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Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

. Fundamentos: § 1° do art. 18 da Lei Federal n. 14.133/2021 c¢/c a Instru¢do Normativa SEGES n.
001/2023 e alteragdes.

. Nivel de complexidade (art. 6°, III, da IN SEGES n. 001/2023): Média (contratagdes que
envolvem bens, servigos ou obras com complexidade intermediaria, demandando planejamento técnico,
alguma experiéncia prévia e gestdo de riscos moderados, com eventual necessidade de coordenacao entre
diferentes atividades ou frentes de execucao. Podem apresentar desafios técnicos e operacionais controlaveis,
sem exigir, necessariamente, solu¢des altamente inovadoras, tecnologias de ponta ou conhecimentos

excessivamente especializados).

. Justificativa do enquadramento: A presente contratagdo ¢ classificada como de complexidade
média. Tal enquadramento justifica-se pela natureza continua dos servigos e pela necessidade de coordenacgao
logistica entre as diversas unidades fixas do Programa Descomplica SP. Embora os servigos de asseio,
manutengao e vigilancia sejam tecnicamente comuns, a essencialidade da manutengdo da infraestrutura para

o atendimento ao publico exige rigoroso controle de execucdo e gestdo de mao de obra.
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1. Introducao

Na forma do inciso I do art. 18 da Lei Federal n° 14.133, de 1° de abril de 2021, regulamentada no
Municipio de Sdo Paulo pelo Decreto Municipal n® 62.100/2022, a Coordenadoria de Atendimento
Presencial (CAP) (Apéndice I) apresenta o presente Estudo Técnico Preliminar — ETP, com a
finalidade de avaliar e fundamentar a solugdo mais adequada para atendimento das necessidades

operacionais do Programa Descomplica SP.

\

O presente estudo contempla a analise integrada das necessidades relacionadas a gestdo de
atendimento, atendimento ao publico, suporte em tecnologia da informacdo e comunicacdo (TIC) e
apoio operacional, abrangendo a disponibilizacdo de mao de obra qualificada, gestdo operacional e
suporte a execucao das atividades presenciais de atendimento ao cidadao e de TIC, bem como dos
servicos essenciais de conservagao predial, compreendendo asseio, limpeza, vigilancia patrimonial e
manutencao basica das unidades fixas do Programa Descomplica SP localizadas no Municipio de Sao
Paulo, incluindo o fornecimento de mao de obra, materiais, insumos € equipamentos necessarios a
adequada execugdo dos servicos sob responsabilidade da Secretaria Municipal de Inovagdo e

Tecnologia.

Embora a necessidade administrativa tenha sido estudada de forma integrada, a solucdo sera
implementada mediante duas contratagdes distintas e complementares, observando-se as diretrizes de

parcelamento do objeto e busca da solu¢do mais eficiente para a Administracao Publica:

I — contratagdo destinada aos servicos de atendimento ao cidaddo, supervisdo operacional e suporte

tecnologico;

IT — contratagdo destinada aos servigos de limpeza, conservacado, vigilancia patrimonial e manuten¢ao

predial.

As contratagdes possuem natureza complementar e interdependente, compartilhando o mesmo
contexto operacional e as mesmas premissas de planejamento. Por essa razdo, o presente Estudo
Técnico Preliminar foi elaborado de forma unificada, servindo como documento de planejamento
comum para subsidiar ambos os processos licitatorios, sem prejuizo da elaboracdo de Termos de

Referéncia especificos para cada contratagao.
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2. Descricao da Necessidade da Contratacao (art. 18, I, da LLCA c/c art. 5°,
I, da IN SEGES n. 001/2023)

O presente topico constitui etapa introdutoria do Estudo Técnico Preliminar (ETP) e tem por finalidade
identificar, de forma objetiva, a necessidade administrativa que fundamenta as futuras contratagdes.
Para tanto, parte-se da andlise do cendrio atualmente observado nas unidades do Programa
Descomplica SP, no qual se verificam limitagdes operacionais decorrentes da fragmentacdo de
responsabilidades entre diferentes atores, da auséncia de padronizagdo na execucao dos servigos e da

dependéncia de estruturas descentralizadas para atividades essenciais ao funcionamento das unidades.

Atualmente, os servigos relacionados a gestdo de atendimento, atendimento ao publico, suporte em
tecnologia da informagdo e comunicacdo (TIC), apoio operacional, conservacdo predial, limpeza,
vigilancia e manutengdo sdo executados por diferentes instrumentos e arranjos operacionais, de forma
heterogénea entre as unidades. Tal cendrio dificulta a coordenacdo das atividades, compromete a
uniformidade dos padrdes de execucao e amplia os riscos de descontinuidade dos servigos prestados a

populagado.

Verifica-se, ainda, a utilizacdo de mao de obra vinculada ao Programa Operagdo Trabalho — POT no
desempenho de atividades permanentes de apoio as unidades. Embora o programa possua relevante
finalidade social e de qualificacdo profissional, sua natureza transitdria e formativa impde limitagdes
relacionadas a estabilidade operacional, a reten¢do do conhecimento institucional, a padronizagdo dos

procedimentos e a continuidade das atividades desempenhadas.

Além disso, observam-se lacunas operacionais decorrentes da limitacdo técnica de parte da forga de
trabalho disponivel, da elevada rotatividade dos colaboradores envolvidos na execugdo das atividades
e da necessidade frequente de ajustes operacionais para manutengao dos servicos. Tais fatores reduzem
a previsibilidade da gestdo, dificultam o acompanhamento do desempenho das unidades e impactam

diretamente a qualidade do atendimento prestado aos cidadaos.

Nesse contexto, identifica-se a necessidade de ado¢ao de modelo operacional mais estruturado, capaz
de assegurar maior continuidade, padronizagdo, eficiéncia administrativa, controle gerencial e

qualidade na prestag¢do dos servigos publicos disponibilizados pelo Programa Descomplica SP.
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2.1 Contextualizagdo do Programa Descomplica SP

O Programa Descomplica SP, instituido em 2017 pela Prefeitura de Sao Paulo, foi concebido com o
objetivo de centralizar e integrar a prestacdo de servicos publicos municipais, oferecendo ao cidadao
maior agilidade, comodidade e eficiéncia no atendimento. Inspirado em modelos consolidados de
atendimento integrado, o programa foi adaptado as especificidades da gestao municipal, estruturando-

se como um sistema hibrido que combina atendimento presencial e digital.

Seu modelo operacional baseia-se na oferta de multiplos servigos em um tnico ponto de atendimento,
promovendo a simplificagdo do acesso do cidaddo e a racionalizagdo dos processos administrativos.
Nesse contexto, as unidades do programa demandam estrutura adequada, organizagdo operacional e

suporte continuo para garantir a qualidade e a continuidade dos servicos prestados.

Com a evolucdo das demandas e o avanco da transformacao digital, foi incorporado o conceito de
Descomplica Digital, ampliando a atuagdo do programa por meio da integracdo entre os canais fisicos
e digitais. Essa abordagem possibilita ndo apenas a prestagdo direta de servigos, mas também o apoio
ao cidaddo na utilizacdo de plataformas eletronicas, refor¢cando a inclusdo digital e a eficiéncia no

atendimento.

Nesse contexto, a Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP) exerce papel central na gestao,
padronizacdo e acompanhamento das unidades do programa, conforme detalhado no Apéndice I —
Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP), que apresenta sua estrutura, competéncias e

diretrizes de atuagdo
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2.2 Estrutura e funcionalidades das unidades

O Programa Descomplica SP ndo se limita a ofertar servicos digitais por envolver atendimentos
presenciais prestados por diversas secretarias municipais € concessiondrias de servigos publicos,
conforme detalhado no Anexo II — Carta de Servicos. Em razio disso, cada unidade fisica do
programa conta com uma estrutura basica composta por recep¢ao (triagem inicial, emissdo de senhas
e orientacdes), atendimento digital (equipe dedicada a auxiliar os municipes em servigos online),
administracdo local (supervisdo dos atendimentos e apoio operacional) e um sistema integrado de
gestdo de filas e senhas (para organizar o fluxo de usudrios e priorizar atendimentos conforme
determinagdes legais). Nessa linha, para assegurar que as unidades funcionem de forma adequada,
segura e eficiente, contratacdo de servicos de apoio fundamentais — como: limpeza, manutencao,
vigilancia, gestdo técnica e controle de pragas onde sdo indispensaveis e demandam implantagdo e

monitoramento permanentes, a fim de garantir estrutura basica de atendimento globalizado.

No aspecto pratico, cuida-se de um conjunto de servicos comuns exaustivamente contratados em
orgdos e instituigdes da Unido, dos Estados e dos Municipios, caracterizando-se, pois, como “despesas
de custeio”, com destaque para os servigos relacionados ao atendimento propriamente dito. Isso posto,

sdo servicos necessarios para o funcionamento das unidades:

I - Servicos de Atendimento ao Publico

A efetividade do Programa depende da integracdo entre a (I) atuacdo técnica especializada, a (II)
qualidade do atendimento ao publico e a (III) adocdo de solugdes tecnoldgicas de gestdo. Nesse

contexto, destacam-se trés eixos fundamentais:
a) Direcdo técnica e assisténcia a dire¢ao;

b) Equipe de Atendimento ao cidadao;

¢) Solugdo Tecnolédgica de Atendimento.

A presenca de profissionais responsaveis pela direcdo técnica e assisténcia a direcdo assegura o
adequado funcionamento das unidades, uma vez que viabiliza o planejamento, a coordenacdo e o

acompanhamento continuo das atividades administrativas e operacionais. Essa atuagdo garante a
8
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observancia dos procedimentos internos, o alinhamento com as diretrizes institucionais € a manutengao
dos padrdes de qualidade exigidos na prestagdo de servicos ao publico. Além disso, confere suporte

estratégico a tomada de decisdes e fortalece a governanga do programa.

No ambito do atendimento ao publico, constitui-se a espinha dorsal do Descomplica SP, pois o
programa concentra mais de 350 (trezentas e cinquenta) servicos municipais e ainda agrega a prestacao
de servicos de parceiros estaduais como SABESP, ENEL, I[IRGD e os totens do Programa
Poupatempo. Sendo assim, o contato direto, por meio de atendente, com o cidaddo ¢ indispensavel

para a execucao de tais servigos, representando a base de legitimidade do programa.

Soma-se a isso o Descomplica Digital, que promove ndo apenas o auxilio na realizagdo de servigos
digitais, mas também a inclusdo digital e a autonomia dos municipes, em consondncia com 0s

principios de universalidade e acessibilidade.

A operacao das unidades do Programa Descomplica SP depende significativamente de recursos de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TIC), incluindo estagdes de trabalho, impressoras,
scanners, sistemas de gestdo de filas, sistemas corporativos, conectividade de rede e plataformas
digitais de atendimento ao cidaddo. Considerando o elevado volume de atendimentos realizados
diariamente, eventuais indisponibilidades ou falhas nesses recursos podem ocasionar interrupgdes na
prestagao dos servicos publicos, aumento do tempo de espera dos usudrios e comprometimento da
qualidade do atendimento. Nesse contexto, torna-se necessaria a disponibilizagdo de servigos
especializados de suporte tecnologico e apoio operacional em TIC, capazes de assegurar a

continuidade, estabilidade e eficiéncia das atividades desenvolvidas nas unidades.

II — Servicos de Zeladoria

O adequado funcionamento das unidades do Descomplica SP exige a implementacdo de servigos de
zeladoria continuos, capazes de assegurar ambientes limpos, preservados, seguros e acolhedores tanto
para os cidaddos quanto para os servidores. Nesse contexto, destacam-se trés eixos fundamentais:

limpeza e asseio, manuten¢do e conservacao predial e controle de pragas urbanas.

A (I) limpeza e asseio das unidades, incluindo a higienizacdo de pisos, superficies, sanitarios,
bebedouros, janelas, fachadas de vidro e areas de circulagdo, ¢ essencial para garantir condigdes
adequadas de saude, conforto e dignidade. A manutengdo permanente da limpeza, desde a entrada até

9
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todas as dependéncias internas, transmite a imagem de zelo e respeito da Administracdo Publica, além

de contribuir para a valorizagao dos espacgos € para a qualidade da experiéncia do cidadao.

No que se refere a (II) manuten¢do e conservagdo predial, compreendendo agdes preventivas e
corretivas, tal servigo assegura a continuidade das atividades e abrange instalagdes elétricas e
hidraulicas, mobiliario, equipamentos de informatica e demais estruturas, garantindo que estejam
sempre em plenas condi¢des de uso. Dessarte, a adocao de praticas regulares de manutencao contribui
para a seguranca, acessibilidade e valorizagdo do patrimonio publico, em estrita observancia as normas

técnicas e de seguranca vigentes.

Adicionalmente, o (III) controle de pragas urbanas configura-se como medida imprescindivel para
a preservacao da saude publica, da seguranca sanitaria e do bem-estar dos usuarios e servidores. Dada
a natureza dos espagos, caracterizados por alto fluxo e permanéncia prolongada de pessoas, torna-se
essencial prevenir e eliminar a presenga de vetores como baratas, ratos, formigas, cupins € mosquitos.
A presenca dessas pragas pode gerar riscos diretos aos servidores, colaboradores de empresas
terceirizadas e municipes, como a transmissao de doengas, contaminacdo de superficies e alimentos,

além de causar desconforto, alergias e danos a infraestrutura.

IIT — Servicos de Seguranca

A protecdo do patrimdnio publico e a preservacao da integridade fisica de usudrios e servidores das
unidades exigem a ado¢ao de servigos de seguranga abrangentes, que combinem agdes humanas e
tecnologicas. Nesse sentido, a prestagao de servigos de vigilancia patrimonial, aliada & manutencao de
sistemas de monitoramento eletronico, configura-se como elemento indispensavel para a continuidade

das atividades em ambiente seguro e confiavel.

Nesse aspecto, a vigilancia patrimonial desarmada desempenha papel central na inibicdo e na
prevenc¢do de furtos, depredacdes e demais incidentes que possam comprometer o funcionamento das
unidades, ja que a presenca ostensiva de vigilantes transmite seguranga, promove a tranquilidade de

servidores e municipes e representa medida preventiva contra situagdes de risco.
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IT — Cardapio de Servicos, documento que, além de indicar os servigos intermediados pelo Programa,

explicita os mecanismos de articulacdo e a governanga compartilhada.

2.4 Mapa de Distribuicdo — Descomplica SP

A politica de descentralizacdo adotada contempla a implementacdo e manutengdo de 33 unidades

fixas distribuidas estrategicamente pelo territorio da cidade de Sao Paulo e evidencia a preocupagao

da Administragdo Municipal em assegurar a proximidade entre o poder publico e a populacio,

reduzindo desigualdades territoriais e facilitando o atendimento em regides mais periféricas, conforme

dados e mapa abaixo:

Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP)
Rua Libero Badard, 425 - 342 andar - Centro — S30 Paulo/SP

INICIO DE N
UNIDADE ANO OPERACAO | INAUGURACAO OFICIAL
1 Sdo Miguel 2018 16/03/2018 23/03/2018
Paulista
2 Butanti 29/07/2019 20/08/2019
3 Santana/Tucuruvi 2019 05/08/2019 14/08/2019
4 Jabaquara 16/12/2019 19/12/2019
5 Sao Mateus 09/12/2019 10/01/2020
6 CPerihad 2020 26/12/2019 31/01/2020
7 apela do 29/06/2020 03/07/2020
Socorro
8 Vila Maria/Vila 2021 16/12/2021 21/12/2021
Guilherme
9 Cidade 2022 28/09/2022 10/11/2022
Tiradentes
10 Ipiranga 13/02/2023 01/03/2023
Freguesia do
11 O B lAndin 023 27/11/2023 22/12/2023
12 Sé 11/12/2023 22/12/2023
13 Sapopemba* 10/12/2023 22/12/2023
14 Lapa 2024 21/02/2024 22/02/2024
11
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15 Vila Mariana

16 Cidade Ademar

17 Vila Prudente

18 Perus

19 M'Boi Mirim

20 Jacand/Tremembé

21 Santo Amaro

22 Guaianases

23 Mooca

24 Pirituba/Jaragua

25 Aricanduva

26 Pinheiros

27 Parelheiros

28 Casa Verde

29 Itaquera

30 Campo Limpo

31 Itaim Paulista

32 24 horas

33 Ermelino
Matarazzo

22/02/2024 29/02/2024
06/03/2024 07/03/2024
01/04/2024 09/04/2024
18/03/2024 12/04/2024
09/04/2024 17/04/2024
29/02/2024 23/04/2024
01/04/2024 23/05/2024
21/05/2024 29/05/2024
26/04/2024 06/06/2024
10/05/2024 10/06/2024
06/06/2024 13/06/2024
29/05/2024 18/06/2024
16/05/2024 20/06/2024
15/05/2024 21/06/2024
07/06/2024 24/06/2024
24/06/2024 28/06/2024
16/06/2024 01/07/2024
01/07/2024 05/07/2024
10/06/2024 24/09/2024

Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP)
Rua Libero Badard, 425 - 342 andar - Centro — S30 Paulo/SP

*Unidade de Sapopemba foi reinaugurada em novo enderego em 17/03/2026
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2.5 Hierarquia Operacional do Programa Descomplica SP

A organizagao do funcionamento ¢ da manutencdo das unidades fisicas do Programa estrutura-se em
um arranjo institucional que envolve, de forma articulada, a (I) SMIT, as (II) Subprefeituras e a (I11)
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdomico e Trabalho de Sdo Paulo, com o Programa
Operacao Trabalho - POT. Tal conformagdo decorre do processo gradual de implantagao das
unidades, ora em espagos proprios da SMIT, ora em areas compartilhadas ou integralmente sob a
gestdo das Subprefeituras, circunstancia que produziu diferentes modelos de alocagdao de

responsabilidades administrativas, operacionais e de suporte.

Nesse contexto, verifica-se auséncia de padronizacdo entre as unidades, com variagdes nos arranjos

operacionais, nos niveis de servigo e nos critérios de execucao, bem como sobreposicao e, em alguns
13
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casos, lacunas na defini¢do de responsabilidades entre os atores envolvidos. Tal cenario gera
dificuldades de coordenacao, limita a efetividade da fiscaliza¢do contratual e evidencia fragilidades
nos mecanismos de governanga, com impactos diretos na previsibilidade, no controle e na qualidade

da prestagao dos servigos.

2.6. Modelo Atual de Execuc¢ao de Servicos

2.6.1. Execucao das atribui¢des pelas Subprefeituras

Verifica-se que, embora as Subprefeituras detenham competéncias formalmente estabelecidas nas
Portarias Conjuntas e Matrizes de Responsabilidade (Apéndice IIT — Matrizes de Responsabilidades),
a execucao das atividades nao tem ocorrido de forma plenamente aderente ao modelo originalmente
pactuado. Tal cendrio decorre, principalmente, da insuficiéncia de insumos, equipamentos e estrutura
operacional adequada, comprometendo a regularidade, a padronizagdo e a qualidade dos servigos

prestados nas unidades.

Observa-se, ainda, que o modelo atualmente adotado demanda repasses financeiros e atuagdo
descentralizada para execugdo de atividades essenciais ao funcionamento das unidades, circunstancia
que dificulta a uniformizagao dos procedimentos, o monitoramento dos resultados e o controle da

qualidade dos servigos executados.

Nesse contexto, identifica-se a necessidade de ado¢ao de modelo operacional que proporcione maior
padronizagado, previsibilidade, controle gerencial e eficiéncia na execucdo das atividades, assegurando

condi¢des adequadas para o funcionamento continuo das unidades do Programa Descomplica SP.

A adogdo de mecanismos estruturados de contratagdo e fiscalizacdo permitira o aprimoramento da
governanga dos servigos, viabilizando a aferi¢do objetiva do cumprimento das obrigacdes pactuadas
por meio de indicadores de desempenho e niveis de servigo previamente estabelecidos, contribuindo

para o aumento da qualidade, da transparéncia e da eficiéncia operacional.

Processo SEI Subprefeitura
6023.2023/0001349-4 Freguesia do O / Brasilandia
6023.2023/0001348-6 Lapa
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6023.2023/0001564-0 Sapopemba
6023.2023/0002282-5 Sé
6023.2024/0000378-4 Vila Mariana
6023.2024/0000381-4 Jacana/Tremembé
6023.2024/0000529-9 Cidade Ademar
6023.2024/0000681-3 Perus
6023.2024/0000701-1 Vila Prudente
6023.2024/0000742-9 Santo Amaro
6023.2024/0000743-7 M' Boi Mirim
6023.2024/0000858-1 Pinheiros
6023.2024/0000859-0 Aricanduva
6023.2024/0001082-9 Itaim Paulista
6023.2024/0001083-7 Casa Verde
6023.2024/0001091-8 Parelheiros

Dentre essas, destacam-se as seguintes atribui¢des das Subprefeituras:

a) Proposicao de servicos: sugerir e consolidar, na Carta de Servicos, rol de atendimentos a serem

ofertados em cada unidade.

b) Gestao de recursos humanos: disponibilizar servidores qualificados para a execugdo das
atividades, assegurando a substituicdo imediata em situagdes de afastamento por férias, licengas

médicas ou outros motivos.

c) Planejamento integrado: atuar conjuntamente com a equipe da SMIT na elaboragdo e

implementagdo de a¢des correlatas.

d) Ajustes operacionais: sugerir, sempre que necessario, adequacdes na concepgdo ou na execucao

dos projetos desenvolvidos pela SMIT.

e) Articulacao institucional: estabelecer interlocu¢do e parcerias com os o6rgaos provedores dos

servigos disponibilizados;

f) Insumos administrativos: adquirir ¢ manter estoques regulares de material de expediente, em

quantidade suficiente para assegurar a continuidade das atividades.

g) Logistica de suporte: disponibilizar o servico de malote, indispenséavel a tramita¢ao de documentos

€ processos entre os 0rgaos.
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Cumpre ressaltar que o pessoal designado pelas Subprefeituras deve, conforme parametros previstos
nas Matrizes de Responsabilidades (Apéndice III), ocupar integralmente os postos de trabalho
definidos, observando carga horaria semanal de 40 (quarenta) horas e jornada diaria de 8 (oito)

horas.

Nao obstante as atribui¢des acima descritas, verifica-se que o fornecimento de insumos e a
disponibilizacdo de equipamentos nao tém ocorrido de forma suficiente e regular, comprometendo a
plena execucdo das atividades previstas. Tal insuficiéncia impacta diretamente a continuidade, a

qualidade e a padronizacao dos servigos prestados nas unidades.

2.6.2 Competéncias da SMIT

A Pasta incumbe a condugdo estratégica e normativa do Programa Descomplica SP, cabendo-lhe
fungcdes de planejamento, coordenacdo e suporte especializado as wunidades. Entre suas

responsabilidades, previstas nas Portarias Conjuntas, destacam-se:

a) Validacao e consolidacido documental: aprovar a Carta de Servicos e a estimativa de demanda

apresentadas pelas Subprefeituras, promovendo a uniformidade e a coeréncia institucional.

b) Concepcio e planejamento de servicos: estruturar, tanto na modalidade presencial quanto
eletronica, os servicos a serem oferecidos em cada unidade, dimensionando os recursos humanos,

tecnologicos e de infraestrutura necessarios.

¢) Articulacio interinstitucional: estabelecer parcerias e manter interface com 6rgdos municipais,

estaduais e federais provedores de servicos, assegurando integracdo e eficacia operacional.

d) Normatizacado e monitoramento: elaborar, aplicar e fiscalizar o cumprimento de principios,
diretrizes, normas e procedimentos de funcionamento, de modo a resguardar padrdes de qualidade,

eficiéncia e economicidade, em consonancia com os objetivos do programa.

e) Gestao de informacdes e indicadores: produzir e divulgar estatisticas de atendimento e

indicadores de desempenho, utilizando sistema proprio de gestao.

f) Capacitacio continua: conceber e implementar programas de formacao inicial e permanente para

os servidores atuantes nas unidades.
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g) Projetos técnicos especializados: elaborar e executar projetos de arquitetura, engenharia,
cabeamento estruturado, comunica¢do de dados e de voz, bem como de comunicagdao visual,
responsabilizando-se especialmente pela aquisi¢do, instalagdo e manuten¢do de sistemas de ar-

condicionado, sinalizac¢ao ¢ infraestrutura de rede.

h) Infraestrutura e equipamentos: executar adequacdes fisicas dos espacos, adquirir mobiliario,

recursos de Tecnologia da Informagao e Comunicacgao e sistemas de gestao de atendimento.

i) Gestiao de rede e seguranca da informacgao: promover alteragdes necessarias na configuracao da
rede local e de longa distancia, sempre com vistas a seguranca e estabilidade dos sistemas, observando

que alteragdes propostas pelas Subprefeituras devem ser previamente validadas pela SMIT.

j) Comunicacio institucional: conceber, produzir e revisar materiais de publicidade oficial, fisicos e
digitais, destinados a informar e orientar periodicamente a populacao sobre os servigos e atividades do

programa.

k) Suprimentos e identidade funcional: fornecer insumos de informatica para o funcionamento das
unidades, além de adquirir e distribuir uniformes e crachas, providenciando a substitui¢do sempre que

necessario.

Ademais, tanto a SMIT quanto as Subprefeituras devem designar um representante institucional (ponto
focal) responsavel por intermediar ajustes, esclarecer demandas e negociar alteragdes relativas aos
anexos que regulamentam a cooperagdo. Ressalte-se que o detalhamento das responsabilidades de cada
parte esta disciplinado no Apéndice III — Matrizes de Responsabilidade, o qual compde as Portarias
Conjuntas, considerando-se, ainda, as peculiaridades de cada unidade, se instalada dentro ou fora das

dependéncias das Subprefeituras, conforme disposto abaixo:

Unidade Zona | Ocupacio Endereco
, . Rua Alvares Penteado, 49 — Centro Historico, Sdo Paulo —
1 Sé Centro | Subprefeitura SP, CEP: 01012-001
Rua Quinze de Novembro, 268 — Centro Historico, Sao
2 24 horas Centro | Smart Sampa Paulo — SP, CEP: 01013-000
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3 Sao Miguel Leste | Subprefeit Rua Dona Ana Flora de Sousa, 76 — Vila Jacui, Sdao Paulo —
Paulista este | subpreteltura SP, CEP: 08060-150
~ . Avenida Ragueb Chohfi, 1400 — Parque Sdo Lourengo, Sdo
4 Sao Mateus Leste | Subprefeitura Paulo — SP, CEP: 03950-000
. Rua Candapui, 49 — Vila Marieta, Sdo Paulo — SP, CEP:
5 Penha Leste | Subprefeitura 03621-000
. . Prédio Estrada Iguatemi, 7001 — Guaianases, Sao Paulo — SP,
6 | Cidade Tiradentes | Leste Locado CEP: 08412-000
- S b Lest Prédio Rua Luis Juliani, 45 - Jardim Adutora, Sdo Paulo - SP,
apopemba %1 Locado 03978-270
. . Avenida do Oratorio, 172 — Jardim Independéncia, Sao
8 Vila Prudente Leste | Subprefeitura Paulo — SP, CEP: 03221-000
9 Guaianases Leste Prédio Rua Copenhague, 92 — Guaianases, Sao Paulo — SP, CEP:
Locado 08441-480
Prédio Rua Hip6dromo, 1552 — Mooca, Sao Paulo — SP, CEP:
10 Mooca Leste | 1 ocado 03162-020
Biblioteca . . . N
11 Aricanduva Lest Milt Avenida Aricanduva, 5777 — Aricanduva, Sdo Paulo — SP,
reanauy o5 on CEP: 03527-000
Santos
12 Itaquera Leste Prédio Avenida Itaquera, 6735 — Cidade Lider, Sao Paulo — SP,
1 Locado CEP: 08285-065
. . . Avenida Marechal Tito, 3012 — Sdo Miguel Paulista, Sao
13| Itaim Paulista Leste | Subprefeitura Paulo — SP, CEP: 08160-495
14 Ermelino Lest Prédio Rua Boturussu, 1180 — Parque Boturussu, Sao Paulo — SP,
Matarazzo “* | Locado CEP: 03802-010
15| Santana/Tucuruvi | Norte | Subprefeitura Avenida Tucuruvi, 808 — Tucuruvi, Sdo Paulo — SP, CEP:
02304-002
16 Vila Maria/Vila Norte | Subprefeit Rua General Mendes, 111 — Vila Maria Alta, Sdo Paulo —
Guilherme orte | subpretetitta SP, CEP: 02127-020
. , . Avenida Luis Stamatis, 300 — Jacana, Sdo Paulo — SP,
17 | Jacana/Tremembé | Norte | Subprefeitura CEP: 02260-000
. Avenida Ordem e Progresso, 1001 — Jardim das
= Casa Verde Norte | Subprefeitura Laranjeiras, Sao Paulo — SP, CEP: 02518-130
19 Butant3 Oeste | Subprefeitura Rua Doutor Ulpiano da Costa Manso, 201 — Jardim Peri,

Sdo Paulo — SP, CEP: 03178-200
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20 Freguesia do Oeste | Subprefeitura Avenida Jodo Marcelino Branco, 95 — Vila dos Andrades,
O/Brasilandia p Sdo Paulo — SP, CEP: 02610-000
. Rua Guaicurus, 1000 — Agua Branca, Sao Paulo — SP,
21 Lapa Oeste | Subprefeitura CEP: 05033-001
. Rua Ylidio Figueiredo, 349 — Perus, Sao Paulo — SP, CEP:
22 Perus Oeste | Subprefeitura 05204-020
. . . Prédio Rua Paula Ferreira, 1708 — Vila Pirituba, Sdo Paulo — SP,
23 | Pirituba/Jaragua | Oeste Locado CEP: 02916-000
. . . Avenida Dra. Ruth Cardoso, 7123 — Pinheiros, Sdo Paulo —
24 Pinheiros Oeste | Subprefeitura SP, CEP: 29344-401
25|  Campo Limpo Sul Prédio Avenida Giovanni Gronchi, 7143 — Vila Andrade, Sao
po Limp 4 Locado Paulo — SP, CEP: 05724-005
. Avenida Eng. Armando de Arruda Pereira, 2314 —
26| Jabaquara Sul | Subprefeitura Jabaquara, Sio Paulo — SP, CEP: 04308-001
. Rua Cassiano dos Santos, 499 — Jardim Clipper, Sao Paulo
27 | Capela do Socorro| Sul |Subprefeitura —SP, CEP: 04827-110
28 Iniranea Sul Prédio da Rua Breno Ferraz do Amaral, 425 — Ipiranga, Sdo Paulo —
pirang GCM SP, CEP: 04124-020
. . . Rua José de Magalhdes, 500 — Vila Clementino, Sao Paulo
29 | Vila Mariana Sul | Subprefeitura _ SP, CEP: 04026-090
. . Avenida Yervant Kissajikian, 416 — Vila Constancia, Sao
30| Cidade Ademar Sul | Subprefeitura Paulo — SP, CEP: 04657-000
R . Avenida Guarapiranga, 1695 — Vila Socorro, Sao Paulo —
1] bl b
31 M'Boi Mirim Sul | Subprefeitura SP. CEP: 04762-001
. Praca Floriano Peixoto, 54 — Santo Amaro, Sdo Paulo — SP,
32 Santo Amaro Sul | Subprefeitura CEP: 04751-030
. . Estrada Ecoturistica de Parelheiros, 5252 — Jardim dos
33| Parelheiros Sul | Subprefeitura Alamos, Sio Paulo — SP, CEP: 04883-025

Nao obstante a clara divisao de atribui¢des entre a SMIT e as Subprefeituras, vale pontuar que essa
reparticdo de responsabilidades ndo se apresenta de forma homogénea em todas as unidades do
Programa. A depender da estrutura administrativa e da capacidade operacional de cada Subprefeitura,
observa-se variagdo significativa na execugdo das atividades pactuadas, o que, em determinadas
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situagdes, gera entraves praticos para a gestdo cotidiana. Tais assimetrias impactam, sobretudo, a
manutencao de contratos de servigos continuos, cuja execugao uniforme ¢ essencial para a preservacao
da qualidade do atendimento ao cidaddao e para a sustentabilidade do modelo de governanca
compartilhada instituido pelo programa. Com base nisso serdo apresentados problemas e desafios do

modelo atual em tépico proprio.

2.6.3 Programa Operacao Trabalho — POT e integra¢do com o Programa
Descomplica SP

Atualmente, parte das atividades operacionais das unidades do Programa Descomplica SP ¢
desempenhada por beneficidrios vinculados ao Programa Operacao Trabalho — POT, instituido com

finalidade de qualificacao profissional e inclusdao produtiva.

Contudo, em razao da natureza temporaria, formativa e assistencial do programa, verificaram-se
limitacdes relacionadas a continuidade operacional, a padronizagdo dos servigos, a retengdo de
conhecimento institucional e a estabilidade da forga de trabalho necessaria para a execugao das

atividades permanentes das unidades.

Considerando a necessidade de garantir maior previsibilidade operacional, uniformidade dos
procedimentos, profissionaliza¢ao das equipes e continuidade da prestacao dos servigos publicos, a
solucdo proposta contempla a substituicao das atividades atualmente desempenhadas pelos
beneficidrios do POT por profissionais contratados especificamente para execucao dos servigos

objeto da futura contratagao.

Dessa forma, os quantitativos definidos neste Estudo Técnico Preliminar foram dimensionados
considerando a absor¢do integral das atividades atualmente executadas pelos beneficiarios do
Programa Operagdo Trabalho — POT, assegurando a manutenc¢ao da capacidade operacional das

unidades e a continuidade dos servicos prestados a populagao.

2.6.4. Assistentes Administrativos de Gestao — AAGs
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Os servidores da Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia — SMIT passaram a atuar nas
unidades do Programa Descomplica SP a partir de 2018, sendo, em sua maioria, oriundos do
concurso publico realizado em 2016 para o cargo de Assistente de Gestdo de Politicas Publicas —

AGPP, atualmente denominado Assistente Administrativo de Gestdo — AAG.

Com a evolu¢do do modelo operacional do Programa e a gradual especializagdo das atividades
desenvolvidas nas unidades, os servidores passaram a concentrar sua atuacao em funcgdes de carater
administrativo, institucional e de apoio a gestdo, contribuindo para o acompanhamento das
atividades, monitoramento dos resultados, padronizacdo dos procedimentos e articulagdo entre as

arcas envolvidas na execucdo dos servigos.

Atualmente, os AAGs exercem papel relevante na governanga das unidades, atuando como ponto de
interlocugdo entre a Administragdo, as equipes operacionais € os demais atores envolvidos na
prestacdo dos servicos, além de contribuir para o acompanhamento dos indicadores de desempenho e

para a melhoria continua dos processos de atendimento ao cidadao.

O modelo operacional adotado pressupoe a atuagdo complementar entre servidores publicos e
equipes contratadas, cabendo aos servidores o desempenho de atribui¢cdes de natureza institucional,
administrativa e de acompanhamento da execug¢do contratual, enquanto as atividades operacionais e

de apoio sao executadas por profissionais contratados, observados os limites legais aplicaveis.

Nesse contexto, a manuten¢do de estrutura adequada de apoio operacional mostra-se necessaria para
que os servidores possam concentrar sua atuagdo em atividades relacionadas a gestao,
monitoramento, fiscalizagdo e aperfeicoamento dos servicos prestados a populagdo, contribuindo
para o fortalecimento da governanga e da eficiéncia operacional das unidades do Programa

Descomplica SP.

2.6.5. Contratos Estruturantes do Programa Descomplica SP

Com base no levantamento atualizado do controle de aditamentos da operagao, apresentam-se os dados
consolidados das contratagdes vigentes distribuidas por objeto, essenciais para o dimensionamento do
repasse € planejamento orcamentario:
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1. Terceirizacao de Pessoal

O segmento de Terceirizagao de Pessoal representa a maior parcela do custeio operacional, com quatro

contratos ativos que totalizam um investimento anual de aproximadamente R$ 21.227.967,36.
e Contrato n° 025/SMIT/2024 (Quality): valor mensal de R$ 933.800,00;
e Contrato n° 02/SMIT/2024 (Quality): valor mensal de R$ 623.862,97;
e Contrato n° 105/SMIT/2024 (Lider): valor mensal de RS 153.674,00;

e Contrato n° 06/SMIT/2021 (Multiservice): valor mensal de R$ 57.660,31, com vencimento
previsto para 18/04/2026.

2. Facilities e Manutencao Predial

Os servicos de infraestrutura e conservagdo somam um montante anual de aproximadamente R$

2.012.975,64.
e Facilities (CleanMax — Contrato n® 73/SMIT/2022): custo mensal de R$ 161.816,32;

e Limpeza e Conservagao (Adapt — Contrato n° 37/SMIT/2024): custo mensal de R$ 5.931,65,

com vigéncia estendida até 2029.
3. Vigilancia e Seguranc¢a Patrimonial Desarmada

O servico de seguranca ¢ composto por quatro frentes de atuagao (Renaseb, Jumper e Seal), totalizando
um valor anual de aproximadamente R$ 2.160.000,00. Destaca-se que os contratos da Jumper (n°
45/SMIT/2024) e Seal (n° 44/SMIT/2024) possuem vencimentos proximos, programados para

setembro e abril de 2026, respectivamente.
4. Tecnologia da Informaciao e Comunicacio (TIC)

Os servicos de TIC sdo prestados em todas as 31 unidades do Programa Descomplica SP, excetuadas
a Unidade 24 Horas e a Unidade Sé, bem como na sede administrativa do programa, pela empresa
Connect Global IT Services Ltda., ao custo mensal de R$ 212.849,59, correspondente a um montante

anual de RS 2.554.195,08.
5. Consolidaciao dos Custos Operacionais
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O wvalor total mensal despendido com os contratos de operagio ¢ de aproximadamente RS

2.329.594,84, resultando em um impacto financeiro anual de aproximadamente R$ 27.955.138,08.

A operacgdo continua das unidades do Descomplica SP apoia-se em um portfolio de contratos que
sustenta atendimento ao publico, zeladoria, vigilancia, mobilidade das unidades moveis e a base
tecnologica (sistemas e infraestrutura). A maior parte desses instrumentos ¢ gerida pela CAP e busca
assegurar escala, padronizacdo de requisitos e controle de desempenho. Em paralelo, subsiste a
execucdo descentralizada de servicos pelas Subprefeituras, especialmente nas frentes de limpeza,
manuten¢do e apoio local, remuneradas mediante repasse de recursos da SMIT. Com base nisso,
vislumbra-se panorama formado pelos ajustes arrolados no Apéndice IV — Custeio Consolidado do

Programa, cujos dados destacamos a seguir:

2.7. Contratos Atuais de Prestacao de Servigos

O atual modelo de contratagdo caracteriza-se pela coexisténcia de multiplos contratos com escopos
distintos, o que contribui para a fragmentag¢do da execucao e dificulta a padronizacdo e fiscalizacao

dos servigos.

2.7.1. Atendimento ao Publico e Dire¢ao Técnica

v’ No Butanti, o atendimento € prestado pela empresa Multservice (Contrato n. 06/SMIT/2021; Edital
n. 01/SMIT/2021). O instrumento prevé 18 (dezoito) postos diarios, inclusive dois em Libras, ¢
5% (cinco por cento) de postos ocupados por pessoas com deficiéncia (PCD), com cobertura de
segunda a sexta, das 8h as 17h, e flexibilidade para eventos em fins de semana/feriados. Vigente
de 19.04.2021 a 18.04.2026, apresenta valor mensal atual de R$ 57.660,31; anual de RS
691.913,73.

v Para 8 (oito) unidades fixas (Cidade Tiradentes, Freguesia do 0, Ipiranga, Jacana, Lapa,
Sapopemba, Sé e Vila Mariana), a empresa Quality (Contrato n° 02/SMIT/2024; Edital

14/SMIT/2022) assegura gestao, dire¢do técnica e atendimento com cobertura ininterrupta, reserva

23
Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP)
Rua Libero Badard, 425 - 342 andar - Centro — S30 Paulo/SP



PRI EFERA DE
SAO PAULO

SECRETARIA
DE INOVACAO
E TECNOLOGIA

técnica e atendimento em Libras, com vigéncia de 08.02.2026 a 07.02.2027. O valor mensal atual

¢ de R$ 623.862,97 (anual de RS 7.486.355,64).

v Para 8 (oito) outras unidades (Campo Limpo, Capela do Socorro, Jabaquara, Penha, Santana, S&o
Mateus, Sao Miguel Paulista e Vila Maria), ha contratagdo emergencial com a empresa Quality
(Contrato n° 25/SMIT/2025; com vigéncia de 08.02.2026 a 07.02.2027, no valor mensal de R$
933.800,00 (anual de R$ 11.205.600,00).

2.7.2. Zeladoria e Facilities

v" As unidades-modelo (Cidade Tiradentes, Ipiranga e Lapa) contam com facilities da empresa
CleanMax (Contrato n. 73/SMIT/2022; Edital 36/SMIT/2022), cobrindo manuten¢do predial,
limpeza, controle de pragas e vigilancia eletronica. Vigéncia de 07.12.2025 a 06.12.2026, com

valor mensal atual R$ 161.816,32 ¢ anual de R$ 1.941.765,84.

2.7.3. Vigilancia Patrimonial

v A unidade Campo Limpo ¢ atendida pela empresa Renaseb (Contrato n. 06/SMIT/2024; Edital
09/SMIT/2023) com vigilancia desarmada, vigéncia de 28.02.2024 a 27.02.2029 e valor mensal
atual de RS 5.954,99 (anual R$ 71.459,88).

v Para Casa Verde e Pirituba, vigora a empresa Jumper (Contrato n. 45/SMIT/2024; Edital
007/23/SIURB), com cobertura 24h, vigéncia de 30.04.2024 a 24.09.2026 ¢ valor mensal de R$
51.436,04 (anual RS 617.232,54).

v Em Aricanduva, Ermelino Matarazzo, Guaianases ¢ Mooca, a empresa Seal (Contrato n.
44/SMIT/2024; Edital 007/23/SIURB) presta vigilancia desarmada até 26.11.2026, com valor
mensal de R$ 121.496,71 (anual de RS 1.457.960,00).

2.7.4. Servicos de TIC
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v' Em todas as 31 unidades (menos a unidade 24 horas e unidade Sé) e sede, a empresa Connect Global
It Services LTDA. (Contrato n. 61/SMIT/2022; Edital 24/SMIT/2022) presta servigos técnicos de
suporte, infraestrutura fisica, logica e virtualizagdo do ambiente de tecnologia da informacao,
remunerados por chamado, sob demanda até¢ 25.11.2026, com valor mensal de R$ 212.849,59

(anual de RS 2.554.195,04).

2.8. Repasses as Subprefeituras € ao POT

O custeio de parte das 33 unidades do Programa Descomplica SP opera, atualmente, em modelo
descentralizado, com repasses financeiros as Subprefeituras responsaveis pelas regides onde as
unidades se localizam. Tais repasses tém por finalidade assegurar a manutencao e o funcionamento
continuo das estruturas, abrangendo despesas como vigilancia patrimonial, servigcos de limpeza e
conservagao, manutencao predial, fornecimento de dgua e energia elétrica e, quando aplicavel,
locagdo de imodveis. As despesas sdo executadas diretamente pelas Subprefeituras, conforme

pactuacao estabelecida nas Portarias Conjuntas e nas Matrizes de Responsabilidades (Apéndice II).

Nao obstante a estrutura descrita, verifica-se que o modelo descentralizado apresenta limitagdes
relevantes, especialmente quanto a padronizacao dos servicos, a suficiéncia de insumos e
equipamentos e a capacidade de fiscalizagdo, resultando em variagdes na qualidade e na continuidade

da operacdo entre as unidades, além de fragilidades na governanga e no controle da execucao.

Além das despesas operacionais, parte da forga de trabalho ¢ composta por beneficiarios do
Programa Operagao Trabalho (POT), atuando em atividades de atendimento ao publico e apoio a
limpeza. Atualmente, hé cerca de 400 beneficiarios alocados nas unidades, com distribuicao variavel

conforme a demanda.

O pagamento do auxilio pecunidrio aos beneficiarios do Programa de Operagdo Trabalho (POT) ¢
processado pela Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdmico e Trabalho (SMDET). O
fluxo operacional consiste na coleta e instrucdo, por esta unidade, dos documentos comprobatorios

das atividades exercidas pelos beneficidrios. Apds a consolidacao documental e conferéncia dos
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encargos, ¢ encaminhada a respectiva relagdo técnica a SMDET para a viabiliza¢do do repasse

financeiro.

Por fim, destaca-se que nem todas as unidades do Descomplica SP estio vinculadas
administrativamente a Subprefeituras, havendo casos de gestao direta, sem dependéncia de repasses

descentralizados, conforme indicado neste ETP.

Esse cenario reforca a necessidade de revisao do modelo atual, com vistas a centralizagao,

padronizacao e aumento da eficiéncia operacional.

Com base na planilha de Controle de Repasses das Subprefeituras Descomplica, o texto para o seu
Estudo Técnico Preliminar (ETP) pode ser estruturado da seguinte forma, detalhando os valores por

unidade e o panorama geral:

2.8.1. Detalhamento de Repasses Financeiros as Subprefeituras
(Descomplica SP)

Atualmente, parte da operacionaliza¢do das unidades do Programa Descomplica SP depende de
repasses financeiros realizados as Subprefeituras para custeio de despesas relacionadas a manutengao
das instalagdes e ao funcionamento das unidades. Tais despesas abrangem, entre outras, servigos de

limpeza, vigilancia, manuten¢ao predial, locacdo de imoveis e contas de utilidade publica.

O levantamento dos repasses vigentes foi realizado com o objetivo de identificar a atual estrutura de
financiamento da operagao, permitindo avaliar oportunidades de racionalizagdo administrativa,
padronizacdo da gestdo contratual e eventual centraliza¢do de servicos no ambito da solugao

proposta neste Estudo Técnico Preliminar.

Para assegurar a operacionalidade das unidades do Programa Descomplica SP, ¢ realizado o
monitoramento e repasse de recursos financeiros destinados ao custeio de servigos essenciais.

Abaixo, detalham-se os valores por unidade administrativa e o balango consolidado dos repasses:

I - Unidades com Repasses
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A execucio financeira abrange o custeio de aluguel e servigos como limpeza, vigilancia, manutengao

e contas de utilidade ptublica (ENEL/SABESP), apresentando os seguintes valores totais por

subprefeitura:
e Freguesia do O: Valor anual total de R$ 413.552,16.
e Santana: Valor anual total de R$ 544.509,01.
e Jacana: Valor anual total de R$ 170.375,90.
e Vila Maria: Valor anual total de R$ 127.025,52
e Lapa: Valor anual total de R$ 162.000,00.
e Butanta: Valor anual total de R$ 223.602,60.
e Pinheiros: Valor anual total de R$ 774.762,00.
e Vila Mariana: Valor anual total de R$ 183.739,52.
e Jabaquara: Valor anual total de R$ 1.013.063,04.
e Cidade Ademar: Valor anual total de R$ 656.857,62.
e Capela do Socorro: Valor anual total de R$ 492.528,56.
e Penha: Valor anual total de R$ 172.199,50.
e S3o Miguel Paulista: Valor anual total de R$ 198.311,31.
e Vila Prudente: Valor anual total de R$ 129.399,21.
e S3o Mateus: Valor anual total de R$ 394.737,72
e (Cidade Tiradentes: Valor anual total de R$ 57.799,68.

Os valores apresentados possuem carater informativo e foram utilizados para compreensao da

estrutura operacional atualmente adotada, nao constituindo, isoladamente, parametro para defini¢ao
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dos quantitativos ou dos custos estimados da futura contratagdo, os quais serdo apurados mediante

metodologia propria de pesquisa de precos e levantamento de mercado.

2.9 Problemas e Desafios Estruturantes

2.9.1. Problemas Identificados

O Programa Descomplica SP opera em ambiente multiorganizacional, caracterizado por unidades
com alta rotatividade de publico, portfolio de servicos heterogéneo e atuacdo simultanea de

diferentes atores em um mesmo espago fisico, apoiados por infraestrutura tecnoldgica compartilhada.

Nesse contexto, observa-se um descompasso entre a complexidade da operagdo e o modelo vigente
de gestao de pessoas, contratos, capacitacdo e governanga, com impactos diretos na continuidade,

padronizagdo e qualidade do atendimento ao cidadao.

A atual configuragdo institucional evidencia fragmentagdo de responsabilidades entre SMIT,
Subprefeituras, equipes terceirizadas e beneficiarios do Programa Operagdo Trabalho (POT), o que
compromete a coordenagao operacional, gera sobreposi¢do de atribui¢des, lacunas na execugao e
reduz a previsibilidade dos servigos. Como consequéncia, verifica-se variagao de desempenho entre

unidades e baixa uniformidade no atendimento prestado.

No ambito operacional, o modelo hibrido de atendimento — que combina atendimento presencial e
mediacdo digital — demanda equipes multifuncionais com competéncias técnicas especificas.
Contudo, identifica-se auséncia de metodologia padronizada para dimensionamento por faixa de
demanda, acimulo de fungdes e inexisténcia de segregacao clara de papéis, resultando em aumento
do tempo médio de atendimento, redugdo da resolutividade e formagao de filas, especialmente em

periodos de pico.

Adicionalmente, a for¢a de trabalho apresenta fragilidades estruturais relacionadas a qualificagdo e a
continuidade. Os requisitos atualmente adotados ndo contemplam plenamente as competéncias
técnicas e socioemocionais necessarias a operagao, inexistindo trilhas formativas estruturadas,
certificagdes minimas ou capacitagdes periddicas. Esse cendrio contribui para retrabalho,

variabilidade na execucdo e perda de qualidade, sendo agravado pela alta rotatividade da mao de
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obra terceirizada e pela utilizagdo de mao de obra de natureza transitdria na execucdo de atividades

permanentes das unidades.

No campo da governanga, persistem indefinicdes quanto as responsabilidades entre gestdo publica e
execucao contratada, associadas a auséncia de mecanismos estruturados de controle, monitoramento
e avaliacdo de desempenho. Tal cenario dificulta a tomada de decisdo, reduz a capacidade de

resposta a incidentes e compromete o alinhamento entre os atores envolvidos.

Observa-se ainda a auséncia de instrumentos padronizados e uniformemente adotados em todas as
unidades, como base de conhecimento unificada, protocolos uniformes de atendimento e
mecanismos estruturados de contingéncia. A auséncia de planejamento para cobertura de auséncias,
substitui¢cdes e variacdes de demanda compromete a continuidade dos servigos e amplia o risco de

desassisténcia ao cidadao.

Observa-se, ainda, a auséncia de estrutura padronizada e uniformemente adotada para registro,
tratamento, acompanhamento e resolucao de incidentes tecnologicos relacionados aos equipamentos,
sistemas, estacdes de trabalho, dispositivos de autoatendimento e recursos digitais utilizados nas
unidades do Programa Descomplica SP. Tal cenario dificulta o monitoramento das ocorréncias,
amplia os tempos de resposta e compromete a continuidade dos servigos prestados aos cidaddos. Tal
cenario evidencia a necessidade de mecanismos estruturados de suporte tecnologico e gestao de
incidentes, capazes de assegurar maior disponibilidade dos recursos tecnoldgicos utilizados nas

unidades.

Do ponto de vista contratual, a coexisténcia de multiplos contratos com escopos, padrdes e modelos
de gestao distintos — distribuidos entre SMIT e Subprefeituras — intensifica a fragmentacao da
operacao, dificulta a fiscalizagdo e gera inconsisténcias nos critérios de execucao e controle,

elevando o risco de descontinuidade dos servigos.

2.9.2. Problemas e Desafios de Zeladoria

2.9.2.1. Manutencao e Conservacao Predial

29
Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP)
Rua Libero Badard, 425 - 342 andar - Centro — S30 Paulo/SP



PRI EFERA DE
SAO PAULO

SECRETARIA
DE INOVACAO
E TECNOLOGIA

O desempenho das unidades depende de um ciclo continuo de manutengdo predial, elétrica,
hidraulica e operacional, com atuagao preventiva e corretiva tempestiva. Contudo, verifica-se um
arranjo fragmentado e heterogéneo, cuja execucdo varia conforme a vinculagdo administrativa da

unidade.

Nas unidades vinculadas as Subprefeituras, observam-se falhas recorrentes na execug¢ao, incluindo
insuficiéncia de equipes técnicas qualificadas, insuficiéncia contratual para atendimento ordindrio e
emergencial, além de indefinicdo de responsabilidades entre os entes envolvidos. Esse cendrio resulta

em atrasos, intervencdes improvisadas e prejuizos a continuidade dos servigos.

Adicionalmente, unidades instaladas em prédios compartilhados frequentemente nao recebem
suporte adequado, seja por priorizacdo de demandas do edificio-sede, seja por limitagdes

operacionais, comprometendo a uniformidade do atendimento.

Verifica-se também auséncia de critérios técnicos claros para alocag@o de recursos e fragilidade nos
mecanismos de controle, além de baixa autonomia dos gestores locais sobre execucdo e

cronogramas.

Nas unidades mais recentes, hé casos de auséncia ou insuficiéncia de cobertura contratual por

manutencao basica, resultando em permanéncia prolongada de falhas operacionais.

Como sintese, destacam-se: auséncia de padronizacao, dependéncia de arranjos descentralizados,

indefini¢do de responsabilidades, lacunas contratuais e desigualdade operacional entre unidades.

2.9.2.2. Limpeza, Asseio e Conservagao

A prestacdo de servicos de limpeza apresenta execucdo fragmentada, com diferentes modelos
conforme a natureza do imével e a vinculagdo administrativa, comprometendo a uniformidade, a

previsibilidade e a qualidade do servico.

Nas unidades sob responsabilidade das Subprefeituras, sdo recorrentes falhas de abastecimento de

insumos, especialmente em sanitarios, além de variagdes na qualidade decorrentes da auséncia de
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padronizagao e fiscalizacdo sistematica. Soma-se a indefini¢do pratica de responsabilidades,

resultando em execugdes desiguais.

Parte das unidades opera sob contratos especificos geridos pela SMIT, evidenciando assimetrias

relevantes de organizagdo e controle dentro da rede.

Nas unidades sem cobertura contratual formal, a execugao por beneficiarios do POT ocorre sem
capacita¢do técnica estruturada ou supervisao adequada, resultando em auséncia de cobertura

operacional, insuficiéncia de insumos e inexisténcia de protocolos padronizados.

De forma geral, identificam-se: fragmentacao da prestacao, auséncia de supervisdo técnica, falhas na
cobertura operacional, logistica ineficiente de insumos, auséncia de instrumentos de fiscalizagdo e

desigualdade nas condic¢des de execucao.

Observa-se ainda interface com a seguranga patrimonial, com impactos indiretos na conservacao dos

ambientes e organizagao dos espagos.

2.9.2.3. Controle de Pragas

A operagdo das unidades exige controle continuo de pragas urbanas, porém verifica-se auséncia de

padronizagdo e execu¢ao heterogénea entre unidades.

Os modelos atualmente adotados apresentam diferentes niveis de prevencao e resposta,
comprometendo a regularidade do servigo. Predomina atuacdo reativa, sem rotinas preventivas

estruturadas, com falhas em vedagao, gestdo de residuos e planejamento de aplicagoes.

Identificam-se lacunas na rastreabilidade e controle das acdes, com auséncia de registros técnicos

consistentes, dificultando fiscalizagdo e comprovacao de conformidade sanitaria.

Adicionalmente, a falta de integracdo com manuteng¢ao e limpeza contribui para recorréncia de focos

e baixa efetividade das agoes.

Como consequéncia, eleva-se o risco sanitario, a necessidade de intervengdes emergenciais € 0s

impactos na continuidade e qualidade do atendimento.
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2.9.3. Sintese dos Problemas

Os problemas identificados podem ser agrupados em cinco dimensdes principais:

Estruturais (macro): fragmentagao contratual, gestdo descentralizada sem controle uniforme,

auséncia de padronizacdo e dificuldade de integragdo entre atores;

Operacionais: variagdo de qualidade, falhas na continuidade, dependéncia de mao de obra instavel

(POT) e tempos de resposta desiguais;

Gestao e governanca: auséncia de indicadores consolidados, fragilidade na fiscalizagdo e baixa

previsibilidade operacional;

Zeladoria e infraestrutura: execugao fragmentada, auséncia de padronizacao, indefini¢ao de

responsabilidades, lacunas contratuais e desigualdade entre unidades.

Tecnolégica e digital: auséncia de estrutura padronizada de suporte tecnologico, gestdo de
incidentes, acompanhamento de chamados, monitoramento de ocorréncias € mecanismos de
sustentagdo dos recursos digitais utilizados nas unidades, com impactos na disponibilidade dos

servicos e na continuidade do atendimento ao cidadao.

Tais disfungdes impactam diretamente a experiéncia do cidaddo — com aumento do tempo de
espera, necessidade de retorno e inconsisténcia na prestagao dos servicos — e, para a Administracao
Publica, resultam em perda de produtividade, acimulo de demandas no backoffice e baixa

capacidade de planejamento e resposta operacional.

2.10. Necessidades a serem atendidas

Considerando os problemas estruturais, operacionais ¢ de gestdo identificados no item 2.9, as
necessidades a serem atendidas concentram-se na superagdo das fragilidades decorrentes da
fragmentacao administrativa, da auséncia de padronizagdao, da instabilidade operacional e das
limitagdes de controle e governanga atualmente verificadas nas unidades do Programa Descomplica

SP.
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Nesse sentido, destacam-se as seguintes necessidades:
I — Padronizagdo operacional dos servigos

Em resposta as variagdes de execucdo e a auséncia de uniformidade entre as unidades, verifica-se a
necessidade de estabelecer fluxos, rotinas e procedimentos padronizados, de modo a assegurar

isonomia na prestacdo dos servigos e consisténcia no atendimento ao cidadao.
II — Integracao e coordenacao institucional

Diante da fragmentagdo de responsabilidades e da atuagdo descentralizada entre os diversos atores
envolvidos, evidencia-se a necessidade de promover maior integracdo e coordenacgao das atividades,

com vistas a redugdo de sobreposi¢des, lacunas operacionais e desalinhamentos institucionais.
IIT — Continuidade e estabilidade operacional

Considerando os riscos de descontinuidade ¢ a instabilidade na alocagdo de recursos humanos,
especialmente em arranjos nao permanentes, impde-se a necessidade de garantir a execugdo continua

e estavel dos servigos essenciais.
IV — Uniformizagdo da qualidade e do desempenho

Em razdo das variacdes de qualidade e desempenho entre unidades, identifica-se a necessidade de
estabelecer parametros minimos de servigo, assegurando maior homogeneidade nos resultados e

melhoria da experiéncia do usuario.
V — Ampliacdo da previsibilidade e do controle operacional

Diante da baixa previsibilidade e das dificuldades de monitoramento e fiscalizagdo, verifica-se a
necessidade de aprimorar os mecanismos de controle, acompanhamento e planejamento das atividades,

conferindo maior seguranca a gestao operacional.
VI — Adequacdo das condi¢des de infraestrutura e manutengao

Em resposta as falhas de manutencao, conservagao e suporte estrutural, evidencia-se a necessidade de
assegurar condi¢des adequadas e continuas de funcionamento das unidades, com foco na preservagao

dos espacos e na funcionalidade operacional.

VII — Garantia de seguranga e condigdes sanitarias adequadas
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Considerando os riscos associados a seguranga patrimonial e as condigdes de salubridade,
especialmente em ambientes de alto fluxo, impde-se a necessidade de assegurar ambientes seguros,

organizados e adequados ao atendimento publico.
VIII — Fortalecimento da governanca e da gestdo administrativa

Diante das fragilidades na defini¢do de responsabilidades e na articulagdo entre os entes envolvidos,
verifica-se a necessidade de aprimorar a governanga do programa, com maior clareza na distribui¢ao

de competéncias e alinhamento entre planejamento e execugao.
IX - Estruturacao do suporte tecnologico e atendimento de incidentes

Considerando a crescente dependéncia dos servigos digitais, sistemas corporativos, equipamentos de
informatica, estacdes de autoatendimento e infraestrutura tecnologica utilizada pelas unidades,
verifica-se a necessidade de disponibilizacdo de mecanismos estruturados para registro,
acompanhamento e resolu¢do de incidentes tecnologicos, assegurando maior disponibilidade dos

recursos e reducao dos impactos operacionais decorrentes de falhas técnicas.

2.10.1. Necessidade de Atendimento Acessivel em Libras

Considerando que o Programa Descomplica SP constitui porta de acesso da populacdo a diversos
servicos publicos municipais, torna-se necessaria a adogao de medidas destinadas a assegurar a
acessibilidade comunicacional as pessoas surdas ou com deficiéncia auditiva, em observancia aos
principios da inclusdo, da igualdade de acesso aos servigos publicos e da eliminacao de barreiras de

comunicacao.

As unidades do Programa recebem diariamente elevado fluxo de cidaddos com perfis diversos,
incluindo pessoas com deficiéncia auditiva que demandam atendimento adequado para compreensao
das informagdes, orientagdo quanto aos servigos disponiveis e formalizagao de solicitagdes perante os

orgdos publicos participantes.

A necessidade de disponibilizacao de profissionais aptos ao atendimento em Lingua Brasileira de
Sinais — Libras encontra fundamento na Lei Federal n° 10.436, de 24 de abril de 2002, que reconhece
a Libras como meio legal de comunicacdo e expressao, bem como no Decreto Federal n® 5.626, de 22
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de dezembro de 2005, que regulamenta sua utilizacdo e estabelece diretrizes para promoc¢ao da

acessibilidade comunicacional.

No ambito municipal, a medida também se alinha as politicas plblicas de inclusdo e acessibilidade
adotadas pela Administracio Municipal, contribuindo para assegurar atendimento adequado,
humanizado e compativel com as necessidades especificas dos usudrios dos servigos publicos

ofertados pelo Programa Descomplica SP.

Ademais, a necessidade mostra-se compativel com a realidade operacional do Programa Descomplica
SP, que historicamente ja contempla postos destinados ao atendimento em Libras em parte de suas
unidades, evidenciando demanda concreta por acessibilidade comunicacional no &mbito dos servigos

prestados.

Dessa forma, a exigéncia de atendimento em Libras decorre da necessidade operacional de garantir
acessibilidade plena aos cidadaos, promover inclusdo social e assegurar a efetividade do atendimento

prestado nas unidades.

2.10.2. Necessidade de Capacitacdo em Brigada de Incéndio

As unidades do Programa Descomplica SP caracterizam-se por receber diariamente elevado fluxo de
cidadaos, servidores, colaboradores terceirizados e demais usuarios, demandando a ado¢ao de medidas
preventivas voltadas a seguranga das pessoas e a mitigagcdo de riscos decorrentes de situagdes de

emergéncia.

Nesse contexto, verifica-se a necessidade de que parte dos profissionais alocados possua capacitacao
em procedimentos basicos de prevengao e resposta a emergéncias, incluindo principios de combate a

incéndio, abandono de area, primeiros socorros € acionamento dos protocolos de seguranca aplicaveis.

Tal necessidade decorre da responsabilidade da Administracdo Publica em promover ambientes
seguros para usudrios e trabalhadores, bem como da observancia das normas de seguranca contra

incéndio aplicaveis as edificagdes de uso coletivo.

A exigéncia encontra respaldo nas diretrizes estabelecidas pelo Corpo de Bombeiros da Policia Militar
do Estado de Sao Paulo, especialmente na Instru¢do Técnica n° 17 — Brigada de Incéndio, bem como
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nas disposi¢des da Norma Regulamentadora n® 23 do Ministério do Trabalho e Emprego, que trata da

protecdo contra incéndios.

Ressalta-se que a exigéncia ndo implica a transferéncia integral das responsabilidades legais da brigada
de incéndio a contratada, mas visa garantir que parte dos profissionais alocados possua capacitagao
basica compativel com os procedimentos de emergéncia e evacuacdo aplicaveis as unidades de

atendimento ao publico.

A capacitagdo de profissionais para atuagdo inicial em situagdes emergenciais contribui para redugao
de riscos a integridade fisica dos usudrios, maior capacidade de resposta até a chegada dos servigos

especializados e fortalecimento das condi¢cdes de seguranca operacional das unidades.

2.10.3. Necessidade de Experiéncia na Gestao de Operagdes Multiunidades

O Programa Descomplica SP possui estrutura operacional distribuida em multiplas unidades
localizadas em diferentes regidoes do Municipio de S3ao Paulo, com caracteristicas operacionais
distintas, elevado fluxo de usudrios e necessidade de manutencdo de padrdes uniformes de

atendimento, supervisao e controle.

A execu¢do adequada dos servicos demanda capacidade de coordenacdo simultinea de equipes,
supervisdao descentralizada, gestdo de escalas, cobertura de auséncias, monitoramento de indicadores

de desempenho e atendimento tempestivo a ocorréncias operacionais em diversas localidades.

Nesse cenario, a experiéncia prévia na gestao de contratos executados em multiplas unidades constitui
elemento relevante para demonstrar a capacidade técnico-operacional do futuro contratado, reduzindo
riscos de descontinuidade, falhas de coordenacao, dificuldades logisticas e assimetrias na execucao

dos servigos.

A exigéncia ndo se destina a restringir a competitividade do certame, mas sim a assegurar que a futura
contratada possua experiéncia compativel com a complexidade, abrangéncia territorial e volume

operacional exigidos pelo Programa Descomplica SP.

A medida guarda relagdo direta com os riscos identificados neste Estudo Técnico Preliminar,
especialmente aqueles relacionados a fragmentagdo operacional, a necessidade de padronizagdo dos
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servigos, a continuidade da execugdo e ao fortalecimento dos mecanismos de governanga e fiscalizacao

contratual.

A necessidade mostra-se especialmente relevante diante da existéncia de 33 unidades distribuidas em
diferentes regides do Municipio de Sao Paulo, exigindo coordenacdo operacional simultanea,

padronizagdo de procedimentos e capacidade de resposta descentralizada.

A comprovagao da capacidade técnico-operacional devera observar critérios de proporcionalidade e
pertinéncia com o objeto da contratacdo, mediante apresentacdo de atestados de capacidade técnica
que demonstrem experiéncia anterior na execucao de servigos de natureza compativel, em ambiente
operacional distribuido em multiplas unidades ou localidades, vedadas exigéncias que restrinjam

indevidamente a competitividade do certame.

2.10.4. Necessidade de Suporte Tecnoldgico e Service Desk

A operacao das unidades do Programa Descomplica SP depende diretamente do funcionamento
continuo dos recursos tecnologicos utilizados no atendimento ao cidaddo, incluindo estacdes de
trabalho, equipamentos de informatica, sistemas corporativos, recursos de conectividade, dispositivos

de autoatendimento e demais ferramentas digitais necessarias a prestagao dos servigos publicos.

Eventuais indisponibilidades desses recursos possuem impacto direto sobre a capacidade de
atendimento das unidades, podendo ocasionar interrupg¢des, aumento do tempo de espera, reducao da

produtividade das equipes e prejuizos a experiéncia dos cidadaos.

Nesse contexto, verifica-se a necessidade de disponibilizagdo de equipe especializada para execucao
de atividades de suporte tecnologico, atendimento de chamados, registro e acompanhamento de
incidentes, apoio operacional aos usuarios e encaminhamento de demandas técnicas aos responsaveis

competentes.

A adocdo de estrutura organizada de Service Desk contribui para a padronizagdo do atendimento
técnico, melhoria dos tempos de resposta, rastreabilidade das ocorréncias, gera¢do de indicadores de

desempenho e fortalecimento da governanca operacional dos servigos prestados.
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2.11. Resultados Pretendidos

A presente contratagdo tem por finalidade promover a reestruturacdo operacional dos servigos continuos
vinculados ao Programa Descomplica SP, buscando superar as fragilidades identificadas no modelo atualmente
adotado e assegurar maior eficiéncia, padronizacdo, previsibilidade e qualidade na prestagdo dos servicos

publicos ao cidadao.

Os resultados pretendidos concentram-se na consolidagdo de modelo operacional mais integrado, com
fortalecimento da governanga contratual, racionaliza¢do administrativa ¢ melhoria das condigdes de execugdo

dos servigos nas unidades do Programa.
Nesse contexto, destacam-se os seguintes resultados esperados:

I - Padronizagao da execugdo dos servicos entre as unidades
Busca-se assegurar maior uniformidade operacional, mediante defini¢dao padronizada de rotinas, procedimentos,
niveis minimos de servi¢o, insumos, fluxos de atendimento e critérios de execugdo, reduzindo assimetrias

atualmente existentes entre as unidades.

II - Fortalecimento da governanca e da fiscalizagao contratual
Pretende-se ampliar a capacidade de monitoramento, acompanhamento e fiscalizagdo da execucgdo contratual,
mediante adogdo de indicadores de desempenho, mecanismos estruturados de controle, definicdo clara de

responsabilidades e melhoria da rastreabilidade das atividades executadas.

11 - Reducao da fragmentacao operacional e administrativa
Objetiva-se reduzir os impactos decorrentes da multiplicidade de contratos, modelos distintos de execugao e
dispersdo de responsabilidades, promovendo maior integragdo entre os servigos e racionalizagdo da gestdo

operacional.

v - Ampliacdo da continuidade e estabilidade dos servicos
Busca-se assegurar maior previsibilidade operacional e redugao de riscos de descontinuidade, especialmente em
atividades essenciais ao funcionamento das unidades, garantindo maior estabilidade na prestagdo dos servigos

ao cidadao.

V - Melhoria da  qualidade do  atendimento e da  experiéncia do  usuario

Pretende-se proporcionar ambientes mais organizados, seguros, funcionais e adequados ao atendimento publico,
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contribuindo para redugdo de filas, melhoria do fluxo operacional e maior eficiéncia no suporte as atividades

das unidades.

VI - Aprimoramento das condigdes de infraestrutura e conservacdo das unidades
Objetiva-se assegurar melhores condigdes de manutencdo predial, limpeza, asseio, conservacdo e suporte
operacional, reduzindo falhas recorrentes ¢ aumentando a funcionalidade e preservagao dos espagos publicos

utilizados pelo Programa.

VII - Maior eficiéncia na utilizacao dos recursos publicos
Busca-se promover melhor aproveitamento dos recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis, mediante
racionalizag@o contratual, padronizagdo de processos, reducdo de retrabalho e aprimoramento dos mecanismos

de gestdo e controle.

VIIIT — Aumento da previsibilidade e da capacidade de planejamento operacional
Pretende-se conferir maior estabilidade ao planejamento administrativo e operacional das unidades, permitindo
melhor dimensionamento das equipes, maior capacidade de resposta as demandas e redugdo de improvisagdes

operacionais.

IX - Mitigacado de riscos operacionais e institucionais
Busca-se reduzir riscos associados a descontinuidade dos servigos, falhas de execucdo, indefini¢cdes de
responsabilidade, baixa capacidade fiscalizatéria e inconsisténcias operacionais atualmente verificadas no

modelo vigente.

Os resultados pretendidos deverdo contribuir para o fortalecimento institucional do Programa Descomplica SP,
promovendo maior eficiéncia administrativa, melhoria continua da prestacdo dos servigos € ampliagdo da

capacidade operacional da Administracdo Publica no atendimento ao cidadao.

Os resultados pretendidos também visam assegurar maior economicidade, eficiéncia administrativa e melhor
aproveitamento dos recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis, em conformidade com os principios

previstos na Lei Federal n® 14.133/2021.

2.12. Quadro de Rastreabilidade

Problemas Identificados (2.9) Necessidades Correspondentes (2.10)
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Fragmentagdo de responsabilidades entre SMIT,
Subprefeituras e demais atores

Integracdo e coordenagdo institucional das
atividades

Auséncia de padronizagdo na execucgdo dos servigos
entre unidades

Padronizag@o operacional dos servigos

Variagdo de qualidade e desempenho no
atendimento ao cidaddo

Uniformizagao da qualidade e do desempenho

Descontinuidade ou instabilidade na prestagdo dos
Servigos

Continuidade e estabilidade operacional

Dependéncia de mao de obra com baixa
previsibilidade (ex.: arranjos temporarios)

Continuidade e estabilidade operacional

Dificuldade de fiscalizagdo, monitoramento e
controle das atividades

Ampliagdo da previsibilidade e do controle
operacional

Baixa previsibilidade na execug@o dos servigos

Ampliagdo da previsibilidade e do controle
operacional

Falhas na manuten¢ao predial e na conservacao das
unidades

Adequacao das condicdes de infraestrutura e
manutencao

Execucao irregular dos servigos de limpeza, asseio e
controle de pragas

Adequacao das condicdes de infraestrutura e
manutencao

Riscos a seguranca patrimonial e a integridade de
usudrios e servidores

Garantia de seguranca e condi¢des sanitarias
adequadas

Riscos sanitarios decorrentes de falhas operacionais
(limpeza, pragas, etc.)

Garantia de seguranga e condi¢des sanitarias
adequadas

Sobreposicao ou lacunas de atribuigdes entre os
entes envolvidos

Fortalecimento da governanga e da gestao
administrativa

Desalinhamento entre planejamento e execucao
operacional

Fortalecimento da governanca e da gestao
administrativa

2.13 Comparativo entre 0 Modelo Atual e a Nova Contratacao

A proposta de transi¢do do modelo operacional atualmente adotado para a solugdo integrada apresentada neste
Estudo Técnico Preliminar fundamenta-se na necessidade de fortalecimento da governanga contratual,

padronizacdo operacional, racionalizagdo administrativa e melhoria da eficiéncia na gestdo dos servigos

vinculados ao Programa Descomplica SP.

A analise realizada ao longo deste ETP evidenciou que o modelo atualmente vigente possui estrutura
fragmentada, com multiplicidade de contratos, diferentes arranjos operacionais e descentralizacdo parcial das

responsabilidades administrativas, circunstancias que dificultam a uniformizagdo da execucdo dos servigos,

ampliam a complexidade fiscalizatoria e reduzem a capacidade de controle integrado da Administragdo.
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Nesse contexto, apresenta-se o comparativo entre o cenario operacional atualmente existente e a solucao
proposta pela futura contratagao:
I — Cenario Atual (Modelo Fragmentado)

Atualmente, a operacdo das unidades do Programa Descomplica SP ¢ executada mediante diferentes
instrumentos contratuais, repasses descentralizados e multiplas estruturas de custeio, envolvendo servigos de

atendimento ao publico, facilities, vigilancia, limpeza, conserva¢do, manutengdo predial e apoio operacional.

O modelo vigente compreende contratos geridos diretamente pela Secretaria Municipal de Inovacdo e
Tecnologia — SMIT, bem como despesas operacionalizadas pelas Subprefeituras responsaveis por determinadas

unidades do Programa.

Os contratos atualmente vinculados a SMIT abrangem servigos terceirizados de atendimento, apoio operacional,

facilities e vigilancia patrimonial, totalizando montante aproximado de R$ 25.333.515,43.

Paralelamente, as unidades operacionalizadas pelas Subprefeituras recebem repasses consolidados estimados
em R$ 6.441.619,59, destinados ao custeio de servigos essenciais, incluindo limpeza, vigilancia, consumo de

agua, energia elétrica e demais despesas operacionais necessarias ao funcionamento das unidades.

A analise do modelo atualmente adotado permitiu identificar limitagdes relevantes, dentre as quais destacam-

se:

I — auséncia de padronizagdo entre unidades;

IT — heterogeneidade na execugdo dos servicos;

IIT — fragmentacdo contratual e dispersdo de responsabilidades;

IV — dificuldades de fiscalizacdo e acompanhamento integrado da execug¢ao;

V — sobreposicao e lacunas operacionais entre diferentes contratos e estruturas administrativas;
VI - baixa previsibilidade operacional;

VII — maior complexidade na gestdo administrativa e financeira;

VII - riscos de descontinuidade decorrentes da dependéncia de multiplos arranjos operacionais

descentralizados.
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Além disso, verificou-se que a multiplicidade de instrumentos contratuais e modelos distintos de operagao reduz
a capacidade de consolidagdo de indicadores, dificulta a implementagao uniforme de padrdes de qualidade e

amplia os desafios relacionados a governanga operacional do Programa.
II — Cenario Futuro (Modelo Integrado ¢ Padronizado)

A solugao proposta neste ETP consiste na estruturagdo de modelo contratual integrado, com centralizagdo da
gestdo operacional sob coordenagdo da Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia — SMIT, visando maior
eficiéncia administrativa, fortalecimento da governanca contratual e padronizagao dos servigos executados nas

unidades do Programa Descomplica SP.

A futura contratacdo contempla a integragdo dos servigos de atendimento ao publico, apoio operacional,
limpeza, asseio, conservacao predial, manutencgdo basica e demais atividades essenciais ao funcionamento das
unidades, mediante defini¢do padronizada de requisitos operacionais, niveis minimos de servigo, indicadores

de desempenho e mecanismos uniformes de fiscalizagao.

A estimativa de referéncia para composicdo do novo modelo considerou parametros operacionais e financeiros
atualizados, incluindo como referéncia o Contrato n°® 44/SMIT/2024, utilizado como base comparativa para

estruturagdo da solucao proposta.

A nova modelagem apresenta como principais vantagens:

I — fortalecimento da governanga contratual e da capacidade fiscalizatoria;

II — padronizagdo operacional entre as unidades do Programa;

I — reducdo da fragmentagdo administrativa e contratual;

IV —racionalizacao dos fluxos operacionais e das estruturas de acompanhamento;
V — maior previsibilidade administrativa e financeira;

VI — melhoria da rastreabilidade e monitoramento da execugao contratual;

VII — defini¢do uniforme de indicadores de desempenho e niveis minimos de servico;
VIII - otimizagdo do fornecimento de insumos, materiais ¢ equipamentos;

IX — ampliacdo da eficiéncia operacional e administrativa;

X —redugdo de sobreposi¢des, lacunas operacionais e inconsisténcias de execucdo entre unidades.

42
Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP)
Rua Libero Badard, 425 - 342 andar - Centro — S30 Paulo/SP



PRI EFERA DE
SAO PAULO

SECRETARIA
DE INOVACAO
E TECNOLOGIA

Além disso, a centralizagdo da gestdo contratual permitira maior transparéncia no acompanhamento dos custos
operacionais do Programa, substituindo parte da logica atualmente pulverizada de contratos e repasses

descentralizados por estrutura administrativa mais integrada e padronizada.
IIT — Conclusdo Comparativa

A analise comparativa demonstra que o modelo atualmente vigente, embora funcional sob determinados
aspectos, apresenta elevada complexidade operacional e administrativa, decorrente da fragmentacao contratual,

da descentralizacao parcial da execucgdo e da multiplicidade de estruturas de custeio e fiscalizagao.

Por sua vez, a solug@o proposta neste Estudo Técnico Preliminar busca consolidar modelo operacional mais
integrado, padronizado e tecnicamente estruturado, promovendo melhoria da governanga, fortalecimento dos
mecanismos de controle, racionalizacdo administrativa e maior efici€ncia na prestacdo dos servigos vinculados

ao Programa Descomplica SP.

A futura contratagdo pretende, assim, assegurar maior estabilidade operacional, melhoria da qualidade dos
servicos prestados, ampliagdo da capacidade fiscalizatoria da Administracdo e melhor aproveitamento dos

recursos humanos, materiais e financeiros empregados na operacdo das unidades do Programa.

3. Plano de Metas

A contratacdo atua como elemento estruturante para viabilizar e sustentar iniciativas relacionadas a
transformacao digital, ampliacao do acesso a servigos € modernizagao da gestao publica, em
consonancia com as diretrizes institucionais da Secretaria, especialmente no que se refere a
ampliacao e qualifica¢dao dos canais de atendimento ao cidadao, inclusive em complementaridade aos

servigos digitais.

4. Requisitos Essenciais da Contratagdo

Este topico define, em carater preliminar, os requisitos da potencial contrata¢ao, entendidos como
parametros minimos que, a luz do problema diagnosticado, devem orientar a elaboracdo futura do
Termo de Referéncia. Assim, ndo se escolhe, neste momento, a solu¢ao propriamente dita aos

problemas suscitados no tdpico anterior; e sim se identificam as condi¢des indispensaveis para
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resguardar o interesse publico, garantir a continuidade dos servigos e permitir controle objetivo de

resultados.

Nessa linha, os requisitos sdo organizados em quatro perspectivas complementares: (i) interna, (ii)
externa, (iii) funcional-operacional e (iv) procedimental, a fim de assegurar aderéncia institucional,

conformidade juridica, suficiéncia técnica e regularidade do processo.

No plano interno, registram-se as diretrizes da SMIT, com énfase em seguranca da informacao,
protecdo de dados pessoais, gestdo documental e gestdo de riscos. No plano externo, mapeiam-se as
exigeéncias de leis, decretos, normas técnicas e orientagdes dos 6rgaos de controle pertinentes ao
objeto. No aspecto funcional e operacional, estabelecem-se padrdes minimos de desempenho,
dimensionamento basico de equipes, insumos e equipamentos, bem como resultados verificaveis e
mensuraveis. No ambito procedimental, indicam-se critérios de sele¢do e contratacdo, necessidade de
vistorias quando cabiveis, eventuais garantias, limites a subcontratagdo e hipoteses de transigao

contratual.

Adicionalmente, considerando os problemas identificados, especialmente a auséncia de padronizacao
entre unidades, a sobreposicao ou lacuna de responsabilidades, as dificuldades de fiscalizacdo e a

baixa governanga contratual, a contratagdo devera observar, como requisitos essenciais:

(1) Padronizacio operacional dos servi¢os, mediante defini¢cao uniforme de rotinas, procedimentos,
frequéncias e insumos, de modo a reduzir inconsisténcias e assegurar isonomia na execucao entre as

unidades;

(i1) Definicdo objetiva de escopo e responsabilidades, com clara delimitag¢do das atribui¢cdes da

Contratada e da Administragao, mitigando conflitos, sobreposi¢oes e lacunas operacionais;

(ii1) Instituicio de mecanismos estruturados de fiscalizacio e controle, com previsdo de
indicadores de desempenho, relatérios periddicos e instrumentos de acompanhamento, visando

ampliar a rastreabilidade e a efetividade da supervisao contratual;
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(iv) Adocao de modelo de governanca contratual, com fluxos definidos de comunicacao, gestao de

ocorréncias e instancias de decisdo, fortalecendo a coordenacao e a transparéncia;

(v) Comprovacao de qualificacdo técnica minima, compativel com a complexidade e a
abrangéncia do objeto, especialmente quanto a atuagao em multiplas unidades e a execucao

padronizada de servigos.

Assim, o presente topico estabelece diretrizes preliminares suficientes para motivar a contratacdo e
balizar a especificacdo posterior, evitando generalidades, exigéncias impertinentes ou
desproporcionais e preservando a racionalidade técnica que deve reger a atuagdo administrativa em

prol da contrata¢do almejada.
4.1. Requisitos Internos

A execugdo do objeto deve observar, de modo integral, as normas internas aplicdveis ao Programa

Descomplica SP e as unidades sob coordenacdao da CAP.

Cumprira as detentoras do objeto assumirem, desde o inicio da vigéncia, o dever de conhecer e
cumprir tais normas, inclusive versdes atualizadas, bem como de exigir igual conformidade de
eventuais subcontratadas. Eventuais hipoteses de inaplicabilidade deverao ser justificadas por escrito,

submetidas a aprovacao da Contratante e arquivadas para fins de auditoria.

Deverdo manter disponivel, inclusive, para a fiscalizacdo, evidéncia documental de conformidade
(procedimentos, listas de presenca de treinamentos, relatorios, registros de acesso e de incidentes),

comprometendo-se a cooperar com inspegdes, auditorias e solicitagdes de esclarecimentos.

A execucao do objeto devera observar integralmente as normas internas do Programa Descomplica

SP e das unidades sob coordenacao da CAP.

Compete a contratada conhecer, cumprir ¢ manter-se atualizada quanto a tais normativos,
assegurando sua aplicagdo também por eventuais subcontratadas. Situacdes de inaplicabilidade

deverao ser formalmente justificadas e previamente aprovadas pela Contratante.
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A contratada devera manter evidéncias documentais de conformidade, disponibilizando-as a
fiscalizagdo sempre que solicitado, e cooperar com auditorias, inspegoes e diligéncias

administrativas.

4.1.1. Seguranca da Informagao

Devem ser observados os principios de confidencialidade, integridade, disponibilidade, autenticidade

e rastreabilidade.

O acesso a sistemas internos da Secretaria Municipal de Inovagado e Tecnologia e/ou das Secretarias
parceiras, devera ocorrer por credenciais individuais e intransferiveis, com controle de perfis e
revogacao tempestiva. Devem ser mantidos registros de acesso e trilhas de auditoria, nos termos da

Lein® 12.965/2014.

A contratada devera adotar medidas de prote¢ao de ativos, incluindo controle de acessos, atualizacao
de seguranca, criptografia e rotinas de backup. Incidentes deverao ser comunicados imediatamente,

com adog¢ao de medidas corretivas e preventivas.

4.1.2. Prote¢ao de Dados Pessoais

A Contratante atuara como controladora e a Contratada como operadora, conforme a Lei n°

13.709/2018 e normativos municipais correlatos.

O tratamento de dados devera observar finalidade, minimizagado, controle de acesso e registro das

operagdes. A contratada deverd indicar responsavel pelo tema e atender as instrugdes da Contratante.

Quando aplicavel, devera ser realizado mapeamento de dados e Relatorio de Impacto, com
atualizacdo ao longo da vigéncia. Subcontratagdes e transferéncias de dados dependerdo de

autorizagdo prévia. Incidentes deverdo ser comunicados ¢ tratados de forma adequada.
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4.1.3. Gestao Documental e Acesso a Informagao

Os documentos produzidos ou recebidos na execugao contratual integrardo o acervo da Contratante.

Deverao ser observadas as normas de gestdo documental e acesso a informagao, incluindo a Lei n°

12.527/2011 e regulamentos municipais.

A tramitagdo devera ocorrer pelos sistemas oficiais definidos pela Administracdo, sendo vedada a

manutenc¢ao de repositorios paralelos sem autorizagao.

Devem ser garantidas a integridade, autenticidade e rastreabilidade dos documentos, bem como a

adequada classificacao, guarda e descarte.

Ao término do contrato, devera ser assegurada a entrega integral das informagdes a Contratante, com

eliminagdo segura de copias remanescentes, ressalvadas as hipoteses legais.

4.2. Requisitos Externos

I. Requisitos transversais ao objeto

Abrangem o regime juridico da contratacdo, relagdes de trabalho e diretrizes de sustentabilidade,
conforme a Lei n°® 14.133/2021, legislagdo municipal correlata, CLT, normas coletivas e diretrizes da
Agenda 2030. Aplicam-se a toda a execugdo contratual, incluindo obrigacdes trabalhistas e

socioambientais.

I1. Atendimento ao publico e dire¢ao técnica

Devem observar normas de atendimento ao cidadao, acessibilidade, protecao de dados e condicdes
de trabalho, incluindo a Lei n°® 13.709/2018, Decreto Municipal n® 59.767/2020, legisla¢ao de
acessibilidade e Normas Regulamentadoras aplicaveis.

O dimensionamento das equipes devera assegurar atendimento continuo, acessivel e prioritario, com

observancia da legislacdo vigente e, quando aplicavel, uso de referenciais técnicos (CadTerc).

II1. Manutencio e conservacao predial
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Deve observar as normas técnicas da ABNT aplicaveis a gestdo da manutengdo, reformas e garantias
prediais, bem como as Normas Regulamentadoras de seguranca e satde do trabalho, conforme o

risco de cada atividade executada.

IV. Limpeza, asseio e fachadas

Devem seguir padrdes técnicos e normas de seguranga do trabalho, inclusive para atividades em
altura.

Servigos especificos, como limpeza de reservatorios, deverdo atender as normas técnicas aplicaveis,

quando previstos no escopo.

V. Vigilancia e seguranca patrimonial

Devem atender a legislagao especifica do setor, incluindo a Lei n° 14.967/2024 e normativos da
Policia Federal, com exigéncia de empresa autorizada.

Devem observar, ainda, normas de satide e seguranga do trabalho e referenciais técnicos para

operacao dos servicos.

Ressalta-se que os requisitos relacionados a prestagdo de servigos de vigilancia patrimonial,
incluindo a autorizacao de funcionamento expedida pela Policia Federal, referem-se exclusivamente
a futura contratacdo dos servigos de seguranca patrimonial decorrente deste Estudo Técnico

Preliminar.

Tais requisitos ndo se aplicam a contratacdo destinada a execugdo dos servigos de atendimento ao
cidadao, supervisao operacional e suporte tecnologico, cuja modelagem contratual possui objeto

distinto e sera disciplinada em instrumento proprio.

VI. Controle de pragas urbanas

Deve observar normas sanitarias e regulatorias aplicaveis, incluindo regulamentacdo da Anvisa e
legislagao estadual, garantindo uso de produtos regularizados e rastreabilidade das aplicagdes.

As atividades devem atender as normas de seguranca do trabalho, especialmente quanto a exposigao

a agentes quimicos.
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4.3. Requisitos Funcionais-Operacionais

A contratacdo visa a prestagdo integrada de servigos terceirizados para o Programa Descomplica SP,
abrangendo atendimento ao publico, suporte tecnologico e servigos de tecnologia da informacao e
comunicagdo (TIC), manutencdo predial, limpeza, vigilancia patrimonial e controle de pragas, com

execucao continua e predominancia de mao de obra.

A execucdo abrangera multiplas unidades, com fornecimento integral, pela contratada, de mao de
obra, insumos, equipamentos, uniformes e ferramentas, devendo os servigos ocorrerem de forma

coordenada e integrada.
I. Requisitos Transversais

e Cobertura operacional: garantia de continuidade dos servigos, com substituicdes e

contingéncias sem interrupgao;
e Meios de execucao: fornecimento integral de recursos humanos e materiais;
e Capacitacio: treinamento inicial e continuo, com comprovagdo documental;
e Acessibilidade: atendimento inclusivo, conforme normas aplicaveis;
¢ Desempenho: aferi¢ao por indicadores e niveis de servigo;

e Sustentabilidade: adocdo de praticas compativeis com diretrizes vigentes;

Reversibilidade: entrega organizada de informagdes ao término contratual.
I1. Atendimento ao Publico e Gestao

Execucdo dos servicos de atendimento e apoio a gestdo operacional das unidades, com equipes
qualificadas, organizagdo flexivel de postos e gestdo de escalas que assegurem cobertura integral.
Deve haver padronizagao de uniformes, identificacao funcional e observancia de praticas de

atendimento inclusivo.
I11. Suporte Tecnologico e Atendimento de TIC
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Execucao de atividades de suporte tecnoldgico destinadas a manuten¢do da continuidade operacional
dos recursos de tecnologia da informagao e comunicagao utilizados nas unidades do Programa

Descomplica SP.

Deverdo ser assegurados mecanismos para registro, classificacdo, acompanhamento e tratamento de
incidentes tecnologicos, bem como suporte aos usuarios, monitoramento de ocorréncias, controle de

chamados e producdo de informagdes gerenciais relacionadas a operagdo dos servigos.

A execugdo devera observar procedimentos padronizados, rastreabilidade das demandas, defini¢ao
de fluxos de atendimento e integragdo com os demais servigos necessarios ao funcionamento das

unidades.
IV. Manutencao Predial

Execucdo de manutengdo preventiva e corretiva dos sistemas prediais, com supervisao técnica
quando exigivel.

Deverao ser assegurados procedimentos de manuteng@o preventiva e corretiva, com registros
auditaveis das intervengdes realizadas, incluindo ordens de servico, historicos de atendimento e
evidéncias de execu¢do, visando garantir a integridade das instalagdes, a seguranca dos usuarios ¢ a

continuidade da operacao das unidades.
V. Limpeza, Asseio e Conservaciao

Prestagdo de servigos de limpeza em 4reas internas e externas, incluindo superficies especificas e,
quando aplicavel, fachadas.
Deve observar planejamento por periodicidade, uso de insumos regularizados, gestdo adequada de

residuos e cumprimento de normas de seguranca, inclusive para trabalho em altura.
VI. Vigilancia e Seguranca Patrimonial

Execucdo por empresa devidamente habilitada, com profissionais qualificados.
Deve contemplar controle de acesso, rondas, registros de ocorréncias e atuacdo integrada com as

demais frentes de servigo.

VII. Controle de Pragas Urbanas
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Execucdo por empresa licenciada, com responsavel técnico.
Deve incluir plano de manejo, uso de produtos regularizados, registros das aplicagdes e medidas de

segurancga para trabalhadores e usudrios.
VIII. Operacio Continua e Contingéncia

Deve ser assegurada cobertura em diferentes turnos, quando aplicavel, com planejamento para

auséncias ¢ eventos criticos, evitando descontinuidade dos servigos.
IX. Governanca e Integracao

A execucdo deverd observar modelo de governanca com defini¢do de responsabilidades, rotinas de
acompanhamento e gestao por indicadores.
Deve haver integracdo entre as frentes de servigo, com comunicagao estruturada e gestao de riscos

operacionais.
X. Mobiliza¢ao e Encerramento
A contratada devera apresentar plano de mobilizagao inicial e de desmobilizagdo ao término do

contrato, assegurando continuidade operacional e entrega integral de documentos e informagdes.

4.4. Requisitos Procedimentais

A contratagdo refere-se a prestagdo integrada e continuada de servigos terceirizados para operagao
das unidades do Programa Descomplica SP, abrangendo atividades-meio essenciais, com

fornecimento de mao de obra, insumos, materiais € equipamentos.

O modelo proposto adota abordagem de gestao integrada, com coordenagdo unificada dos servigos,
visando padronizag¢do operacional, redu¢do de falhas decorrentes da fragmentagdo contratual, ganho

de eficiéncia administrativa e melhoria da qualidade do atendimento ao usuadrio.

I. Natureza e Classificacdo do Objeto
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O objeto enquadra-se como servico comum de natureza continuada, nos termos da legislagao
vigente, uma vez que seus padroes de desempenho e qualidade podem ser definidos objetivamente

com base em especificacdes usuais de mercado.

A execugdo envolve predominancia de mao de obra e exige coordenacao operacional entre diferentes

frentes de servico, sem caracterizar complexidade técnica singular.
I1. Modelo de Execucio

A contratacdo sera estruturada de forma integrada, com execu¢do coordenada dos servigos em

multiplas unidades, permitindo padronizacao, otimizagdo de recursos e gestao por resultados.

A contratada atuard como responsavel pela organizacdo operacional, incluindo gestdo de equipes,

Insumos e rotinas, observados os niveis de servico definidos no Termo de Referéncia.
II1. Justificativa da Solucao

A adogao de modelo integrado busca:

reduzir sobreposicdes e lacunas de responsabilidade;

melhorar a eficiéncia na gestao contratual;

garantir uniformidade na prestag¢do dos servigos;

aumentar a previsibilidade e controle dos resultados;

otimizar recursos e reduzir custos administrativos.

Os requisitos ora estabelecidos enfrentam diretamente os problemas identificados no diagndstico, ao
promover padronizacao entre unidades, reduzir sobreposicoes e lacunas de responsabilidade,
estruturar mecanismos de governanga e fiscalizagdo, bem como assegurar maior previsibilidade,

controle e eficiéncia na execucao contratual.
IV. Abrangéncia da Contratacio

A execugdo compreendera todas as unidades do Programa Descomplica SP, podendo incluir
enderecos de apoio definidos pela Administracao, conforme necessidades operacionais.
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V. Perfil da Contratada

Deverdo participar empresas ou consorcios com capacidade técnico-operacional, econdomico-
financeira e experiéncia compativel com o objeto, incluindo gestdo de contratos de servigos

continuados e de multiplas unidades.
VI. Forma de Contratacio e Julgamento

A contratacdo sera realizada preferencialmente por meio de pregdo, com critério de julgamento pelo
menor prec¢o, considerando que os requisitos técnicos serdo previamente definidos e padronizados

no Termo de Referéncia, permitindo comparacao objetiva entre propostas.
VII. Diretrizes Gerais

adocdo de especificagdes objetivas e mensuraveis;

utilizacdo de referenciais técnicos consolidados;

previsao de indicadores de desempenho e mecanismos de fiscalizagao;
vedacdo de exigéncias restritivas sem justificativa técnica;

observancia aos principios da economicidade, eficiéncia e interesse publico.

Tais requisitos enfrentam diretamente os problemas identificados na Descricao da Necessidade da
Contratagdo (Item 2), ao promover padronizagdo operacional, reduzir lacunas de responsabilidade,

estruturar mecanismos de controle e ampliar a previsibilidade da execugao contratual.

4.5. Justificativa do Critério de Julgamento

Considerando a natureza dos servigos pretendidos e o fato de que os requisitos técnicos necessarios a
adequada execugdo serdo detalhadamente especificados no Termo de Referéncia, conclui-se que o
objeto pode ser caracterizado como servico comum, passivel de padronizagdo e comparacao objetiva

entre propostas.
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Dessa forma, a vantajosidade da contratacdo serd aferida preponderantemente sob o aspecto

economico, desde que atendidos integralmente os requisitos técnicos minimos estabelecidos.

Assim, o critério de julgamento mais adequado € o de menor preco, nos termos da legislagao
vigente, por se mostrar suficiente para assegurar a selecao da proposta mais vantajosa a
Administragdo, sem prejuizo da qualidade e da adequada execugdo contratual, as quais serdo

garantidas por meio das exigéncias técnicas e operacionais a serem fixadas no Termo de Referéncia.

4.6. Exigéncias de Habilitagao

As exigéncias de habilitagdo observardo o disposto no Capitulo VI da Lei n°® 14.133/2021 e no
Decreto Municipal n® 62.100/2022, adotando-se, para habilitagdo juridica, fiscal, social e trabalhista,

0s parametros previstos nas minutas padronizadas da Procuradoria Geral do Municipio de Sao Paulo.

4.6.1. Habilitacao Econémico-Financeira

Considerando a natureza continuada e a complexidade operacional do objeto, serd exigida

comprovacao de capacidade econdmico-financeira compativel, mediante:

Indices contabeis minimos (extraidos do ultimo balango):

Liquidez Geral (LG) > 1,00

Liquidez Corrente (LC) > 1,00

Solvéncia Geral (SG) > 1,00

Patrimonio liquido ou capital social minimo de 10% do valor anual estimado por lote.

Tais exigéncias visam mitigar riscos de inadimplemento, assegurar a continuidade dos servigos e
garantir que a contratada possua estrutura financeira suficiente para suportar a execucao contratual,

sem prejuizo a competitividade.
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4.6.2. Habilitacao Técnica

A qualificacdo técnica serd definida com base em critérios proporcionais e vinculados as parcelas de

maior relevancia do objeto, nos termos da legislacao vigente, compreendendo:

4.6.2.1. Técnico-operacional

Apresentacao de atestados de capacidade técnica, emitidos por pessoa juridica de direito ptblico ou
privado, que comprovem experiéncia na execucao e gestdo de servicos terceirizados compativeis
com o objeto da contratacdo, contemplando atividades correlatas as parcelas de maior relevancia

técnica e operacional, incluindo, no minimo:

I — atendimento ao publico em ambientes de grande circulagdo de usuarios;

IT - gestdao operacional de equipes terceirazadas

III — limpeza, asseio e conservacao;

IV - manutengdo predial preventiva e corretiva;

V - vigilancia patrimonial;

VI - controle de pragas urbanas;

VII — suporte operacional ou tecnoldgico de atendimento ao publico, quando aplicavel.

Os atestados deverao demonstrar execugdo anterior com quantitativos e prazos compativeis,
admitindo-se exigéncia minima de até 50% das parcelas relevantes do objeto, conforme definicdo a

partir do orgamento estimado.

Os atestados deverdo demonstrar execucao anterior com quantitativos e prazos compativeis com o
objeto licitado, admitindo-se exigéncia minima de até 50% das parcelas de maior relevancia e valor

significativo da contratacdo, observados os limites estabelecidos na legislacao vigente.

Considerando a natureza descentralizada do Programa Descomplica SP, caracterizado pela operagao

simultanea de multiplas unidades de atendimento distribuidas geograficamente, podera ser exigida
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comprovacgdo de experiéncia na gestdo e coordenagdo de servigos executados em mais de uma
unidade operacional, de forma concomitante, desde que tal exigéncia guarde proporcionalidade com

a complexidade do objeto e esteja devidamente justificada no Termo de Referéncia.

4.6.2.2. Técnico-profissional

Comprovacao de vinculo com profissionais habilitados, mediante atestados que, assegurem a

adequada supervisdo técnica dos servigos.

As exigéncias de habilitagdao propostas sao proporcionais a complexidade e a natureza continuada do
objeto, visando garantir a selecdo de licitantes com capacidade técnica e econdmico-financeira
compativel, mitigar riscos de inexecugdo contratual e assegurar a continuidade e qualidade dos

servigos prestados a Administragao.

Considerando a natureza multidisciplinar da contratagdo, a comprovacao da capacidade técnico-
operacional devera guardar pertinéncia com as atividades efetivamente executadas, observando as

especificidades de cada grupo de servigos.

Para fins de habilitagdo técnica, poderao ser exigidos atestados de capacidade técnica compativeis
com as parcelas de maior relevancia do objeto, abrangendo, conforme aplicavel, atividades de
atendimento ao publico, supervisao operacional, limpeza e conservagao, vigilancia patrimonial,

manutenc¢do predial e suporte tecnologico.

A defini¢do dos quantitativos minimos para comprovacdo da experiéncia devera observar critérios de
razoabilidade e proporcionalidade, compativeis com a complexidade do objeto, evitando restrigdes
indevidas a competitividade e assegurando a demonstracdo da capacidade operacional necessaria a

execugdo contratual.

4.7. Transi¢ao Contratual
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A transicao contratual devera ser conduzida de forma planejada e gradual, considerando a

substituicao dos contratos atualmente vigentes nas unidades do Programa Descomplica SP, incluindo

aqueles com postos de trabalho (POT) e servicos executados no ambito das Subprefeituras.

O processo devera observar a capacidade operacional das unidades e a matriz de responsabilidades

existente, assegurando continuidade dos servigos e mitigacao de riscos durante a mudanga de modelo

contratual.

O cenario base para a transicdo contratual encontra-se consolidado no Apéndice V — Cobertura

Contratual de Servicos, que apresenta, de forma ilustrativa, a distribui¢do atual dos servicos e

subsidiara o planejamento da migragao para o modelo proposto.

4.7.1. Etapas de Implantagao

a)

v

b)

Mobilizacao Inicial
Elaboragao e aprimoramento do plano de trabalho e cronograma de operagao;

Contratagdo e capacitagdo das equipes (incluindo formacao especifica sobre o Programa

Descomplica SP);

Vistorias técnicas nas unidades.

Inicio da Operacao

Ativacao de postos;

Operagao dos sistemas de controle e indicadores;

Execug¢do do plano de manutengdo preventiva;

Capacitagdo inicial com carga horaria minima conforme especificagdes do Termo de Referéncia.
Operacao Continua com Fiscalizaciao

Avaliagdes periddicas de desempenho, com base em critérios objetivos previamente definidos;

Reunides mensais de governanga;
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v’ Substitui¢do imediata de profissionais em casos de auséncia;

v" Aplicagdo de penalidades, glosas e ajustes contratuais com base em relatorios mensais de

execugdo ¢ auditoria.

4.7.2. Riscos e Medidas de Mitigagao Contratual para a Implantagao

controle

subcontratagao

. . . Medidas de
Risco Identificado | Probabilidade | Impacto Responsavel
Mitigacao
. Reposigao em até
Auséncia de _
o . 24h, penalidades
profissionais por Média Alto ' Contratada
contratuais, banco
turnover elevado
de reservas
Capacitacdo inicial,
Despadronizagdo no . ‘ reciclagem o
) Média Meédio o Contratada/Administracdo
atendimento periddica, manual de
procedimentos
Plano preventivo,
Actmulo de
. ‘ cronograma
demandas de Baixa Médio ‘ ‘ Contratada
validado, sistema de
manutencao
chamados
Baixa Equipe local com
responsividade da Baixa Alto autonomia e Contratada/Administracdo
empresa comunicacao direta
. Estoque minimo
Falta de insumos e ‘ ‘ _ ‘
Média Médio obrigatdrio, Contratada
EPIs . .
fiscalizagdo ativa
Subcontrata¢do sem . ‘ Proibigao de o
Baixa Médio Contratada/Fiscalizacao
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integral, submissao a

aprovagao
‘ ‘ Clausulas
Risco trabalhista ‘
] contratuais
(vinculo com a Baixa Alto Contratada

o especificas e
Administragao)

conformidade legal

4.7.3. Desmobiliza¢ao dos Contratos Vigentes

Considerando a existéncia de contratos atualmente vigentes relacionados as atividades operacionais
do Programa Descomplica SP, a implementag@o da futura contratacdo devera observar planejamento
de transi¢ao e desmobilizagdo gradual dos ajustes existentes, visando assegurar continuidade dos

servicos e seguranga operacional.

A Administracdo promovera o alinhamento entre os cronogramas contratuais vigentes € o inicio da
nova execug¢do, de modo a evitar sobreposicao indevida de objetos, pagamentos em duplicidade ou

coexisténcia simultanea de postos equivalentes para a mesma finalidade operacional.

A efetiva substituicdo dos contratos atuais ocorrera de forma planejada e condicionada ao
encerramento regular, rescisdo, término de vigéncia ou demais hipdteses legalmente aplicaveis aos
ajustes anteriores, observando-se os principios da economicidade, continuidade do servigo publico e

eficiéncia administrativa.

A transi¢do devera contemplar procedimentos de passagem operacional, compartilhamento de
informacdes necessarias a continuidade dos servicos e alinhamento entre as equipes envolvidas,
visando minimizar riscos de descontinuidade, perda de informagdes operacionais € impactos ao

atendimento ao cidaddo.

4.7.4. Riscos e Mitigacao

Risco: Solu¢do de Continuidade Operacional durante a Transi¢do Contratual
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Existe o risco de descontinuidade parcial ou total dos servi¢os durante o periodo de encerramento
dos contratos vigentes e inicio da nova contratagdo, especialmente em razao de atrasos
mobilizatorios, dificuldades operacionais de implantag@o ou insuficiéncia de prazo para transi¢ao
entre as contratadas, podendo comprometer o funcionamento das unidades, reduzir a capacidade

operacional e impactar o atendimento ao cidaddo e a continuidade dos servigos essenciais.

Como medida mitigadora, devera ser realizado planejamento prévio da transi¢do contratual, com
previsao de inicio das atividades preparatdrias e mobilizagao operacional da futura contratada com
antecedéncia minima recomendada de até 30 (trinta) dias do encerramento dos contratos atuais,
incluindo vistorias técnicas, alinhamento operacional, treinamento das equipes e procedimentos de
transi¢do, observando cronograma pactuado entre as partes e sem geracao de sobreposi¢ao indevida

de pagamentos para a Administragao.

4.7.4.1. Analise de Riscos

Além dos riscos relacionados a transi¢ao contratual, foram identificados os seguintes riscos

operacionais relevantes:

a) Elevado indice de absenteismo dos profissionais alocados, com potencial impacto na capacidade

de atendimento das unidades;

b) Alta rotatividade de pessoal, gerando perda de produtividade, necessidade recorrente de

treinamento e risco de descontinuidade operacional;

c¢) Indisponibilidade de profissionais especializados de Tecnologia da Informacao e Comunicagao

(TIC), comprometendo o suporte aos sistemas e equipamentos utilizados nas unidades;

d) Falhas ou indisponibilidades de sistemas criticos utilizados na prestacao dos servicos, ocasionando

interrupcdes ou reducdo da capacidade de atendimento ao cidadao;

e) Concentragao excessiva da execu¢ao contratual em um tnico fornecedor, elevando os riscos de
impacto sistémico em caso de descumprimento contratual ou dificuldades operacionais da
contratada.
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Como medidas mitigadoras, prevé-se a regionalizacdo da contratagdo, a limitacao da adjudicacdo por
lote, o estabelecimento de niveis minimos de servico, a exigéncia de reposi¢ao de profissionais
conforme regras contratuais, a atua¢do de equipes técnicas especializadas e o acompanhamento

permanente da execucao pela fiscaliza¢ao contratual.

4.8. Justificativa da Necessidade de Equipe de Suporte Técnico de TIC

A prestagdo dos servigos de atendimento ao cidaddo nas unidades do Programa Descomplica SP
depende integralmente da disponibilidade e do adequado funcionamento da infraestrutura

tecnologica utilizada pelos atendentes e gestores das unidades.

As atividades diarias envolvem a utiliza¢ao continua de sistemas informatizados, equipamentos de
informatica, redes de comunicacdo, plataformas de agendamento, sistemas de gestdo de filas e

demais recursos tecnoldgicos indispensaveis a execugao dos servigos publicos ofertados.

Nesse contexto, a disponibilizagdo de equipes especializadas de Suporte Técnico e Supervisao
Técnica de TIC visa assegurar a rapida resolugdo de incidentes, a reducao do tempo de
indisponibilidade dos sistemas, a continuidade operacional dos atendimentos e a mitigagdo de riscos

que possam impactar diretamente a experiéncia do cidadao e a produtividade das unidades.

A presenca de profissionais dedicados a sustentacdo tecnologica contribui para a manutengao dos
niveis de servigo esperados, garantindo maior eficiéncia operacional, seguranga das informacdes e

suporte adequado aos usuarios internos dos sistemas corporativos.

5. Levantamento de Mercado

Este topico destina-se a identificagdo e analise das singularidades dos servigos que compdem a nova
contratagdo, embora os servicos compartilhem vetores comuns — como gestao de mao de obra,
conformidade trabalhista e previdencidria, satide e seguranga do trabalho, controle de qualidade e
responsabilidades ambientais —, apresentam especificidades técnicas e operacionais que demandam

tratamento proprio no modelo contratual.
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Nesse contexto, a governanga da contratacdo devera conciliar padrdes homogéneos de desempenho
com requisitos técnicos especificos para cada frente de servigo, permitindo fiscalizagao objetiva,
responsabilizagdo adequada e resposta célere a contingéncias operacionais, sem comprometer a

fluidez necessaria a operagao das unidades do Programa Descomplica SP.

Isso posto, passa-se a analise das particularidades identificadas no levantamento de mercado,
ressalvando-se que ndo foram localizadas pesquisas académicas especificas para todos os servicos

abrangidos pela contratagdo, mas apenas para aqueles abaixo relacionados.

Além das referéncias académicas eventualmente disponiveis, o levantamento considerou
experiéncias administrativas anteriores, referenciais técnicos aplicaveis, contratagdes similares
realizadas pela Administragao Publica e praticas correntes de mercado, com vistas a identifica¢do de

modelos operacionais aderentes a realidade do objeto.

Os documentos, referéncias, registros e demais elementos utilizados para subsidiar o presente
levantamento encontram-se consolidados no Apéndice VI — Quantidade Estimativas Diretas,

integrante deste Estudo Técnico Preliminar.

O levantamento realizado demonstrou que a solucdo integrada por lotes apresenta maior aderéncia
operacional ao contexto do Programa Descomplica SP, especialmente diante da necessidade de
padronizagdo, coordenacdo entre frentes de servico, redu¢do de lacunas operacionais e ampliagdo da

governanga contratual, mostrando-se mais adequada do que modelos fragmentados por servigo

isolado.

| Alternativa | Vantagens |  Desvantagens | Motivo do descarte |
Modelo Flexibilidade local Fragmentacao Nao atende

descentralizado padronizacdo
Contratos separados Especializag¢ao Complexidade de Alto custo operacional
gestdo
Contratagdo integrada Governanca Maior coordenacao Solugdo escolhida

por lotes inicial

5.1. Metodologia de Levantamento
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O levantamento dos quantitativos foi realizado a partir da consolidag¢do das informagdes operacionais
das unidades do Programa Descomplica SP, considerando dados de area fisica, fluxo operacional,
composi¢ao minima de postos de trabalho, caracteristicas prediais e necessidades continuas de

funcionamento.

Como diretriz metodologica, adotou-se a segmentagao funcional da futura contratacdo, considerando
as diferencas operacionais, técnicas ¢ mercadologicas entre os servigos pretendidos. Nesse contexto,
definiu-se estrategicamente a divisdo da contratacdo em instrumentos contratuais distintos, visando
ampliar a aderéncia ao mercado fornecedor, favorecer a competitividade e possibilitar modelagens

mais compativeis com a natureza de cada grupo de servigos.
Assim, o levantamento passou a considerar dois grandes eixos contratuais:
a) servigos de atendimento ao publico e gestdo operacional das unidades; e

b) servicos de zeladoria, compreendendo manutencao predial, limpeza, asseio, conservagao,

vigilancia patrimonial e controle de pragas urbanas.

A segregacao decorre da identificacdo de mercados parcialmente distintos, com estruturas
empresariais, qualificagdes técnicas, dindmicas operacionais e composi¢des de custos proprias,

reduzindo riscos de concentracao excessiva do objeto e de restri¢do indevida a competitividade.

Para defini¢do dos quantitativos, foram utilizados, de forma combinada:

* dados historicos das unidades atualmente em operagao;

* contratos vigentes ¢ modelos anteriormente adotados pela Administracao;

* parametros operacionais minimos para continuidade dos servigos;

* especificidades arquitetonicas e funcionais de cada unidade;

* critérios de cobertura operacional, contingéncia e integracao entre servigos;

« referenciais técnicos aplicaveis, inclusive CadTerc e normas correlatas; e

* manifestagdes e levantamentos realizados pelas areas técnicas e administrativas envolvidas na

operagdo das unidades.
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A metodologia considerou ainda a divisdo territorial em lotes operacionais, com vistas a
racionalizacdo logistica, otimizagdo da fiscalizacdo contratual e obten¢do de ganhos de escala.

Os quantitativos foram estruturados por unidade e por frente de servico, abrangendo, entre outros
elementos, areas internas e externas, superficies envidragadas, postos de atendimento, higienizacao,

vigilancia, supervisdao, manuten¢ao predial e controle de pragas urbanas.

O levantamento foi realizado mediante consolidacdo de informagdes operacionais, levantamentos
fisicos, analise de contratos vigentes, registros administrativos ¢ manifestacdes técnicas
encaminhadas durante a fase de planejamento da contratacdo, observando-se a necessidade de
compatibilizag¢do entre continuidade operacional, padronizacao dos servicos e viabilidade de

execugdo contratual

5.1.1. Justificativa Técnica - Posto de Higienizacao

Considerando a natureza do Programa Descomplica SP como equipamento publico de livre acesso,
com elevado fluxo diario de cidadaos, verifica-se a necessidade de manuten¢ao continua das

condi¢des de limpeza, asseio e higienizagdo das unidades durante todo o periodo de funcionamento.

As unidades recebem diariamente grande circulagdo de pessoas, inclusive cidadaos em situacdo de
vulnerabilidade social, populagdo em situacao de rua e usuarios com permanéncia prolongada nos
ambientes internos, especialmente em areas de espera, sanitarios, recepcdo e espacos de atendimento

digital.

Tal contexto operacional eleva significativamente a demanda por higienizacdo permanente dos
ambientes, ndo sendo suficiente a execugdo de limpeza apenas em periodos pontuais ou por rotinas

intermitentes.
A manutencdo continua das condig¢des sanitarias mostra-se indispensavel para:
e preservacdo da saude publica;
e mitigacdo de riscos sanitarios;
e gcarantia de salubridade dos ambientes;
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adequada experiéncia do cidadao;

e conservacao dos espacos publicos;

preven¢do de odores, sujeiras acumuladas e contaminagdes;

manuten¢do das condi¢des minimas de funcionamento das unidades.

Dessa forma, considera-se tecnicamente necessaria a previsao minima de 01 (um) posto fixo de
higienizacao por unidade, com atuagdo continua ao longo do horario de funcionamento, destinado a
execuc¢do permanente de limpeza corretiva, higienizagao de sanitarios, reposi¢ao de insumos,
conservagao das areas de circulacao e atendimento imediato de ocorréncias operacionais

relacionadas ao asseio.

O dimensionamento adotado ndo decorre apenas da metragem fisica das unidades, mas
principalmente da intensidade de utilizacdo dos espagos, da natureza do atendimento prestado e do

elevado fluxo didrio de usudrios caracteristico do Programa Descomplica SP.

Ressalta-se que os parametros referenciais constantes do CADTERC para dimensionamento dos
postos de higienizagdo e limpeza ndo refletem integralmente a realidade operacional observada nas

unidades do Programa Descomplica SP.

Foram analisados os referenciais técnicos e parametros de dimensionamento disponibilizados pelo
CADTERC aplicaveis a servigos de limpeza, higienizacao e ambientes com circulacao de usuarios.
Todavia, verificou-se que as unidades do Programa Descomplica SP apresentam caracteristicas
operacionais proprias, decorrentes da combinagdo simultanea de multiplos servigos publicos, elevada
rotatividade de usudrios, utilizacdo intensiva de areas comuns, espacos de autoatendimento digital e

permanéncia prolongada de cidadaos em areas de espera.

Dessa forma, os referenciais oficiais foram considerados como parametro de analise, porém nao se
mostraram suficientes, isoladamente, para refletir a necessidade operacional observada nas unidades,
motivo pelo qual o dimensionamento adotado considerou também dados histdricos de
funcionamento, fluxo de atendimento, frequéncia de utilizagdo dos ambientes e demandas
efetivamente verificadas pela Administracao.
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Registra-se, ainda, que parte significativa das unidades do Programa Descomplica SP opera com
elevado fluxo didrio de atendimento, havendo unidades com circulagdo estimada superior a centenas
de cidaddos por dia, especialmente em regides de maior densidade populacional e demanda por
servicos publicos presenciais. Tal cendrio exige higienizagdao continua dos ambientes, sanitarios,
mobilidrios e dreas comuns ao longo de todo o periodo de funcionamento das unidades, justificando
a necessidade de manutencao de posto fixo de higienizac¢ao para preservacao das condigdes minimas

de salubridade, organizacdo e atendimento ao publico.

Embora os referenciais adotem métricas predominantemente vinculadas a metragem quadrada
atendida — como a previsao de cobertura de areas de até 1.000m? por posto operacional —, verifica-
se que a dinamica de funcionamento das unidades do Programa possui caracteristicas especificas que
demandam frequéncia de higienizacgdo superior a ordinariamente prevista nos referenciais

padronizados.

As unidades do Descomplica SP apresentam elevado fluxo diario de usuarios, incluindo atendimento
continuo de populagdo em situagdo de vulnerabilidade social, pessoas em situacdo de rua e cidadaos
em condicdes diversas de atendimento social, circunstancias que ampliam significativamente a
necessidade de higienizacdo permanente dos ambientes, mobilidrios, sanitarios, areas de espera e

superficies de contato coletivo.

Em razdo dessas particularidades operacionais, torna-se necessaria a realizacdo continua de
procedimentos de limpeza e sanitizagdo, incluindo procedimentos recorrentes de limpeza, sanitizagao
e desinfeccdo de superficies e areas de uso comum, de modo a assegurar condi¢gdes adequadas de
salubridade, seguranca sanitaria, acolhimento e preservagao da qualidade do atendimento prestado ao

publico.

Dessa forma, o dimensionamento dos postos operacionais considerou ndo apenas a metragem fisica
das unidades, mas também fatores relacionados a intensidade de uso dos ambientes, fluxo
populacional, rotatividade de usuarios, necessidade de higienizagdo recorrente e especificidades
operacionais proprias do Programa Descomplica SP, justificando adequacdes quantitativas em

relacdo aos parametros referenciais padronizados.
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5.1.2. Justificativa para ndo ado¢ao do modelo facilities

Embora tenham sido avaliados modelos integrados de facilities/zeladoria, verificou-se que a
realidade operacional do Programa Descomplica SP demanda tratamento distinto entre os servigos de

atendimento ao publico e os servicos de suporte operacional e infraestrutura.

Observou-se que o mercado de prestacao de servicos de facilities e zeladoria possui caracteristicas
técnicas, operacionais e economicas distintas do mercado especializado em atendimento ao cidadao,
recepg¢ao, orientagdo presencial e operagao de front-desk, especialmente em ambientes ptblicos de

elevada complexidade e fluxo continuo de usuarios.

A experiéncia contratual anteriormente adotada demonstrou que a concentragdo de atividades de
naturezas substancialmente distintas em um tinico escopo contratual pode gerar limitagdes
concorrenciais, restringindo a participacdo de empresas especializadas em atendimento e

relacionamento com o publico, além de reduzir a competitividade do certame.

Além disso, a segmentacdo do objeto busca permitir maior aderéncia técnica entre o perfil da
contratada e a natureza dos servigos executados, favorecendo especializagao operacional, melhoria

da qualidade da execugdo e ampliagdo do universo competitivo.

Nesse contexto, concluiu-se que a ndo adogdo do modelo integral de facilities mostra-se mais
adequada as necessidades operacionais do Programa Descomplica SP, permitindo maior
compatibilidade técnica entre os servigos contratados, melhor estruturacao da fiscaliza¢do contratual

e maior eficiéncia na gestdo administrativa e operacional.

5.2. Memoria de Calculo e Documentos de Suporte

5.2.1. Critério de Dimensionamento € Arredondamento dos Postos

O dimensionamento dos postos operacionais e técnicos foi realizado com base nas caracteristicas de

cada unidade, considerando fatores como area fisica, complexidade operacional, fluxo de
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atendimento, necessidade de suporte continuo, especificidades técnicas e abrangéncia territorial dos

lotes.

Nos casos em que os quantitativos resultaram em fragdes de postos (ex.: 0,20; 0,50; 2,50), adotou-se
a logica de proporcionalidade operacional, permitindo o compartilhamento de profissionais entre
unidades do mesmo lote, especialmente para funcdes de natureza itinerante, supervisdo, apoio

técnico ou atendimento sob demanda.

As fragoes representam dedicagdo parcial da jornada de trabalho do profissional ao atendimento das
unidades vinculadas, possibilitando maior racionaliza¢do dos recursos contratados, economicidade

administrativa e otimizagdo operacional, sem prejuizo a continuidade dos servigos.

Contudo, considerando critérios de viabilidade operacional, cobertura minima, continuidade da
prestacdo dos servicos, necessidade de atendimento simultaneo e mitigagdo de riscos de
desassisténcia. A regra de arredondamento aplica-se aos quantitativos consolidados por lote para

fungdes compartilhadas, itinerantes, técnicas ou de supervisao.
Exemplificativamente:
e Resultado de 2,20 postos — arredondamento para 3 postos;
e Resultado de 4,50 postos — arredondamento para 5 postos;
e Resultado de 7,01 postos — arredondamento para 8 postos.
Tal medida visa assegurar:
e cobertura operacional adequada;
e manuten¢do dos niveis minimos de atendimento;
e reducdo de impactos decorrentes de deslocamentos, auséncias ou demandas simultaneas;
e maior eficiéncia na fiscalizagdo contratual;
e continuidade ¢ estabilidade da execugado dos servigos.
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Nos lotes com maior nimero de unidades, o arredondamento também se justifica pela necessidade de
estrutura regionalizada de atendimento, evitando subdimensionamento operacional e garantindo

capacidade efetiva de resposta as demandas das unidades integrantes do lote.

Dessa forma, os quantitativos finais previstos neste ETP consideram ndo apenas o resultado
matematico proporcional, mas também a analise técnica e operacional necessaria para assegurar a

adequada execugdo contratual.

Os quantitativos estimados para a presente contratacao foram definidos a partir da consolidacdo de
dados operacionais das unidades do Programa Descomplica SP, considerando areas fisicas, fluxo de
atendimento, histérico operacional, necessidade de cobertura continua dos servicos e parametros

minimos de funcionamento das unidades.

As estimativas observaram critérios técnicos distintos conforme a natureza de cada frente de servigo,

incluindo:
a) Atendimento ao Publico

Os quantitativos de postos de atendimento, supervisao e assisténcia operacional foram estimados

considerando:
e fluxo médio de usuarios por unidade;
e capacidade operacional minima necessaria;
e historico de atendimento das unidades;
e necessidade de cobertura integral do horario de funcionamento;
e contingéncia operacional;
e complexidade e porte da unidade.

A composicao dos postos considerou quantitativos minimos necessarios para manutencao da

continuidade do servigo, inclusive em situagdes de afastamentos, férias e substitui¢des operacionais.

b) Limpeza, Asseio e Conservacgao
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Os quantitativos foram definidos com base em:
e metragem de areas internas e externas;
e areas envidracadas;
e frequéncia estimada de limpeza;
e circulagdo média de usuarios;

e necessidade de higieniza¢do continua;

parametros referenciais do CadTerc, no que couber.

Foram consideradas especificidades arquitetonicas das unidades, incluindo sanitarios, areas de

espera, circulacao e superficies de maior contato.

¢) Vigilancia Patrimonial

Os quantitativos de vigilancia foram estimados considerando:
e necessidade de cobertura diurna e noturna;

e caracteristicas fisicas das unidades;

controle de acesso;
e seguranca patrimonial minima;
e prevengdo de riscos operacionais.

A composi¢ao dos postos observou a necessidade de continuidade da vigilancia durante todo o

periodo operacional das unidades.
d) Manutencio Predial
Os quantitativos relacionados a manuteng¢ao predial consideraram:
e porte e complexidade das instalagdes;
e cxisténcia de sistemas elétricos, hidraulicos, l6gicos e equipamentos;
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e necessidade de manutengdo preventiva e corretiva,
e suporte técnico continuo;
e atendimento por demanda e cobertura regional.
e¢) Controle de Pragas Urbanas
Os quantitativos foram estimados considerando:
e Jrea interna das unidades;
e periodicidade estimada das aplicagoes;
e necessidade de monitoramento continuo;
e caracteristicas sanitarias das edificagdes.
f) Suporte Tecnoldgico e TIC
Os quantitativos relacionados aos servicos de suporte tecnoldgico foram estimados considerando:

¢ (Quantidade de unidades atendidas;

e Parque tecnoldgico existente;

¢ Volume estimado de incidentes e solicitagdes de suporte;

e Necessidade de atendimento presencial e remoto;

e C(riticidade dos sistemas utilizados nas unidades;

e Necessidade de continuidade operacional dos equipamentos, estagdes de trabalho,
dispositivos de autoatendimento e demais recursos tecnologicos;

e Abrangéncia territorial dos lotes e necessidade de deslocamento entre unidades.

O dimensionamento considerou, ainda, a necessidade de estrutura minima para registro,
acompanhamento e tratamento de incidentes tecnologicos, observando critérios de disponibilidade

dos servigos e continuidade do atendimento ao cidadao.

Documentos de suporte
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As estimativas foram subsidiadas por levantamentos fisicos das unidades, registros administrativos,

contratos vigentes e anteriores, manifestagdes técnicas das areas responsaveis, dados operacionais

consolidados e referenciais técnicos aplicaveis, constantes do Apéndice VI — Quantidades Estimadas

Servico Critério Unidade
Atendimento Fluxo Operacional Postos
Limpeza M? Interrnos/Externos Area
Vigilancia Cobertura por Turno Postos
Manutengao Suporte Regional + Demanda Postos Técnicos
Pragas Area x Aplicagdes M?/Aplicacao

Os quantitativos estimados de postos, bem como suas respectivas distribuigdes por unidade e por

lote, encontram-se detalhados no Apéndice IV — Quantidade de Postos, parte integrante deste

Estudo Técnico Preliminar.

Os quantitativos fracionados serdo arredondados para o numero inteiro imediatamente superior, em

observancia aos principios da continuidade do servigo publico, eficiéncia operacional e cobertura

minima necessaria.

5.2.2. Metodologia de Dimensionamento dos Quantitativos

Ressalta-se que, nos casos em que o dimensionamento técnico resultar em fragdes de postos de

trabalho, adota-se o arredondamento para cima como unica solugao operacionalmente viavel,

considerando a impossibilidade pratica e juridica de execugdo parcial de postos fisicos em unidades

geograficamente isoladas e com funcionamento continuo.

Tal medida decorre, ainda, da necessidade de observancia dos regimes legais de jornada aplicaveis as

categorias profissionais envolvidas, especialmente cargas horarias de 40h ou 44h semanais, nao

sendo operacionalmente possivel a manutencao de “meio posto” presencial em unidades que

demandam cobertura continua durante todo o periodo de funcionamento.

Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP)
Rua Libero Badard, 425 - 342 andar - Centro — S30 Paulo/SP

72



PRI EFERA DE
SAO PAULO

SECRETARIA
DE INOVACAO
E TECNOLOGIA

O arredondamento busca assegurar continuidade operacional, cobertura minima adequada dos
servicos e preservacao das condigdes regulares de funcionamento das unidades, observando critérios

de razoabilidade, proporcionalidade e interesse publico.

Considerando que o presente Estudo Técnico Preliminar tem por finalidade subsidiar a estruturacao
operacional do Programa Descomplica SP de forma abrangente, o levantamento de mercado
contemplou solugdes integradas envolvendo servigcos de atendimento ao cidaddo, supervisao
operacional, suporte tecnoldgico, limpeza, conservagdo, manuten¢ao predial e vigilancia patrimonial.
A anélise dessas solugdes buscou identificar modelos de governanga, composi¢cao operacional e
alternativas de contratacdo aplicaveis ao contexto das unidades, servindo como referéncia para a

defini¢cdo da estratégia de contratagdo a ser adotada pela Administragao.

Em atendimento ao disposto no art. 18, §1°, inciso V, da Lei Federal n® 14.133/2021, foi realizado
levantamento de mercado com a finalidade de identificar solugdes disponiveis para atendimento das
necessidades operacionais do Programa Descomplica SP, bem como avaliar parametros técnicos,

operacionais e financeiros aplicaveis a futura contratagao.

O levantamento considerou:

I — contratos administrativos vigentes relacionados a operagao do Programa;

IT — modelos de prestacdo integrada de servigos (“facilities”™);

IIT — parametros referenciais de mercado;

IV — composi¢ao de equipes operacionais;

V — custos estimados de mdo de obra, insumos, equipamentos e suporte operacional;
VI — propostas comerciais obtidas junto a empresas especializadas do setor.

Registra-se que os valores e premissas considerados na presente analise encontram respaldo no
Anexo — Apéndice IV — Custo Consolidado do Programa, documento que integra o presente Estudo
Técnico Preliminar e consolida os contratos vigentes, instrumentos correlatos, repasses financeiros e
demais despesas associadas a operacdo das unidades do Programa Descomplica SP. Adicionalmente,

foram considerados os elementos obtidos por meio de orcamento preliminar apresentado por empresa
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atuante no segmento, utilizado exclusivamente como referéncia complementar para compreensao da
composi¢ao dos custos envolvidos e das praticas adotadas pelo mercado. O referido anexo possibilita
a rastreabilidade das informagdes utilizadas pela Administragdo, permitindo a verificacdo das bases
documentais que subsidiaram a analise econdmica da solu¢do, bem como a compreensao da estrutura
de custos atualmente existente e das oportunidades de otimizacao identificadas no ambito deste

estudo.

5.2.3. Levantamento de Mercado e Avaliacao das Solugdes Disponiveis

Dentre as referéncias analisadas, destaca-se a proposta comercial apresentada pela empresa
EMBRASTE — Empresa Brasileira de Terceirizagdo, elaborada para atendimento de demandas
correlatas de operagao integrada, contemplando servigos de supervisao administrativa, atendimento

ao publico, limpeza, vigilancia patrimonial e manutengao predial.

A composi¢ao operacional apresentada na proposta contempla os seguintes postos e valores

estimados mensais:

Posto Operacional Quantidade Valor Unitario Valor Mensal

Supervisor Administrativo 01 R$ 11.500,00 R$ 11.500,00
Fiscal de Area 01 R$ 9.800,00 R$ 9.800,00

Atendente/Recepgao 01 R$ 7.900,00 R$ 7.900,00

Auxiliar de Limpeza 02 R$ 7.200,00 R$ 14.400,00
Vigilante 12x36 04 R$ 9.980,00 R$ 39.920,00
Encarregado de Manutengao 01 R$ 12.700,00 R$ 12.700,00
Eletricista 01 R$ 15.800,00 R$ 15.800,00
Técnico de Manutencdo 01 R$ 10.560,00 R$ 10.560,00

O valor mensal estimado apresentado na proposta comercial totaliza R$ 122.580,00.
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A proposta comercial mencionada constitui apenas uma das referéncias utilizadas no levantamento
de mercado, tendo sido analisada em conjunto com contratos administrativos vigentes, dados
operacionais do Programa, estimativas referenciais de mercado, estudos técnicos e demais

documentos constantes dos apéndices que integram o presente Estudo Técnico Preliminar.

Ressalta-se que os quantitativos e especificagdes técnicas das futuras contratacdes serdo definidos de
forma individualizada nos respectivos instrumentos de planejamento e contratacdo, observadas as
necessidades especificas de cada objeto, utilizando-se o presente levantamento apenas como

referéncia para avaliagao das solug¢des disponiveis no mercado.

A analise das solugdes disponiveis no mercado demonstrou tendéncia de ado¢ao de modelos
integrados de facilities para equipamentos publicos de atendimento continuo, especialmente em
operacdes que demandam elevada circulacao de usuarios, necessidade permanente de suporte
operacional e integracdo entre servi¢os de atendimento, conservagao, manutencao e seguranga

patrimonial.

O levantamento também evidenciou que a contratagdo integrada proporciona maior capacidade de
padronizacao operacional, melhoria dos mecanismos de fiscalizagdo e racionalizagdo administrativa,

reduzindo a fragmentacdo contratual atualmente existente.

Verificou-se, ainda, que as solucdes disponiveis no mercado apresentam significativa variacao de
composi¢do operacional e dimensionamento de equipes, especialmente em relagdo aos postos de
limpeza, higienizagdo, atendimento ao publico, supervisdo operacional e suporte tecnologico, sendo
necessario adequar os quantitativos as caracteristicas especificas das unidades do Programa

Descomplica SP.

Nesse sentido, a Administragdo considerou nao apenas parametros referenciais de metragem ou

composi¢ao padronizada de postos, mas também fatores relacionados:
I — ao elevado fluxo diario de cidadaos;
II — a natureza continua do atendimento;

IIT — a necessidade de higienizagdo recorrente;
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IV — a elevada rotatividade de usuarios;
V — as especificidades operacionais das unidades;

VI — a necessidade de manuteng¢ao continua das condi¢des de salubridade, conservagao e

funcionamento dos espagos publicos.

Além da anélise de propostas comerciais e contratos correlatos, foram avaliadas diferentes

alternativas de modelagem contratual, incluindo:

a) manuten¢ao do modelo atualmente fragmentado;
b) contratacdo segregada por natureza de servico;
c) ampliag¢do pontual de contratos vigentes;

d) contratacdo integrada por lotes operacionais.

Apos analise técnica e operacional, concluiu-se que a solugdo mais adequada consiste na adogao de
modelo estruturado por lotes operacionais, com padronizagao dos servigos, fortalecimento da
governanca, racionaliza¢do administrativa e centralizagdo dos mecanismos de fiscalizagdo. Embora
implementada por meio de contratagdes distintas e complementares, a solu¢do foi concebida de
forma integrada, considerando a interdependéncia operacional existente entre as atividades

necessarias ao funcionamento das unidades do Programa Descomplica SP.

Considerando que o presente Estudo Técnico Preliminar subsidia a reestruturacao operacional do
Programa Descomplica SP como um todo, o levantamento de mercado contemplou solugdes
integradas envolvendo servicos de atendimento ao cidadao, supervisao operacional, suporte

tecnoldgico, limpeza, conservagao, manutengao predial e vigilancia patrimonial.

A analise dessas solugdes teve como objetivo compreender modelos de gestdo adotados pelo
mercado para equipamentos publicos de atendimento continuo, permitindo avaliar alternativas de

estruturacdo contratual, dimensionamento operacional e governanga dos servicos.
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Ressalta-se que os quantitativos especificos de cada futura contratagdo serdo detalhados nos
respectivos instrumentos de planejamento e contratacao, observadas as necessidades operacionais

identificadas para cada objeto.

5.3. Interdependéncia entre Contratacoes ¢ Economia de Escala

Considerando a natureza integrada da solugdo pretendida, os quantitativos foram estimados de forma
coordenada entre os diferentes servigos necessarios a operacao das unidades do Programa
Descomplica SP, observando-se as interdependéncias operacionais existentes entre atendimento ao

publico, manuteng¢ao predial, limpeza, vigilancia patrimonial e controle de pragas urbanas.

No curso do levantamento de mercado e da modelagem preliminar da contratagdo, identificaram-se
dindmicas operacionais, estruturas empresariais € composigoes de custos distintas entre 0s servigos
de atendimento ao publico e os servigos de zeladoria, circunstancia que motivou decisdo estratégica

de segmentacdo da futura contratagdo em instrumentos contratuais distintos.
Assim, a solugdo passou a considerar:
a) contratacao destinada aos servicos de atendimento ao publico e gestdo operacional das unidades; e

b) contratagao destinada aos servicos de zeladoria, compreendendo manutengao predial, limpeza,

asseio, conservagao, vigilancia patrimonial e controle de pragas urbanas.

A medida busca ampliar a competitividade, evitar concentragdo excessiva do objeto, permitir maior
aderéncia ao mercado fornecedor e possibilitar critérios de habilitacdo, fiscalizacdo e gestao

contratual mais compativeis com a natureza especifica de cada grupo de servigos.

Ainda assim, preserva-se a logica de integracao operacional entre as frentes contratadas,
considerando que a continuidade do funcionamento das unidades depende da atuagdo coordenada

entre atendimento, infraestrutura, higienizagao, seguranca e suporte operacional.

A contratacdo sera estruturada em lotes operacionais regionais, agrupando unidades geograficamente

proximas, como estratégia de racionalizagdo logistica das unidades do Programa Descomplica SP.
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Eventuais interdependéncias com contratos acessorios, sistemas corporativos, servigos de apoio
tecnoldgico ou demais instrumentos administrativos correlatos serdo consideradas na elaboracao dos
Termos de Referéncia e dos documentos preparatorios das futuras contratagdes, bem como na

consolidagdo definitiva dos quantitativos estimados.

5.4. Parcelamento da Contratacao

Considerando a natureza multidisciplinar dos servigos pretendidos, bem como a abrangéncia
territorial das unidades do Programa Descomplica SP, optou-se pelo parcelamento da contratacdo em
lotes, de modo a compatibilizar a execugdo contratual com as especificidades operacionais, técnicas

e logisticas de cada grupo de servigos.

A adogdo do parcelamento busca assegurar maior eficiéncia administrativa, ampliar a
competitividade do certame e permitir a participacao de empresas especializadas em segmentos
especificos da prestagdo dos servicos, observando-se o disposto no art. 47 da Lei Federal n.

14.133/2021.

O modelo em lotes possibilita, ainda, melhor adequagao da execugdo contratual as caracteristicas
operacionais das unidades, considerando diferencas de demanda, estrutura fisica, complexidade dos
servigos e distribuigdo territorial, permitindo dimensionamento mais racional dos recursos humanos,

materiais e operacionais.

Além disso, o parcelamento favorece:

I — maior especializagdo técnica na execucao dos servicos;

IT — ampliacao da competitividade e potencial obtengdo de propostas mais vantajosas;

IIT — mitigacao de riscos decorrentes da concentragdo excessiva de servigos em unico contratado;
IV — maior flexibilidade administrativa para gestdo e fiscalizagdo contratual;

V — adequacao da execucdo conforme a composicao e organizagao dos lotes definidos pela

Administracao;
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VI — possibilidade de implementacdo gradual e organizada dos servigos, conforme prioridade

operacional das unidades.

Ressalta-se que, embora parcelada em lotes, a modelagem contratual preserva a integragao
operacional necessaria ao funcionamento do Programa Descomplica SP, mediante defini¢do
padronizada de requisitos técnicos, niveis minimos de servigo, indicadores de desempenho e

mecanismos uniformes de fiscaliza¢do e governanca contratual.

Embora a necessidade administrativa tenha sido estudada de forma integrada, a Administragdao optou
pela realizacdo de contratagdes distintas em razao da especializa¢ao dos servigos, ampliagdo da

competitividade e melhor gestao contratual.

O parcelamento proposto ndo implica adogao do Sistema de Registro de Precos, consistindo apenas
na divisdo da solucdo em objetos especificos e complementares, a serem contratados mediante

instrumentos proprios, conforme as necessidades identificadas pela Administracao.

5.4.1. Limitacao de Adjungao por Lote

Embora a contratacao esteja estruturada em lotes independentes, optou-se pela limitagao da
adjudicagdo a apenas um lote por licitante, medida fundamentada em critérios de interesse publico,

mitigacao de riscos operacionais e garantia da continuidade dos servigos.

A concentragdo da execug¢do de todos os lotes em uma unica empresa poderia ampliar
significativamente os impactos decorrentes de eventual inadimplemento contratual, dificuldades
operacionais, insuficiéncia de mao de obra ou problemas financeiros da contratada, comprometendo

simultaneamente o funcionamento de diversas unidades de atendimento ao cidadao.

A distribuicao da execugdo entre diferentes fornecedores promove maior resiliéncia operacional,
reduz riscos sistémicos, amplia a competitividade do certame e favorece a continuidade dos servigos

publicos em caso de necessidade de aplicacdo de penalidades ou substituicdo contratual.
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A medida mostra-se proporcional e adequada a natureza dos servicos, considerando sua relevancia
para o atendimento direto a populacao e a necessidade de manutengdo continua dos niveis de

qualidade e disponibilidade exigidos pela Administracao.

5.4.1.1 Regionalizagdo dos Lotes

A divisao da contratacdo em lotes regionais foi estruturada considerando critérios operacionais,

logisticos e gerenciais, de forma a promover maior eficiéncia na execugao contratual.

A regionalizagdo possibilita a redugdo dos deslocamentos das equipes de supervisao, facilita o
acompanhamento da execugao dos servigos, contribui para a reposi¢cao mais célere de profissionais
ausentes e permite respostas operacionais mais rapidas diante de ocorréncias que demandem atuacao

imediata da contratada.

Além disso, a segmentagdo territorial favorece a gestdo contratual, o monitoramento dos indicadores
de desempenho e a manutencdo da qualidade dos servigos prestados, observando as caracteristicas

especificas de cada regido atendida.

5.5. Providéncias Administracdo Necessarias a Contratagdo

Considerando a complexidade operacional do Programa Descomplica SP, a abrangéncia territorial
das unidades envolvidas e a natureza continua dos servigos pretendidos, verifica-se a necessidade de
adog¢do de providéncias administrativas prévias pela Administragdo, com vistas a assegurar adequada

implantagao, fiscaliza¢do, governanca e continuidade da futura contratacao.

As medidas a seguir possuem carater preparatdrio e visam reduzir riscos operacionais, fortalecer os

mecanismos de controle e garantir condi¢des adequadas para a execugdo contratual.
Nesse sentido, destacam-se as seguintes providéncias:

I — Estruturagdo da fiscalizagdo contratual

A Administracdo devera promover a definicao e formalizagdo das equipes responsaveis pela
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fiscalizacdo e gestdo contratual, incluindo fiscais técnicos, administrativos e gestores do contrato,

observadas as competéncias legais e regulamentares aplicaveis.

IT — Capacitagdo dos agentes envolvidos na fiscalizagao e gestao

Deverao ser promovidas agdes de orientacdo e capacitacdo dos servidores responsaveis pelo
acompanhamento contratual, especialmente quanto aos fluxos operacionais, instrumentos de
fiscalizacdo, indicadores de desempenho, procedimentos de registro de ocorréncias e mecanismos de

controle da execucdo.

IIT — Consolidagdo e padronizacio dos fluxos operacionais
A Administragdo devera estruturar diretrizes operacionais minimas, protocolos de comunicagao,
fluxos de acionamento e procedimentos padronizados de acompanhamento, visando assegurar

uniformidade na execucao dos servigos entre as unidades do Programa.

IV — Planejamento da transi¢ao contratual
Deverao ser adotadas medidas voltadas a adequada transi¢ao entre os modelos atualmente existentes
e a futura contratagdo, incluindo levantamento de contratos vigentes, definicao de cronogramas de

implantagdo, mitigacao de riscos de descontinuidade e alinhamento operacional entre os envolvidos.

V — Organizacao das informagdes e documentos necessarios a execucao

A Administragdo devera promover a consolida¢do das informagdes técnicas, operacionais e
administrativas necessarias a execucao contratual, incluindo levantamento das unidades atendidas,
quantitativos estimados, caracteristicas operacionais e demais elementos relevantes a fiscalizagao e

acompanhamento da execugao.

VI — Defini¢do de mecanismos de monitoramento e controle
Deverao ser estabelecidos mecanismos de acompanhamento da execugdo contratual, com definigdo
preliminar de indicadores de desempenho, instrumentos de reporte, registros operacionais e critérios

de avaliagao da qualidade dos servigos prestados.

VII — Articulagdo institucional entre os entes envolvidos

A Administracdo devera promover alinhamento institucional entre SMIT, Subprefeituras e demais
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unidades administrativas relacionadas a operacdao do Programa Descomplica SP, visando reduzir

sobreposic¢odes, lacunas operacionais e inconsisténcias na execugao dos servigos.

VIII — Adequacao dos procedimentos administrativos € operacionais
Quando necessario, deverdo ser promovidos ajustes internos relacionados aos fluxos administrativos,
rotinas operacionais € instrumentos de acompanhamento contratual, com vistas a compatibilizagdo da

futura contratacdo com a estrutura organizacional e operacional do Programa.

As providéncias descritas possuem carater preparatdrio e preventivo, visando assegurar maior
seguranca administrativa, efetividade na fiscalizagdo, continuidade operacional e adequada execucao

dos servigos a serem contratados.

5.6. Impactos Ambientais e Medidas Mitigadoras

Considerando a natureza dos servigos pretendidos, especialmente aqueles relacionados a limpeza,
conservagdo, manuten¢do predial, controle de pragas e operagao continua das unidades do Programa
Descomplica SP, verifica-se a existéncia de potenciais impactos ambientais associados ao consumo
de insumos, geracao de residuos, utiliza¢do de recursos naturais e execugdo das atividades

operacionais.

Nesse contexto, a futura contratacao devera observar diretrizes de sustentabilidade e adogao de
medidas mitigadoras, com vistas a redu¢cdo de impactos ambientais decorrentes da execugdo
contratual, em consonancia com os principios da eficiéncia, do desenvolvimento sustentavel e da

responsabilidade socioambiental previstos na Lei Federal n. 14.133/2021.
Assim, destacam-se as seguintes diretrizes e medidas mitigadoras:

I — Uso racional de recursos naturais
A execucdo contratual devera priorizar praticas voltadas a redu¢do do consumo de dgua, energia
elétrica e demais recursos utilizados nas atividades operacionais, incentivando procedimentos que

promovam maior eficiéncia e racionalizacdo no uso dos insumos.
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IT — Utilizacao de produtos e insumos ambientalmente adequados
Sempre que tecnicamente viavel, deverdo ser utilizados produtos de limpeza, conservagao e controle
de pragas que apresentem menor impacto ambiental, observando-se regularizagdo junto aos 6rgaos

competentes e conformidade com normas sanitarias e ambientais aplicaveis.

IIT — Gestao e descarte adequado de residuos
A contratada deveré adotar procedimentos adequados para segregagdo, acondicionamento,
armazenamento e descarte dos residuos gerados durante a execucao dos servicos, observando a

legislacdo ambiental, sanitdria e de limpeza urbana aplicavel.

IV — Redugdo de desperdicios operacionais
Deverdo ser implementadas praticas destinadas a reduc@o de desperdicios de materiais, insumos e

recursos operacionais, especialmente em atividades de limpeza, manutencao e conservagao predial.

V — Logistica reversa e destinagdo ambientalmente adequada
Quando aplicéavel, devera ser observada a ado¢do de mecanismos de logistica reversa para descarte
de embalagens, materiais, equipamentos, componentes e residuos provenientes da execucao

contratual, em conformidade com a legislacao vigente.

VI — Adocao de boas praticas de sustentabilidade operacional
A futura contratacdo devera incentivar praticas operacionais sustentaveis, incluindo racionalizagio
do uso de papel, priorizagao de procedimentos digitais, controle de consumo de materiais e

promogao de rotinas ambientalmente responsaveis nas unidades atendidas.

VII — Conformidade com normas ambientais e sanitarias
A execucao dos servigos devera observar integralmente as normas ambientais, sanitarias, de saude
publica e seguranca do trabalho aplicaveis as atividades desempenhadas, especialmente quanto ao

manuseio de produtos quimicos, controle de pragas e descarte de residuos.

VIII — Mitigacdo de riscos ambientais decorrentes da execugao
A contratada devera adotar medidas preventivas voltadas a mitigacao de riscos ambientais
relacionados a execugdo dos servigos, responsabilizando-se pela adequada condugdo das atividades e
pela adogdo de procedimentos corretivos em caso de incidentes ou irregularidades.

83

Coordenadoria de Atendimento Presencial (CAP)
Rua Libero Badard, 425 - 342 andar - Centro — S30 Paulo/SP



PRI EFERA DE
SAO PAULO

SECRETARIA
DE INOVACAO
E TECNOLOGIA

As medidas descritas buscam assegurar que a futura contratacao ocorra em conformidade com
principios de sustentabilidade e responsabilidade socioambiental, promovendo maior eficiéncia
operacional e reducdo dos impactos ambientais associados as atividades desempenhadas no dmbito

do Programa Descomplica SP.

6. Estimativa do Valor

A estimativa do valor da contratacao sera elaborada com fundamento em levantamento de mercado,
referenciais técnicos aplicaveis, contratagdes similares da Administragao Publica, composicdes de
custos referenciais e demais parametros admitidos pela Lei Federal n. 14.133/2021 e pelo Decreto

Municipal n. 62.100/2022.

A formagdo do or¢amento consideraré a natureza continuada e integrada dos servigos, 0s
quantitativos estimados por lote operacional, os custos de mao de obra, encargos sociais €
trabalhistas, insumos, materiais, equipamentos, uniformes, ferramentas, despesas administrativas,

tributos, custos logisticos e demais elementos necessarios a adequada execugdo contratual.

A consolidagdo dos valores observara, ainda, as especificidades técnicas de cada frente de servigo, as
diferencas operacionais entre unidades, os custos decorrentes da cobertura continua das atividades e

os parametros minimos de qualidade e desempenho definidos para a futura contratagdo.

Os critérios de composicao de pregos, memorias de calculo, pesquisas de mercado, cotagdes,
referenciais técnicos e demais documentos que subsidiardo a formagdo do orgamento integrarao os
autos do processo administrativo e servirdo de base para elaboracdo do Termo de Referéncia e dos

instrumentos convocatorios correspondentes.

6.1 Estimativas de Valores e Analise das Alternativas Consultadas

A estimativa do valor da contratacao foi elaborada com base na analise consolidada dos contratos
atualmente vinculados a operag¢do do Programa Descomplica SP, utilizando como principal

referéncia o documento “Apéndice IV — Custeio Consolidado do Programa”, no qual constam os
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contratos vigentes, histéricos de execucao, composi¢ao de custos, quantitativos operacionais e

objetos correlatos relacionados as atividades desempenhadas nas unidades do Programa.

A analise considerou as especificidades técnicas, operacionais € quantitativas de cada objeto
contratado, especialmente aqueles relacionados a prestagdo de servigos de facilities, manutenc¢ao
predial, limpeza, asseio, conservagdo, apoio operacional e suporte continuo as unidades do

Descomplica SP.

Foram avaliados contratos com diferentes escopos operacionais, observando-se:
I — natureza dos servicos contratados;

IT — abrangéncia territorial das unidades;

III — quantitativos de postos operacionais;

IV — composi¢ao de mao de obra;

V — fornecimento de materiais, equipamentos € insumos;

VI — exigéncias de fiscalizagdo e gestao contratual;

VII - custos indiretos e obrigagdes acessorias previstas contratualmente.

Dentre as referéncias analisadas, destaca-se o Contrato n® 73/SMIT/2022, referente a contratagao de
empresa especializada em prestacdo de servigos no modelo facilities para atendimento das unidades
Cidade Tiradentes e Ipiranga do Programa Descomplica SP, celebrado entre a Secretaria Municipal

de Inovagdo e Tecnologia e a empresa Cleanmax Servigos Ltda.

Também foram considerados os parametros operacionais e financeiros constantes dos contratos
relacionados a prestagdo continuada de servigos operacionais, incluindo obrigagdes relativas a
disponibiliza¢do de mao de obra, fornecimento de equipamentos, gestdo operacional, fiscalizagao,
encargos trabalhistas, exigéncias de desempenho e garantias contratuais previstas nos instrumentos

vigentes.

A metodologia de estimativa levou em consideragao:
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a) os valores historicamente praticados pela Administragdo em contrata¢des similares;
b) a compatibilidade entre os objetos analisados e a solucdo pretendida;

C) 0s quantitativos necessarios para atendimento das unidades;

d) os custos operacionais vinculados a execugdo continuada dos servicos;

e) a necessidade de manuteng¢do da continuidade operacional;

f) as exigéncias contratuais relativas a fiscalizagdo, gestdo e desempenho operacional;
g) a realidade operacional atualmente observada nas unidades do Programa.

Durante o levantamento de mercado e analise das alternativas possiveis, foram avaliados diferentes

modelos de contratagdo, incluindo:

I — manutenc¢do do modelo fragmentado atualmente existente;
II — contratagdo segregada por natureza de servigo;

IIT — ampliagdo pontual de contratos vigentes;

IV — contratagao integrada por lotes operacionais;

V — execucao descentralizada por unidade.

Apos andlise técnica e econdmica, verificou-se que determinadas alternativas apresentavam
limitagdes relevantes para atendimento adequado das necessidades identificadas neste Estudo

Técnico Preliminar.

O modelo fragmentado atualmente adotado demonstrou dificuldades relacionadas a padronizagao
operacional, dispersdo contratual, sobreposicao de responsabilidades, aumento da complexidade

fiscalizatoria e baixa integragao entre servigos correlatos.

A contratagao excessivamente segmentada por objeto também apresentou potencial elevagao dos
custos administrativos e operacionais, além de ampliar interfaces contratuais e dificultar a gestao

integrada das unidades.
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Por sua vez, a simples ampliagdo de contratos vigentes mostrou-se insuficiente para atender as
necessidades estruturais identificadas pela Administracdo, especialmente quanto a necessidade de

reorganizacgao operacional, fortalecimento da governanca contratual e padronizagdo dos servigos.

Dessa forma, concluiu-se que a alternativa mais vantajosa, sob os aspectos técnico, operacional e
econdmico, consiste na ado¢cdo de modelo de contratacao estruturado por lotes, permitindo maior
racionalizacdo administrativa, ampliacdo da competitividade, adequacdo operacional e manutengdo
da integracdo necessaria entre os servicos vinculados ao funcionamento das unidades do Programa

Descomplica SP.

A estimativa consolidada dos valores observou, ainda, os parametros financeiros constantes do
Apéndice IV — Custeio Consolidado do Programa, incluindo mecanismos de reajuste, composicao de
custos operacionais, encargos trabalhistas, exigéncias de execugao contratual e demais obrigagoes

associadas a prestagdo continuada dos servigos.

6.2. Justificativa para Ado¢ao de Orgamento Sigiloso

Nos termos do art. 24 da Lei Federal n. 14.133/2021, a Administragdo podera atribuir carater sigiloso
ao orgamento estimado da contrata¢do, sem prejuizo da disponibilizacdo integral das informacdes

aos orgdos de controle interno e externo.

No caso da presente contratacdo, a adog¢dao do orcamento sigiloso mostra-se medida adequada e
proporcional a complexidade e a abrangéncia do objeto, que envolve a prestacdo integrada e
continuada de servigos terceirizados para operacao das unidades do Programa Descomplica SP,
compreendendo atendimento ao publico, manutencao predial, limpeza e asseio, vigilancia

patrimonial e controle de pragas urbanas.

A divulgacdo prévia do valor estimado poderd induzir os licitantes a formulacao de propostas
artificialmente aproximadas ao teto orcamentario da Administragdo, reduzindo a competitividade do
certame e comprometendo a obtengao da proposta mais vantajosa. Nesse contexto, o sigilo do

orcamento busca estimular que as empresas apresentem precos formulados a partir de suas proprias
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estruturas de custos, capacidades operacionais e estratégias de mercado, favorecendo maior

competi¢do efetiva entre os participantes.

A medida também se justifica em razdo da elevada complexidade operacional da contratagdo, que
demanda estrutura técnica, capacidade de gestdo de multiplas unidades, conformidade trabalhista e
disponibilidade de mao de obra especializada. Busca-se, assim, incentivar a participagdo de empresas
efetivamente aptas a execucdo do objeto, reduzindo riscos de propostas inexequiveis,

subdimensionadas ou formuladas sem adequado lastro técnico-operacional.

Além disso, a adoc¢ao do or¢amento sigiloso contribui para preservar a estratégia negocial da
Administracdo durante a fase competitiva, especialmente diante da necessidade de compatibilizagao
entre economicidade, continuidade dos servigos publicos e sustentabilidade contratual ao longo da

vigéncia pretendida.

Importa registrar que o carater sigiloso do orgamento ndo implica restri¢ao a transparéncia do
certame, uma vez que permanecerdo disponiveis aos licitantes todas as informagoes técnicas
necessarias a formulagdo das propostas, incluindo quantitativos, especificagdes, critérios de medicao,
niveis de servigo, requisitos operacionais e demais elementos constantes do Edital, Termo de

Referéncia e anexos.

O orcamento estimado integrara regularmente os autos do processo administrativo, com acesso
assegurado aos 6rgaos de controle, sendo sua divulgacgao realizada oportunamente, nos termos da

legislagao aplicavel.

Dessa forma, a adoc¢do do or¢amento sigiloso revela-se compativel com os principios da eficiéncia,
economicidade, competitividade e interesse publico, buscando ampliar a efetividade da disputa e

favorecer a sele¢do da proposta mais vantajosa para a Administragdo Publica.

7. Descri¢ao da Solu¢ao como um Todo

A solugdo proposta consiste na contratagdo integrada de servigos terceirizados destinados a operagao
continua das unidades do Programa Descomplica SP, abrangendo atividades de atendimento ao

publico, gestdo operacional, manutengao predial, limpeza, asseio e conservacao, vigilancia
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patrimonial e controle de pragas urbanas, com fornecimento de mao de obra, insumos, materiais,

equipamentos, ferramentas, uniformes e demais meios necessarios a execu¢ao contratual.

A modelagem foi concebida a partir da necessidade de garantir funcionamento padronizado,
continuo e eficiente das unidades, reduzindo fragmentacdes operacionais, sobreposicao de
responsabilidades e desuniformidade na prestagao dos servigos. Busca-se, com isso, assegurar maior
previsibilidade operacional, racionalizacdo administrativa e melhoria das condic¢des de fiscalizagdo e

gestao contratual.

Embora concebida sob logica integrada de operacao, a solugdo considera a segmentagdo estratégica
da contratacdo em instrumentos contratuais distintos, em razao das diferencas operacionais,
mercadologicas e técnicas identificadas entre os servigos de atendimento ao publico e os servigos de

zeladoria. Assim, a futura contratacao observard, em linhas gerais:
a) contratacdo destinada aos servigos de atendimento ao publico e gestdo operacional; e

b) contratacdo destinada aos servigos de zeladoria, compreendendo manutengdo predial, limpeza,

asseio, conservagao, vigilancia patrimonial e controle de pragas urbanas.

A execugdo serd estruturada em lotes operacionais regionais, agrupando unidades geograficamente
proximas, como forma de otimizar logistica, fiscalizagdo contratual, mobilizacao de equipes,
cobertura operacional e gestdo dos servigos, preservando ganhos de escala e maior eficiéncia

administrativa.

A solugdo contempla mecanismos de governanca, gestao por resultados e fiscalizagao contratual,
incluindo defini¢do de niveis de servigo, indicadores de desempenho, rotinas de acompanhamento,
rastreabilidade operacional e registros auditaveis, permitindo aferi¢ao objetiva da qualidade dos

servigos prestados.

Também integra a solucdo a observancia as normas de acessibilidade, protecao de dados pessoais,
seguranca da informacao, satde e seguranca do trabalho, sustentabilidade e continuidade
administrativa, bem como aos referenciais técnicos aplicaveis, especialmente CadTerc, Normas

Regulamentadoras e normas técnicas pertinentes.
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A modelagem adotada busca ampliar a competitividade do certame, permitir maior aderéncia as
dinamicas do mercado fornecedor, favorecer a participacao de empresas especializadas e reduzir
riscos de descontinuidade, inexecug¢do ou perda de eficiéncia decorrentes de contratagcdes

excessivamente fragmentadas ou inadequadamente concentradas.

Dessa forma, entende-se que a solucao proposta se mostra apta a atender as necessidades
operacionais do Programa Descomplica SP, observando os principios da eficiéncia, economicidade,
continuidade do servigo publico, padronizagdo operacional e interesse publico previstos na Lei

Federal n. 14.133/2021.

Considerando a natureza multidisciplinar da solugdo proposta, que envolve atividades de
atendimento ao cidaddo, supervisdo operacional e suporte tecnoldgico, admite-se a possibilidade de
subcontratacao parcial dos servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicacao — TIC, desde que
observados os limites estabelecidos no instrumento convocatorio e mantida a integral

responsabilidade da contratada pela execugao do objeto.

A medida visa ampliar a competitividade do certame, possibilitando a participacdo de empresas
especializadas na gestdo de operagdes de atendimento ao cidaddo que possuam capacidade de
integrar solugdes técnicas fornecidas por empresas com expertise especifica em suporte tecnoldgico,

sem prejuizo da qualidade, da continuidade e da fiscalizagao dos servigos prestados.

A eventual subcontratagdo restringir-se-4 as atividades especializadas de suporte tecnologico,
permanecendo sob responsabilidade direta da contratada a gestao operacional, o acompanhamento

dos servigos, o cumprimento dos niveis de servigo e a interlocu¢cao com a Administracao.

7.1. Estratégia de Contratacao

Embora o estudo tenha analisado a operagao do Programa Descomplica SP de forma integrada,
verificou-se que a execugdo dos servigos apresenta naturezas distintas, envolvendo atividades de

atendimento ao cidadao, suporte tecnoldgico e servigos de facilities.
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Diante disso, a Administragdo podera promover contratagdes distintas para cada grupo de servigos,
de forma a ampliar a competitividade, favorecer a especializacao técnica dos fornecedores e otimizar
a gestdo contratual, sem prejuizo da integracdo operacional necessaria ao funcionamento das

unidades.

7.2. Subcontratagao

Podera ser admitida a subcontratacdo parcial das atividades de Tecnologia da Informagao e
Comunicagao — TIC, observadas as condi¢des e limites definidos no instrumento convocatorio,
permanecendo a contratada integralmente responséavel pela execucdo contratual, pelo cumprimento

dos niveis de servigo e pelos resultados pactuados perante a Administracao.
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