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TERMO DE REFERENCIA -
SERVIGO DE PESQUISA DE SATISFAGAO - CEE CAMBUCI

1. OBJETIVO:
O proposito central da pesquisa de satisfagdo é efetuar uma analise abrangente, tanto
qualitativa quanto quantitativa, da percepgédo dos usuarios em relacao a qualidade dos
servigos, atendimento e programacéo disponibilizados pelo Clube Esportivo. Além disso,
a pesquisa visa identificar demandas especificas, adaptando-se ao perfil distinto do
publico frequentador. Isso inclui, mas nao se limita a:

o Servigos Prestados: Avaliagdo dos servigos oferecidos, abrangendo todas as areas do
clube.

¢ Rede Olimpica: Avaliagao da infraestrutura e oportunidades associadas a Rede
Olimpica.

o Clube Escola: Percepcgao sobre os recursos e beneficios do Clube Escola.

e Servigo de Limpeza: Avaliagdo da limpeza em varias areas, como salas de
equipamentos e piscinas.

o Seguranca e Vigilantes: Avaliacdo da sensacio de segurancga proporcionada pela
equipe de vigilancia.

¢ Manutenc¢oes e Instalagoes: Percepgao sobre a qualidade das manutengdes e
instalacbes em geral.

e Manutengio de Areas Verdes: Avaliacdo dos espagos verdes e sua manutencéo.

o Colaboradores (Atendimento, Professores): Avaliagdo do atendimento e
desempenho dos professores e funcionarios em geral.

Com isso, buscamos obter uma compreensao aprofundada das percepcdes e necessidades
dos usuarios, possibilitando aprimorar a experiéncia oferecida pelo Clube Esportivo.

2. DESCRIGAO DO OBJETO:

A empresa contratada devera realizar as seguintes atividades:

2.1 Elaborar um questionario de pesquisa de satisfacao, contemplando aspectos
relevantes relacionados a experiéncia dos usuarios no Clube Esportivo (conforme o
objetivo).

2.2 Realizar a coleta de dados por meio da aplicacao do questionario junto aos
frequentadores dos locais especificados.

2.3 Analisar os dados obtidos e gerar relatérios de resultados contendo analises
qualitativas e quantitativas, bem como recomendagées para melhoria dos servigos
prestados.

2.4 Apresentar os resultados da pesquisa de forma clara e objetiva, por meio de
relatérios escritos e, se necessario, apresentagdes presenciais. A presente
contratagdo tem por objetivo realizar uma pesquisa de satisfagéo junto aos usuarios
do Centro Esportivo Educacional CE Cambuci. A pesquisa deve abranger os
seguintes aspectos:

i. Avaliacao da prestacao de servigos oferecidos nos clubes.
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ii. Avaliacdo do atendimento ao publico e da programacéo disponibilizada.
ii. ldentificacdo das demandas de acordo com o perfil do publico
frequentador.

3. LOCAL DA PESQUISA:
CEE Rubens Pecce Lordello — Cambuci
Endereco: Av. Lins de Vasconcelos, 804, Cambuci - CEP: 01538-000.

4. METODOLOGIA:

A pesquisa podera ser conduzida utilizando o método:

4.1 Equipe no Local para Realizar Entrevistas: Uma equipe treinada no minimo 5
pessoas simultineas de estara presente no Centro Esportivo para realizar
entrevistas presenciais com os usuarios. Essa abordagem permite uma interagéo
direta e aprofundada, proporcionando entendimentos detalhados sobre as
percepcoes e opinides dos entrevistados.

4.2 Realizacao de Pesquisas: Deverao ser feitas pelo entrevistador via tablete/sistema,
nao podera ser feito por totens. O entrevistador quem fara as perguntas ele mesmo
quem ira manusear a pesquisa.

4.3 Duracao da Pesquisa:

A pesquisa podera ser realizada em até 7 (sete) dias, iniciando com uma previsédo de
6 (seis) dias. Caso a meta ndo seja atingida dentro desse periodo, sera agendada uma
sétima data para a conclusao da pesquisa. Assim, os dias previstos para a pesquisa
sao: 19, 20, 21, 22, 23 e 24, com término previsto para o sexto dia, ou no sétimo dia,
que sera agendado se necessario. Conforme a grade de aulas da semana, os
horarios serdo alinhados de forma a atender melhor as necessidades dos
participantes.

A pesquisa sera inicialmente conduzida ao longo de 6 dias e, caso necessario, uma
data adicional sera agendada para completar a porcentagem de pesquisa desejada.

Sabado | Domingo | Segunda | Terca | Quarta | Quinta | a combinar
10 20 30 40 50 60 70
Data | 19/09 20/09 21/09 | 22/09 | 23/09 | 24/09 | a combinar
SIM SIM SIM SIM SIM SIM + 1 dia

A pesquisa deve abranger, aproximadamente, 70% dos frequentadores do Centro
Esportivo Educacional CEE Cambuci.

4.4 Quantidade de Pessoas Realizando a Pesquisa:
Durante o periodo da manha, a pesquisa deve ser conduzida por um minimo de
aproximadamente 5 pessoas simultaneamente.
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Sabado | Domingo | Segunda | Terca | Quarta | Quinta | a combinar

10 20 30 40 50 60 70

Datas 19/09 20/09 21/09 | 22/09 | 23/09 | 24/09 | a combinar

Manha 5 5 5 5 5 5 a combinar

Tarde 2 2 2 2 2 2 a combinar

Noite 1 1 1 1 1 1 a combinar

5. RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA:

A empresa contratada sera responsavel por planejar e executar a pesquisa de
satisfacao, garantindo a qualidade dos resultados e o cumprimento dos prazos
estabelecidos. Isso inclui as seguintes responsabilidades:

5.1 Planejamento da Pesquisa: A contratada devera elaborar um plano detalhado para
a pesquisa de satisfagao, incluindo a definicdo dos métodos de coleta de dados, a
abordagem para as diferentes areas do clube.

5.2 Desenvolvimento do Questionario: A empresa sera encarregada de criar o
questionario de pesquisa com perguntas adequadas para avaliar todas as areas
relevantes do Clube Esportivo. O questionario deve contemplar perguntas abertas e
fechadas, permitindo uma avaliacdo completa e aprofundada.

5.3 A pesquisa de satisfagao pode ter uma restricdo de idade minima, como 16 anos,
para garantir que os participantes tenham maturidade e capacidade de
compreensao suficientes para fornecer respostas precisas e relevantes. Além disso,
pode haver consideracoes legais e éticas relacionadas ao consentimento informado
e a protecao de dados pessoais de menores de idade. Essas restricdes ajudam a
assegurar a qualidade e a integridade dos dados coletados e a conformidade com
regulamentacdes pertinentes, como a Lei Geral de Protegcdo de Dados (LGPD).

5.4 Coleta de Dados: A contratada devera realizar a coleta de dados conforme o plano
estabelecido. Isso inclui a presenga nos locais para realizar entrevistas e
organizagao.

5.5 Analise e Relatorios: A empresa devera analisar os dados obtidos de maneira
rigorosa, realizando analises qualitativas e quantitativas. Com base nas informagdes
coletadas, a contratada devera gerar relatérios de resultados detalhados. Esses
relatérios devem destacar os pontos fortes e fracos identificados, bem como fornece
recomendacoes especificas para melhorar os servigos do clube.

5.6 Apresentagao dos Resultados: Além dos relatérios escritos, a empresa contratada
podera ser solicitada a realizar apresentagdes presenciais para a equipe do Instituto
Movimento, a fim de discutir os resultados, analises e recomendacgdes.

5.7 Cumprimento de Prazos: A contratada é responsavel por cumprir os prazos
definidos neste Termo de Referéncia para todas as etapas da pesquisa, desde o

Instituto Movimento de Esporte, Educacao, Saude e Meio Ambiente
CNPJ: 06.064.716/0001-39 - S3o Paulo/SP
Pagina3 de7



" -
/’f
I r‘{eﬁr Requisigdo: N°14/2026/C

INSTITUTO
MOVIMENTO

planejamento até a entrega dos relatérios e apresentacoes.

5.8 Qualidade dos Resultados: E essencial que os dados coletados e as analises sejam
precisos, imparciais e representativos. A empresa contratada deve assegurar que
as conclusdes sejam baseadas em evidéncias sélidas e que as recomendagodes
sejam viaveis e relevantes.

5.9 Resumo Executivo e Relatdrios Finais: A contratada devera fornecer um Resumo
Executivo que apresente os resultados e conclusdes. Além disso, os Relatdrios
Finais completos devem ser entregues, incluindo todos os detalhes das analises e
recomendacoes. Os relatérios devem ser claros e objetivos, permitindo uma
compreensao completa dos resultados da pesquisa.

5.9.1 Os relatérios devem ser disponibilizados em Power Bl ou software similar,
além de PDF, e devem incluir comparativos, graficos, filtros por necessidade
ou informagao, entre outros recursos conforme necessario.

5.10 A empresa contratada deve cumprir a obrigacao de evitar que um mesmo
entrevistado responda duplicadamente.

5.11 Recomendamos a implementag¢ao de uma escala de classificacdo de 1 a 5,
onde 1 representa "muito insatisfeito” e 5 representa "satisfeito".

5.12 Deve haver um campo disponivel para sugestdes/ comentarios.

5.13 A pesquisa sera conduzida em formato fisico. Para evitar que um mesmo
usuario responda duplicadamente ao questionario, critérios especificos devem ser
estabelecidos pela empresa.

5.14 A empresa contratada sera responsavel por fornecer uma vestimenta
padronizada para os entrevistadores, a qual deve ser usada durante a realizagao da
pesquisa, identificando-os claramente como membros da equipe do projeto.

5.15 Além disso, a empresa contratada sera responsavel por garantir o transporte
adequado dos entrevistadores para o local da pesquisa.

5.16 Adicionalmente, a empresa contratada sera responsavel por fornecer as
refeicdes necessarias para os entrevistadores durante o periodo de trabalho.
A empresa contratada deve estar disponivel para esclarecer duvidas, fornecer
informagdes adicionais e colaborar com o Instituto Movimento durante todo o
processo da pesquisa. Todas as comunicagdes e interagdes devem ser conduzidas
de maneira profissional e transparente.
Nota: A empresa contratada deve observar que qualquer dado ou informacéao
coletada durante a pesquisa deve ser tratado com confidencialidade e utilizado
exclusivamente para fins desta pesquisa. A Lei Geral de Prote¢ao de Dados (LGPD)
€ a Lein® 13.709, que regula as atividades de tratamento de dados pessoais no
Brasil. A contratada devera garantir que todas as atividades realizadas estejam em
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conformidade com a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD), assegurando a
privacidade e a protecao dos dados pessoais coletados durante a execugao dos
Servigos.

6. ESCOPO DA PESQUISA DE SATISFAGAO:

6.1 O escopo da pesquisa de satisfagdo é abrangente e deve contemplar todas as
areas relevantes do Clube Esportivo. A pesquisa visa avaliar a percepgao dos
usuarios em relacao aos servigos prestados, atendimento e programacéao oferecidos
pelo clube. A empresa contratada deve garantir que a pesquisa seja representativa
e inclua, aspectos relacionados a aulas, atendimento, funcionarios, limpeza,
manutencéo, vigilancia, piscina, areas verdes, entre outros.

6.2 O questionario de pesquisa a ser elaborado pela empresa contratada deve abranger
de maneira equilibrada as diferentes areas do clube, de modo a obter informacdes
abrangentes e Uteis para a analise posterior. O objetivo é identificar oportunidades
de melhoria e tomar decisdes informadas com base nas percep¢des dos usuarios.

6.3 A empresa contratada sera responsavel por projetar e conduzir a pesquisa de
maneira apropriada, garantindo a qualidade dos dados coletados e a
representatividade das respostas. Os resultados da pesquisa deverao ser
apresentados de forma clara e objetiva, incluindo analises qualitativas e
quantitativas, bem como recomendacdes para aprimorar os servigcos prestados.

7. EXEMPLO DE PERGUNTA (podendo haver alteragdes):
7.1 Qual o seu grau de satisfagdo com relagdo a limpeza dos equipamentos?
Sendo 1 muito insatisfeito e 5 totalmente satisfeito.

7.2 Género
Feminino
Masculino
Outro

7.3 IMPORTANTE: questionario sera criado conforme necessidades.

8. INFORMAGCOES ADICIONAIS:
Numero de Frequentadores do CE CAMBUCI (Aproximado):
Alunos Rede Olimpica: 17 turmas, aproximadamente 350 alunos;
Alunos Clube Escola: 60 turmas, aproximadamente 1300 alunos;
Frequentadores semanais: aproximadamente 3000 pessoas.

9. PROPOSTA:
A empresa interessada devera encaminhar uma proposta contendo as seguintes
informacgoes:
9.1 Dados da Empresa: CNPJ, Certidao Negativa de Débitos;
9.2 Valor Total da Proposta: destacando eventuais custos associados;
9.3 Validade da Proposta: de no minimo 60 dias;
9.4 A proposta devera ser enviada para o e-mail: compras@institutomovimento.org.br
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9.5 Prazo para recebimento da proposta: 15/09/2026.

10. DOCUMENTOS:
Apbs a adjudicagao da proposta vencedora, a contratada devera fornecer os seguintes
documentos se necessario:
e CNPJ;
e INSCRIGAO ESTADUAL;
e INSCRIGAO MUNICIPAL;
e CERTIDAO DE REGULARIDADE FISCAL COM O INSS E IMPOSTOS FEDERAIS;
e CERTIDAO DE REGULARIDADE MOBILIARIA E IMPOSTOS MUNICIPAIS;
e CERTIDAO DE REGULARIDADE COM O FGTS;
e CERTIDAO DE REGULARIDADE DE DEBITOS TRABALHISTAS;
e CERTIDAO DE REGULARIDADE COM IMPOSTOS ESTADUAIS.

e  Outros documentos que possam ser solicitados pelo contratante.

11. PAGAMENTO:

11.1 O pagamento sera realizado conforme acordado entre as partes e estipulado
na proposta da empresa selecionada. O pagamento devera ser efetuado em duas
parcelas, sendo 50% no fechamento do contrato e 50% apés a entrega dos
relatorios finais.

11.2 A empresa contratada devera emitir nota fiscal referente aos servicos
prestados, de acordo com a legislagao tributaria vigente. A nota fiscal devera
conter todos os dados necessarios para a correta identificagao da transacao.

12. CRITERIO DE SELECAO:
A selecao sera realizada com base na avaliacdo da proposta que melhor atenda as
necessidades do projeto, levando em consideragdo ndo apenas o valor apresentado,
mas também a qualidade técnica e a abrangéncia das solu¢des propostas.
Qualidade da proposta técnica apresentada.
Custo-beneficio da proposta.
Cumprimento dos requisitos estabelecidos neste termo de referéncia.
A empresa contratada sera escolhida com foco no oferecimento de resultados
eficientes e alinhados aos objetivos da pesquisa de satisfagao.

13. INFORMATIVO:

Declarada a proposta vencedora, sera concedido o prazo de 03 (trés) dias uteis para

que qualquer interessado manifeste sua intengao de recorrer, devendo esta ocorrer de

forma motivada, isto é, indicando contra qual decisdo e quais motivos pretende
recorrer.

13.1 Os recursos deverao ser encaminhados para o e-mail
compras@institutomovimento.org.br, no prazo citado.

13.2 Havendo quem se manifeste, sera analisada a tempestividade e a existéncia de
motivagao da intengdo de recorrer, para se decidir pela admissédo ou ndo do
recurso, fundamentadamente.

13.3 A falta de manifestagcdo motivada quanto a intencao de recorrer importara na
decadéncia deste direito.
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13.4 Uma vez manifestada a inteng¢ao de recurso, o recorrente tera, a partir de entéo
o prazo de 03 (trés) dias Uteis para apresentar as razdes, por e-mail (item 8.4.),
ficando os demais interessados intimados para, querendo, apresentem suas
contrarrazdes também por e-mail, em outros 03 (trés) dias, a contar do término do
prazo do recorrente.

14. DISPOSIGOES FINAIS:
Qualquer esclarecimento adicional sobre este termo de referéncia podera ser solicitado
por escrito, por meio do e-mail: compras@institutomovimento.org.br .
Reservamo-nos o direito de cancelar ou revogar o processo de contratagdo a qualquer
momento, sem que isso gere direitos ou indenizagdes as empresas participantes.
As informacbes e documentos fornecidos pelas empresas interessadas serao tratados
de forma sigilosa e utilizados exclusivamente para fins de selecio e contratacao.

Data: 10/09/2026.
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