graficos e mapas deverdo obedecer as normas de
apresenta¢dao da ABNT e normas de representacdo tabular do IBGE. Eles deverdo
estar enumerados, conter titulos completos e autoexplicativos (sempre fora da
figura), bem como as respectivas fontes. Além de estarem no corpo do texto, os
mesmos devem ser enviados separadamente nos formatos Word (*.doc) ou Excel

(*.xls) desde que permita edigéo.
12.2 Quanto ao Banco de Dados:

12.2.1 Deve ser entregue, preferencialmente, em formato SPSS (*.sav) com
variaveis devidamente identificadas com rétulos e categorias. Também podera ser
entregue no formato Excel (*.xls), Texto (*.csv), desde que a instituicdo envie
também o documento de sintaxe pronto para que rétulos e categorias sejam

inseridos na base de dados no formato SPSS.

12.2.2 No caso de a base de dados ser gerada no formato SAV, a mesma devera
conter: Type, Width e Decimals definidas; Label (com a descricdo clara das
variaveis); Values Labels (com a referéncia aos cddigos das variaveis) e valores

missing definidos (campos sem registro).
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12.2.3A base de dados devera permitir a reproducao de todas as tabelas, graficos

e modelos estatisticos que constam no relatério.

12.2.4 Cada questéo deve ser identificada e as variaveis categoéricas do banco de

dados devem sempre ser codificadas com numeros. Os labels de valor associardo

0s nUmeros as respectivas categorias.

12.2.5 Devera ser acompanhado de um dicionario que inclua ao menos o nome da

variavel, descricdo, codificacdo, posi¢cdo, tamanho e tipo, além do livro de cédigos.

12.2.6 A base de uma pesquisa, sempre que possivel, ndo deve ser separada em
varias basessegundo algum critério de estratificacdo. Caso haja estratificacoes,

deve haver uma variavel na basepara identificar os estratos. 16

12.2.7No caso de ter sido empregada amostragem probabilistica, deve-se incluir
as probabilidades de selecéo das unidades amostrais e 0s respectivos fatores de

expansao.

].2.2.8 No caso de ter sido empregada amostragem probabilistica, deve-se incluir
as probabilidades de selecao das unidades amostrais e 0s respectivos fatores de

expansao.

12.2.9 Produto 1: Documento técnico descritivo do desenho da investigacao,
amostragem, metodologia e instrumento para coleta dos dados e plano de
trabalho com cronograma de execucéodetalhado.
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