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PODER JUDICIÁRIO

TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO TOCANTINS

ASSESSORIA DE PESQUISA, ESTRATÉGIA E GESTÃO DA QUALIDADE

TERMO DE REFERÊNCIA 

1. OBJETO

1.1 Contratação de empresa especializada na prestação de serviços de pesquisa de opinião referente à Pesquisa de Satisfação do Eleitor – Eleições 2014, do Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins – TRE – TO, envolvendo as atividades de construção de banco de dados e análise dos resultados obtidos, nas cidades de Palmas (29ª ZE), Araguaína (1ª ZE), Gurupi (2ª ZE), Augustinópolis (21ª ZE) e Miranorte (28ª ZE). 
1.2 Não será permitido transferir a outrem o objeto da presente contratação, no todo ou em parte, sem prévia anuência do TRE-TO.

1. 3. Especificação e características do objeto

1.3.1 Desenho de Pesquisa
1.3.1.1 A pesquisa de satisfação do eleitor – eleições 2014 se configura como pesquisa de fluxo em locais de votação nas cidades sede das zonas eleitorais especificadas, no dia 5/10/2014, no horário de 8 às 17 horas, e utilizará a técnica de survey para a coleta de dados. 

1.3.1.2 A seleção dos eleitores será realizada a partir da abordagem aleatória dos indivíduos que forem saindo da seção eleitoral, após realizar o seu voto, no dia das eleições, quando serão efetuadas as entrevistas.

1.3.2 Plano amostral

1.3.2.1 A pesquisa pretende alcançar a representação estatística do grau de satisfação dos serviços prestados pelo Tribunal Regional Eleitoral do Tocantins nas zonas eleitorais especificadas. 
1.3.2.2 A amostra mínima total será de 1% do eleitorado do Estado, computado após o fechamento do cadastro nacional de eleitores em 07/05/2014, em cada cidade sede de Zona Eleitoral.
1.3.2.3 Para fins de parâmetro, considerando os dados referentes ao mês de fevereiro de 2014, o número estimado seria de 3405 entrevistas realizadas. O total de entrevistas será distribuído entre as zonas eleitorais, proporcionalmente, de acordo com o número total de eleitores de cada zona eleitoral, conforme o quadro estimativo constante do anexo A, que também indica as localidades onde serão aplicados os questionários.

1.3.2.4 Em caso de divergência entre o conteúdo da Proposta da Contratada e o contido neste termo e anexos que o integram, prevalecerão estes últimos.
1.3. 3 Escopo do Trabalho

1.3.3.1 A organização e administração dos serviços deverão ser realizadas pela equipe da CONTRATADA, com supervisão da Assessoria de Pesquisa, Estratégia e Gestão da Qualidade – ASPEQ/TRE – TO.

1.3.3.2 Para a realização da pesquisa deverão ser contempladas, no mínimo, as seguintes atividades:

1.3.3.2.1 Levantamento, sistematização, análise da documentação de interesse a respeito de dados necessários para realização da pesquisa;

1.3.3.2.2 Delineamento do desenho da pesquisa e sua logística;

1.3.3.2.3 Elaboração do instrumento de coleta (questionário) e definição da metodologia de análise;

1.3.3.2.4 Teste dos instrumentos de coleta dos dados e elaboração final do instrumento;

1.3.3.2.5 Execução da Pesquisa de acordo com os parâmetros amostrais definidos pelo TRE - TO;

1.3.3.2.6 Elaboração de protocolos de tratamento da informação coletada: fichas, transcrições e de banco de dados;

1.3.3.2.7 Montagem do banco de dados e análise de sua consistência (íntegro e sem erros de digitação), em programa de estatística de uso difundido (excel ou compatível);

1.3.3.2.8 Análise dos dados/informações e elaboração de relatório;

1.3.3.2.9 Apresentação dos resultados à CONTRATANTE.

1.3.3.3 É de responsabilidade da CONTRATADA a formação de equipes de entrevistadores, em número compatível com o tamanho total e a distribuição geográfica da pesquisa.

1.3.3.4 Os coordenadores, supervisores, entrevistadores, digitadores e/ou outros membros da equipe de coleta e/ou tratamento de dados deverão receber capacitação específica apropriada para o desempenho de suas respectivas funções. Esse treinamento estará a cargo da CONTRATADA e poderá ser acompanhado, em todas as suas etapas, por supervisores designados pelo TRE –TO. 

1.4. Localidade da prestação de serviços
O TRE – TO possui o edifício sede, na cidade de Palmas, e cartórios eleitorais, com sede em determinados municípios, ficando eleitos os locais de votação designados nestas localidades (Anexo B) para o local da prestação dos serviços, conforme indicação da CONTRATANTE, mediante os termos deste termo.

2. JUSTIFICATIVA

A avaliação da satisfação é um fator preponderante e fundamental, na medida em que auxilia a liderança da organização no processo decisório, porque ele passa a ser consubstanciado em impressão explícita dos usuários de seus serviços, e não somente nos conceitos advindos de percepções internas, normalmente baseadas em itens objetivos e relacionados ao desempenho de processos - operacionais e financeiros - expressos por dados qualitativos e quantitativos. 

Medir e monitorar a satisfação dos clientes é um dos principais requisitos de um sistema de gestão da qualidade e, no caso do TRE – TO esse princípio está consubstanciado na própria formulação dos objetivos da qualidade, assim enunciados: prestar serviços de excelência e aprimorar o processo eleitoral.

Além disso, o monitoramento da satisfação dos clientes é fator crítico para a consecução de um dos objetivos consignados no planejamento estratégico do Tribunal 2013/2014, conforme abaixo especificados:

Tema: Sociedade

Objetivo estratégico: prestar serviços de excelência
Indicador: nível de confiança na JE

3. OBJETIVO

3.1 Objetivo geral

Estimar o grau de satisfação dos eleitores com os serviços prestados pelo TRE – TO, identificando e/ou confirmando os requisitos dos clientes principais dos serviços (cidadão eleitor).

3.2 Objetivos específicos

3.2.1 Identificar oportunidades de melhoria, através da análise das informações quantitativas e qualitativas geradas pelos diferentes fatores que especificam os serviços prestados pelo TRE – TO;
3.2.2 Comparar os resultados obtidos com os resultados da pesquisa anterior, dentro do possível (comparação com questões muito semelhantes, que mantenham o mesmo sentido), de forma a mensurar os resultados organizacionais;

3.2.3 Apontar as necessidades específicas de melhoria dos serviços prestados, bem como fornecer subsídios para a priorização de ações corretivas;
4. CONTROLE DA EXECUÇÃO DO SERVIÇO

4.1 Produtos Esperados

A seguir apresenta-se a lista dos produtos específicos previstos para serem desenvolvidos pela CONTRATADA :

4.1.1 Produto 01 – Apresentação de Plano de Trabalho (PT) da pesquisa de opinião

O produto deve apresentar, de forma estruturada e descritiva, a operacionalização das atividades referente à realização da pesquisa de satisfação do eleitor – eleições 2014. O PT deverá detalhar, por exemplo, o número de entrevistadores, supervisores e coordenadores que participarão da equipe de pesquisa, os critérios que serão adotados para cada procedimento, como seleção dos entrevistadores, crítica, digitação, limpeza do banco de dados, cronograma detalhado e, se aplicável, a especificação dos caminhos críticos e quaisquer obstáculos a superar, contendo inclusive, se for o caso, lista das informações consideradas necessárias ao início dos trabalhos.

4.1.2 Produto 02 – Elaboração do instrumento de coleta (questionário)

Definição das questões (redação das questões e afirmações, revisão, definição do formato, pré-teste e revisão final) e da metodologia de análise, em conjunto com a Assessoria de Pesquisa, Estratégia e Gestão da Qualidade – ASPEQ/TRE – TO.

4.1.3 Produto 03 - Apresentação do Relatório da Pesquisa de Opinião

Relatório contendo metodologia de trabalho e resultados da tabulação, análise e interpretação dos dados coletados; 

4.1.4 Produto 04 – Entrega do Banco de Dados e questionários codificados da pesquisa.

4.2 Forma de apresentação dos produtos 

4.2.1 Os produtos finais deverão ser entregues em idioma português, na forma de relatórios, em papel A4, devidamente numerados e encadernados, em três vias impressas e uma via eletrônica, de acordo com o formato a seguir: 

4.2.1.1 Textos

MS Word (versão 2003 ou posterior); 

4.2.1.2 Planilhas, Gráficos e Tabelas

MS Excel (versão 2003 ou posterior); 

4.2.1.3 Figuras em geral: JPG, GIF ou BMP; 

4.2.1.4 Apresentações: MS PowerPoint (versão 2003 ou posterior); 

4.2.1.5 Banco de Dados: Deverá ser fornecido com modelo de dados com indicação das rotinas e demais informações pertinentes, tais como relacionamentos entre tabelas, descritivos dos conteúdos das tabelas e das colunas. Deverão ser entregues três vias em mídia eletrônica (CD-ROM ou DVD-ROM), juntamente com o Relatório Final.    
4.2.2 Todos os produtos, materiais, informações e bancos de dados gerados pela pesquisa ou disponibilizados para sua realização são de propriedade do TRE – TO, sendo vedada qualquer forma de uso, divulgação ou cessão dos mesmos, no todo ou em Parte, pela CONTRATADA. 

4.3 Dos prazos

4.3.1 A CONTRATADA deverá entregar à CONTRATANTE, situada na Quadra 202 Norte, Av. Teotônio Segurado, Conjunto 01, Lotes 1 e 2, Plano Diretor Norte, Palmas – TO – Assessoria de Pesquisa, Estratégia e Gestão da Qualidade - ASPEQ, os produtos esperados (item 4.1), conforme cronograma previsto e aprovado no Plano de trabalho.

4.3.2 As etapas do trabalho deverão ser apresentadas nos seguintes prazos:

a) Produto 01 – Apresentação do Plano de Trabalho (PT) da pesquisa de opinião: até 05/09/2014;

b) Produto 02 – Elaboração do instrumento de coleta (questionário): até 19/09/2014;

c) Produto 03 – Apresentação do Relatório da Pesquisa de Opinião – até 07/11/2014;

d) Produto 04 – Entrega do Banco de Dados e questionários codificados da pesquisa – até 07/11/2014.
5. METODOLOGIA DE AVALIAÇÃO DOS SERVIÇOS

5.1 A CONTRATADA deverá apresentar os produtos em consonância com o cronograma de execução.
5.2 Os produtos entregues serão submetidos à avaliação da ASPEQ/TRE – TO.

5.3 Depois de realizados os serviços e entregue o material correspondente à CONTRATANTE, será fornecido um Termo de Recebimento Provisório, que terá o prazo de 5 (cinco) dias úteis para análise e manifestação;

5.4 O recebimento definitivo, mediante termo circunstanciado, expedido pela ASPEQ, ocorrerá após a verificação da qualidade dos serviços/material entregue e sua consequente aceitação por parte da CONTRATANTE;

5.5 Caso os materiais entregues e/ou serviços executados sejam divergentes das descrições contidas no edital ou da proposta da CONTRATADA, o(s) servidor(es) da CONTRATANTE deverá(ão) recusá-lo, incidindo a CONTRATADA na multa aplicável, conforme estipulada pelo Edital do certame;

5.6 Caso seja de interesse administrativo, a critério do(s) servidor(es) encarregado(s) do recebimento do material/serviço, poderá ser possibilitado à CONTRATADA nova oportunidade de saneamento dos defeitos dos serviços executados e/ou entrega do material escoimado dos vícios e incompatibilidades apresentados em face dos Instrumento convocatório e seus Anexos;

5.7 Sendo possibilitada a nova entrega referida no subitem anterior, a CONTRATADA disporá do prazo de 05 (cinco) dias úteis contados da comunicação de tal oportunidade, para efetuar a entrega;

5.8 Em caso de nova entrega efetuada pela CONTRATADA, novamente será emitido termo de recebimento provisório e a CONTRATANTE disporá do prazo de 05 (cinco) dias úteis para análise do material/serviço;

5.9 Caso o(s) servidor(es) da CONTRATANTE encarregado(s) do recebimento do material e/ou serviços verifique a sua perfeita compatibilidade com as exigências do edital e com a proposta apresentada quando da licitação, atestará o recebimento definitivo e cumprimento das obrigações por parte da CONTRATADA na nota fiscal apresentada.

6. OBRIGAÇÕES GERAIS DA CONTRATADA:

6.1 Executar os serviços em conformidade com este instrumento, obedecendo rigorosamente o disposto no edital e seus anexos, independentemente de transcrição ou anexação.

6.2 Considerar as definições gerais do plano amostral presente neste termo de referência para operacionalizar o trabalho de campo;

6.3 Dispor dos serviços relacionados, com capacidade de pronta mobilização, para o atendimento de eventos realizados no âmbito da Justiça Eleitoral do Tocantins, na secretaria do Tribunal ou nos cartórios eleitorais;

6.4 Garantir todo o suporte e logística necessários ao desenvolvimento da pesquisa, como: locomoção das equipes, materiais, cópias de material gráfico (xerox), refeições e lanches para os pesquisadores, supervisores e demais mão-de-obra alocada no campo;

6.5 Manter a escala de profissionais, que permita a sua mobilidade, de forma a atender à demanda do objeto contratado;

6.6 Responsabilizar-se perante terceiros, por prejuízos advindos do descumprimento das atividades ou obrigações afetas A CONTRATADA ;

6.7 Arcar com todos os encargos de natureza fiscal relacionados, direta ou indiretamente, com o cumprimento do serviço contratado;

6.8 Substituir imediatamente os profissionais ausentes em decorrência de atrasos, faltas, férias ou licenças, por outros profissionais;

6.9 Efetuar, de imediato, sempre que exigido pelo CONTRATANTE, o afastamento de qualquer profissional cuja atuação, permanência ou comportamento sejam julgados inconvenientes ou insatisfatórios ao bom andamento dos serviços;

6.10 Comunicar, por escrito, imediatamente, ao Fiscal do Contrato, a impossibilidade de execução de qualquer obrigação contratual, para a adoção das providências cabíveis;

6.11 Fornecer e manter atualizada a relação de equipe de profissionais destinada à prestação em tela;

6.12 Exigir de seus profissionais, quando circularem nas dependências da CONTRATANTE, o uso de crachá de identificação com o nome do portador, nome e/ou logotipo da empresa;

6.13 Elaborar Relatório após entrega de cada produto, a ser assinado também pelo Fiscal do Contrato, relatando todos os serviços realizados, considerando Cronograma Físico;

6.14 Assumir inteira e integral responsabilidade civil e administrativa pela execução dos serviços, correndo por sua conta o ônus dos encargos sociais, trabalhistas, previdenciários, tributários, bem como de indenizar todo e qualquer dano e prejuízo pessoal ou material que possam advir, direta ou indiretamente, do exercício de suas atividades ou serem causados por seus prepostos ao CONTRATANTE, aos usuários dos locais ou ainda a terceiros, assim como os encargos de possível demanda trabalhista, cível ou penal, a eles relacionados, originariamente ou por vinculação preventiva, conexão ou continência;

6.15 Manter durante a vigência do contrato, todas as condições de habilitação para contratar com a Administração Pública, apresentando, sempre que solicitado, os comprovantes de regularidade fiscal, tributária e social exigidos, em consonância com a legislação vigente.;

6.16 Assumir incondicionalmente que nenhum vínculo de solidariedade, ativa ou passiva, da contratante poderá ser invocado, quanto a eventual inadimplência da CONTRATADA, com referência aos encargos decorrentes do contrato, não se transferindo à CONTRATANTE a responsabilidade pelo seu pagamento;

6.17 Apurar danos, irregularidades e conflitos decorrentes da atuação dos profissionais, informando ao Fiscal do Contrato suas ações e resultados;
6.18 Manter a CONTRATANTE informada sobre as ocorrências de rotina e dos fatos anormais observados nas relações entre entrevistados e entrevistadores.

6.19  Utilizar equipamentos profissionais adequados para cada tipo de serviço.

7. FISCALIZAÇÃO E ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO

7.1 Sem prejuízo da plena responsabilidade da CONTRATADA
, o contrato será fiscalizado e acompanhado pela CONTRATANTE, por intermédio da Assessoria de Pesquisa, Estratégia e Gestão da Qualidade - ASPEQ.

8. QUALIFICAÇÃO TÉCNICA

8.1 A CONTRATADA deverá apresentar atestado(s) de capacidade técnica, fornecido por pessoa(s) jurídica(s) de direito público ou privado, comprovando já terem prestado os serviços objeto desta licitação, sendo mencionado no Atestado, claramente, que os serviços foram realizados a contento.

8.2 O(s) atestado(s) deverá(ao) ser apresentado(s) em papel que identifique o fornecedor, constando a razão social, endereço, nome e telefone de um representante, para confirmação dos dados, devendo também, conter as seguintes informações: descrição sucinta do escopo do trabalho desenvolvido, os resultados alcançados, e o cumprimento das exigências contratuais.

9. DISPOSIÇÕES GERAIS
9.1 As dúvidas quanto ao preenchimento da proposta poderão ser esclarecidas junto à Assessoria de Pesquisa, Estratégia e Gestão da Qualidade – ASPEQ, pelos telefones 63 3233 - 9548 ou 3233 - 9547, pelo e-mail aspeq@tre-to.jus.br ou na sala da assessoria na sede do Tribunal.

José Paiva

Assessor de Pesquisa, Estratégia e Gestão da Qualidade
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Anexo A 



	ESTIMATIVA DO NÚMERO DE QUESTIONÁRIOS A SEREM APLICADOS

	POR ZONA ELEITORAL NO ESTADO DO TOCANTINS

	
	
	
	
	
	

	Zona
	Município
	Locais de Votação
	Qtd. de seções
	Eleitores Aptos
	Nº Questionários a serem aplicados
(1% do eleitorado)

	
	
	
	
	
	

	1
	Araguaína                  
	57
	328
	104.281
	1043

	2
	Gurupi                           
	37
	194
	51.836
	518

	21
	Augustinópolis                   
	7
	32
	11.408
	114

	28
	Miranorte                        
	4
	37
	9.882
	99

	29
	Palmas                           
	79
	596
	163.117
	1631

	 
	TOTAL
	184
	1.187
	340.524
	3405

	
	
	
	
	
	

	DADOS EXTRAÍDOS DO ELO EM 19/02/2014, SUJEITOS A ALTERAÇÕES.
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Dados das Zonas eleitorais do TRE -TO 
Anexo B

	1 ª ZE – ARAGUAÍNA

	Juiz(a) Eleitoral:
Dr.(ª) LILIAN BESSA OLINTO
Chefe de Cartório:
AMILTON BRASILEIRO PEREIRA
	Endereço:
AVENIDA NEIF MURAD, QUADRA 01, LOTE 02
SETOR NOROESTE
77.826-604
Fone: (063) 63 34142694
Fax: (063) 63 34212856
Atendimento: De 8h às 18h
E-mail: zon001@tre-to.jus.br

	2 ª ZE – GURUPI

	Juiz(a) Eleitoral:
Dr.(ª) ELIAS RODRIGUES DOS SANTOS
Chefe de Cartório:
ELMIR LOURINHO FORMIGOSA JUNIOR
	Endereço:
AV ESPIRITO SANTO, QD. 315 - LT. 13 S/N
CENTRO
77.403-100
Fone: (063) 63 3311 4211
Fax: (063) 63 3311 4212
Atendimento: De 11h às 18h
E-mail: zon002@tre-to.jus.br

	21 ª ZE – AUGUSTINÓPOLIS

	Juiz(a) Eleitoral:
Dr.(ª) JEFFERSON DAVID ASEVEDO RAMOS
Chefe de Cartório:
ALBINO RIBEIRO DA ROCHA NETO
	Endereço:
RUA CASTELO BRANCO
CENTRO
77.960-000
Fone: (063) 63 34561315
Fax: (063) 63 34561459
Atendimento: De 11h às 18h
E-mail: zon021@tre-to.jus.br

	28 ª ZE – MIRANORTE

	Juiz(a) Eleitoral:
Dr.(ª) CLEDSON JOSÉ DIAS NUNES
Chefe de Cartório:
MICHEL SILVA AZEVEDO
	Endereço:
AV. ALFREDO NASSER, QD. 109-A, LT. 1-A
VILA MARIA
77.660-000
Fone: (063) 63 33551400
Fax: (063) 63 33551144
Atendimento: De 12h às 19h
E-mail: zon028@tre-to.jus.br

	29 ª ZE – PALMAS

	Juiz(a) Eleitoral:
Dr.(ª) MARCELO FACCIONI
Chefe de Cartório:
ADIELSON LIMA GONÇALVES
	Endereço:
QUADRA 104 SUL, AVENIDA LO-01, NÚMERO 10
PLANO DIRETOR SUL
77.020-020
Fone: (063) 63 32339840
Fax: (063) 63 32339840
Atendimento: De 12h às 19h
E-mail: zon029@tre-to.jus.br


