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1 CONTEXTUALIZACAO

O Plano Operacional de Administracdo e Gestdao do Parque Jardim
Felicidade foi elaborado em atendimento ao previsto no Caderno de Encargos -
Apéndice V - do Contrato de Concessdao n° 57/SVMA/2019 (“Contrato de
Concessdo” ou “Concessdo”), derivado da Concorréncia Internacional
N°001/SVMA/2018. Com a assuncdo operacional do Parque pela Urbia Gestdo de
Parques SPE SA (“Urbia” ou “Concessionaria”), que ja administra outros parques
urbanos em Sao Paulo. Elaborou-se este documento com o intuito de dar as
diretrizes operacionais que deverdo pautar as atividades da Concessionaria na
gestao desta importante infraestrutura ambiental, social e cultural da Cidade.

A Urbia traz em sua génese todos os procedimentos administrativos
herdados da sua controladora, a Construcap CCPS Engenharia e Comércio SA, que
tem mais de 75 anos de reputa¢do no mercado de construcdo civil e projetos de
infraestrutura, inclusive com projetos de infraestrutura dita social como o caso da
PPP dos Hospitais estaduais e a recreativa, no caso da PPP do Mineirao.

Além disso, o presente Plano Operacional se sustenta em todas as
obrigacdes contidas no Contrato de Concessao e orientacdes do Plano Diretor, no
que diz respeito a processos de gestdo, governanga e compliance.

Trata-se, portanto, de um instrumento extremamente importante para
garantir o funcionamento empresarial da Urbia e, logo, prestar o servi¢o publico

no Parque Jardim Felicidade com a qualidade exigida por seus usuarios.
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DIRETRIZES

As diretrizes estabelecidas no Contrato de Concessao n° 001/SVMA/2018 e

Plano Diretor do Parque Jardim Felicidade, as quais irdo reger a Concessao e a

elaboracdo do Plano de Administracdo e Gestao, constam transcritas abaixo.

2.1

Diretrizes do Plano Diretor

As diretrizes listadas a seguir foram transcritas do documento Parque

Jardim Felicidade - Plano Diretor (2019) e seus Anexos, estando ligadas a

orientacdes relativas a gestao do Parque, sendo:

. A Gestdo do Parque devera ter um quadro de prepostos ou
empregados capacitados para executar as atividades necessarias as
atividades de administracao do Parque.

. A Gestao do Parque devera munir seus prepostos ou empregados
com Equipamentos de Protecdo Individual e demais equipamentos
necessarios para a execu¢ao de suas funcdes, respeitando a legislacao
vigente e as normas de seguranca.

. A Gestdao do Parque devera disponibilizar um profissional ou
profissionais para participar das reunifes do Conselho Gestor do parque,
prestando eventuais esclarecimentos solicitados, colhendo sugestfes e
colaborando com as discussdes em pauta.

. Cabera a Gestdo do Parque ou suas subcontratadas capacitarem
seus prepostos ou empregados para manter um relacionamento cordial e

solicito com os usuarios do parque.
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2.2 Diretrizes do Contrato de Concessao

As diretrizes listadas abaixo seguem na integra o conteudo retirado do
Contrato de Concessdao, que se relacionam as atividades de gestdao e
administracdo, sendo:

ANEXO lll- CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, ITEM 5.
ENCARGOS DE OPERACAO E GESTAO.

. 5.4 A operacdo necessaria a gestdao dos PARQUES devera observar o

Plano de Administracdo e Gestdo, elaborado a partir das diretrizes

dispostas nos subitens 5.5 até 5.32.

. 5.5 A CONCESSIONARIA ou suas subcontratadas deverdo ter, ao

longo de todo o periodo de CONCESSAO, um quadro de prepostos ou

empregados capacitados para executar as atividades necessarias ao

cumprimento do OBJETO, adotando as melhores praticas de mercado, com

0 objetivo de atingir exceléncia nos servicos que serdao prestados aos

PARQUES.

. 5.6 A CONCESSIONARIA ou suas subcontratadas sdo responsaveis

pelos contratos de trabalho de seus prepostos ou empregados e pelo

cumprimento de todas as obrigac¢des trabalhistas, fiscais e previdenciarias,

inclusive as decorrentes de acidentes, indenizacBes, multas, seguros,

normas de saude publica e regulamentadoras do trabalho.

. 5.7 A CONCESSIONARIA ou suas subcontratadas deverdo munir seus

prepostos ou empregados com Equipamentos de Protecdo Individual e

demais equipamentos necessarios para a execu¢do de suas funcdes,

respeitando a legislacdo vigente e as normas de seguranca.

. 5.8 A CONCESSIONARIA ou suas subcontratadas deverdo manter

atualizado o cadastro de seus prepostos ou empregados, incluindo no

minimo: (i) nome completo; (i) documento de identificacdo; (iii)
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cargo/funcao. Essas informac¢bes deverdo ser disponibilizadas ao PODER
CONCEDENTE quando solicitadas.

. 5.9 A CONCESSIONARIA deverd indicar um profissional ou
profissionais, dentro de seu quadro de prepostos ou empregados, que
tenha uma visdo completa de todas as atividades relativas ao OBJETO, para
realizar a interlocu¢cao com o PODER CONCEDENTE durante o periodo da
CONCESSAO.

. 5.10 A CONCESSIONARIA dever4 disponibilizar um profissional ou
profissionais para participar das reunifes dos Conselhos Gestores dos
PARQUES, prestando eventuais esclarecimentos solicitados, colhendo
sugestdes e colaborando com as discussdes em pauta.

. 5.11 A CONCESSIONARIA devera contratar, sempre que necessario,
profissional e/ou empresa especializada na manutencdao de bens
tombados.

. 5.12 Todos os prepostos ou empregados da CONCESSIONARIA ou
suas subcontratadas deverdo estar uniformizados e identificados.

. 5.13 Todas as equipes, inclusive as equipes de seguranca, deverao
utilizar trajes condizentes as condi¢des climaticas, visando o seu conforto
na execucdo dos servigos.

. 5.14 Caberd & CONCESSIONARIA ou suas subcontratadas
capacitarem seus prepostos ou empregados para manter um
relacionamento cordial e solicito com os USUARIOS dos PARQUES.

. 5.15 A CONCESSIONARIA deverd autorizar, sem custo, a realizacdo de
reportagens e a reproducao de fotos e filmagens pela imprensa a titulo de
jornalismo informativo nos PARQUES, desde que estas atividades nao

impactem no seu bom funcionamento e na execu¢do do CONTRATO.
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. 5.23 A CONCESSIONARIA poder4 realizar eventos nos PARQUES em
horarios e locais delimitados e previamente comunicados ao publico, desde
que n3o prejudiquem a fruicdo do parque por parte dos USUARIOS,
observadas as normas regulamentares de uso do espaco.
. 5.24 A CONCESSIONARIA ser4 responsavel pela obtencdo de todas as
licencgas, alvaras e permissdes necessarias para a realizacao de eventos nos
espacos livres e nos equipamentos integrantes da CONCESSAO, podendo
obter alvard permanente para as areas com maior potencial para a
realizacdo de eventos.
. 5.25 A CONCESSIONARIA deverd prestar informacdes por meio de
relatérios periédicos ao PODER CONCEDENTE para conferéncia e auditoria,
de forma a garantir a transparéncia da gestdo da CONCESSAO e o
cumprimento do CONTRATO, conforme disposto no APENDICE | -
PRESTACAO DE INFORMACOES DA CONCESSAO.

3 OBJETIVO

O Plano Operacional de Administracdo e Gestdao abarca o diagndstico da
situacdo administrativa e de gestdao do Parque, passando a estruturar os
procedimentos que passarao a ser validos com a entrada da Urbia na gestao do
equipamento. O objetivo é que com a estratégia gerencial aqui destacada possa-
se caminhar com a execuc¢do das atividades operacionais, culturais e comerciais,
com toda a transparéncia e governanca trazidas pelos instrumentos da
Concessdo. Dentro desta perspectiva, devem ser definidos os fatores importantes
das atividades rotineiras do parque, como as normas, procedimentos e
responsabilidades, com foco em resultados por meio de processos praticos para

o bom funcionamento do equipamento e adequada prestacdo do servico publico.

7
PLANO DE ADMINISTRAGAO E GESTAO - PARQUE JARDIM FELICIDADE - Revisdo 02



@ vrbia
Sendo um instrumento pratico de gestdao estratégica, apresenta o que fazer e
como fazer para que as atividades sejam realizadas de forma assertiva e dinamica,
proporcionando funcionalidade em eventos previstos e agilidade em eventos
imprevistos.

Com a implantacdo do Planejamento Operacional de Administracéo e
Gestao, é possivel otimizar e maximizar os resultados, notando reflexos em todas
as areas da organizac¢ao, além de proporcionar mais foco e direcionamento nas
atividades.

O presente instrumento visa, em sintese, a fim de satisfazer as condicdes
contratuais e o embasamento social da Urbia, abordar os seguintes topicos: (i)
questdes relativas a organizacdo administrativa dos processos e rotinas
empresariais, que dao suporte a operacdo e ao time comercial, (ii) organiza¢ao
dos recursos humanos necessarios para o cumprimento das atividades, (iii)
governanca adequada entre a Concessionaria e as demais entidades que gerem o
Contrato de Concessdo, notadamente o Poder Concedente, (iv) estrutura de
integridade e compliance, e (v) a¢cbes de comunicac¢do e integracdo com as demais

entidades que coabitam o Parque, os visitantes e seu entorno.

4 DIAGNOSTICO DA SITUAGCAO ATUAL

O Parque Municipal Jardim Felicidade, possui area de 28.800 m? e esta
situado na Rua Laudelino Vieira de Campos, 265 - Jardim Felicidade, Zona Norte
da cidade de Sao Paulo, regido administrativa da Subprefeitura de
Pirituba/jaragua.

Foi inaugurado em 20 de setembro de 1990 e possui uma série de
equipamentos e infraestruturas de lazer e esporte, como: playground, quadra de

futebol de saldo, quadra de basquete, campo de bocha, mesas para jogos,
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churrasqueira, lago, mesas para piquenique, area de contemplacdo e sanitarios.

Devido a topografia do Parque, somente algumas areas sdo acessiveis as pessoas

com deficiéncias. O horario de funcionamento é das 7h as 18h.

4.1 Gestao Atual do Parque

Nesta secdo caracteriza-se o funcionamento da administracdo publica
atual.

O Decreto Municipal n® 58.625 de 8 de fevereiro de 2019 é a legislacdo mais
atual que dispde sobre a organiza¢ao estrutural da Secretaria do Verde e do Meio
Ambiente, sendo apresentado com a finalidade de planejar, ordenar e coordenar
as atividades de defesa do meio ambiente no Municipio.

Essa legislacao determina um cargo de Administrador de Parque Il para o
Parque Municipal Jardim Felicidade, que seja portador de diploma de curso
superior e com curso de formacdo na area ambiental, sendo uma vaga de livre
provimento em comissao pelo prefeito.

Nao ha uma publicacdo especifica para determinacdo das atribui¢des do
administrador de parque, entretanto, a Portaria da Secretaria Municipal do Verde
e do Meio Ambiente - SVMA n° 8 de 12 de marco de 2019, define o Parque
Municipal Jardim Felicidade como uma Unidade de Servico de Natureza
Operacional subordinada ao DGPU (SVMA/CGPABI/DGPU 078 - Parque Jardim
Felicidade) que, por sua vez, é subordinada a Coordenacao de Gestdo de Parques
e Biodiversidade Municipal - CGPABI.

Pelo artigo da 20 citada legislacao, a Divisao de Gestao de Parques Urbanos
- DGPU assume as seguintes atividades:

. Elaborar o regulamento de uso dos parques municipais urbanos

considerando-se a sua gestao regionalizada;
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. Autorizar a realizacao de eventos nos parques municipais;
. Gerenciar o recebimento de doa¢des, no ambito de sua competéncia;
. A coordenac¢dao de gestao dos colegiados no funcionamento dos

conselhos gestores de parques;

. Elaborar e implementar o plano de gestao dos parques municipais;

. Planejar e estabelecer diretrizes gerais e cronograma para execu¢ao
dos servicos de manejo e conservag¢ao dos recursos naturais dos parques
municipais;

. Acompanhar e orientar permanentemente os responsaveis pela
execucado e fiscalizacdo dos contratos de servicos de manejo e conservacao;
. Verificar a conformidade dos servicos e obras executados e dos
materiais entregues por meio de objetos contratados, de forma a assegurar

efetivo cumprimento dos contratos.

De tal modo, compreende-se que o administrador de parque € subordinado
a Divisdo de Gestdao de Parques Urbanos, sendo o responsavel local pelas
atividades relatadas devendo informar as demandas adjacentes para os setores
responsaveis, conforme governanca determinada pelo decreto supracitado.

O Parque Jardim Felicidade possui entdo um administrador de parque
responsavel por zelar pela area e pelo cumprimento correto das atividades
realizadas por municipes e pelos proprios terceirizados que prestam servico no
parque.

Atualmente esta em vigor o Decreto n° 49.206, de 13 de fevereiro de 2008
que regulamenta o funcionamento do Parque Jardim Felicidade e o Plano Diretor
de 2019.

O Plano Diretor de parque urbano é um instrumento de governanca que

abrange as diretrizes de uso do equipamento, avaliando os impactos das
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atividades desenvolvidas em seu interior. A sociedade civil se faz representar no
Conselho Gestor e, na auséncia desse conselho, sdo os Conselhos Regionais de
Meio Ambiente e Desenvolvimento Sustentdvele Cultura de Paz (CADES

Regionais) que respondem e participam de maneira ativa na gestao dos parques,

acompanhando as atividades desenvolvidas pela Administracgao.

5 DIRETRIZ INSTITUCIONAL

A URBIA GESTAO DE PARQUES SPE S.A. foi criada para cuidar da gestao de
seis parques urbanos paulistanos, entre eles o Parque Jardim Felicidade. A
empresa se apoia na plataforma do desenvolvimento sustentdvel, em quatro
pilares fundamentais de sustentabilidade: social, ambiental, econémico e cultural.
O objetivo da Urbia é de conectar pessoas por meio do lazer, entretenimento e
cultura, e proporcionar momentos de imersdao e harmonia com a natureza,
reconectando os visitantes do Parque com sua histéria e importancia como
importante infraestrutura ambiental e cultural e como patriménio histérico de Sao
Paulo.

Seremos responsaveis pela gestdao e administracao dos parques, prestando
servicos de manutencao, zeladoria, limpeza, conservacdo e manejo de areas
verdes, seguranca, gestdao de espacos comerciais, gestao cultural, bem como
servicos de engenharia para restauro e construcdao de edificacdes e
infraestruturas adequadas a plena utilizacao dos parques, conforme encargos do

Contrato de Concessdo e diretrizes do Plano Diretor de cada parque.
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Figura 1 - Logo da

Urbia e a representac¢do dos parques que compde a Concessao. Fonte: Elaboracdo
prépria

5.1 Visao de Futuro

A Urbia, por meio do desenvolvimento sustentavel, valoriza, cuida e
preserva o patrimonio histérico e ambiental, enquanto oferece lazer qualificado,
entretenimento e cultura a todos seus usuarios. Nossa dedica¢do se concentra em
criar, a cada dia, um mundo melhor com mais diversidade, inclusdo e cidadania.

Acreditamos que a cultura e o lazer sdo componentes essenciais para uma
vida plena. A preservacdo da histéria e do patrimdnio constréi a meméria e
valoriza a cultura. Queremos contribuir com o desenvolvimento humano e
colaborar para o entendimento que a humanidade é parte e depende da natureza
e queremos construir um legado para a cidade. Conectar as pessoas por
intermédio do lazer, do entretenimento, da educacdo e da cultura. Proporcionar
momentos de imersdo e harmonia com a natureza e em sociedade.

Somos uma marca de pessoas para pessoas. Queremos oferecer as

melhores experiéncias em lazer e entretenimento. Contudo, as a¢des envolvem
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diferentes campos, que se interligam e se inter-relacionam. Para contemplar a
razao de ser da Urbia e todas as particularidades do Parque Jardim Felicidade

(além dos demais parques da concessao), seis frentes de acdo foram estruturadas:

. Cultura, preservac¢ao da histéria e do patrimdnio;

. Atividades fisicas, esportes e bem-estar;

. Lazer e entretenimento;

. Ciéncia, educacao e tecnologia;

. Meio-ambiente e sustentabilidade;

. Desenvolvimento humano, cidadania e conscientizacao.

Cultura, preservagido da m c.\. Desenvolvi_mento.
historia e do = > St humano, cidadania e
patrimoénio ;ﬁbs conscientizagdo

Atividades ) _
.. @ Meio ambiente e
fisicas, esportes .
e bem-estar » sustentabilidade

o s *x I ~
Lazere . e o Ciéncia, educagdo e
entretenimento R tecnologia

Figura 2 - Frentes de atuag¢do da Urbia.
Fonte: Elaborag¢do propria

5.2 Recursos Humanos

A Urbia nasce com uma equipe de profissionais altamente qualificada,
diversificada, com formacdo técnica e experiéncia comprovada, para uma visao
sistémica dos seis parques. O time da Urbia contara com os mais diferentes perfis
de profissionais, desde bidlogos, engenheiros, entre outros, até fisicos e

produtores culturais, que permitirdo uma conduta integrada e focada em oferecer
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as melhores experiéncias em lazer e entretenimento, baseadas no
desenvolvimento sustentavel.

Para proporcionar a adequada gestdo das atividades do Parque Jardim
Felicidade, promover a comunicacao fluida e eficaz entre as areas, estabelecer a
governanca com o Poder Concedente, e demais objetivos presentes neste Plano
Operacional, estruturou-se determinadas frentes de trabalho visando garantir a
as execuc¢Bes dos processos administrativos e operacionais, bem como promover
a sua melhoria continua.

A seguir, identificamos cada frente de trabalho segundo as divisdes

corporativas adotadas e, na sequéncia apresenta-se os organogramas de equipe.

.Comercial e Operacdes

Cultura, Comunicacdo e Eventos - Responsavel por desenvolver a¢des que
promovam a conscientizacao e propésito da marca Urbia, rela¢gdes publicas e
institucionais, design, relacionamento com usuario via redes sociais, além de gerir
a plataforma de eventos, espetaculos, exposicdes etc. no Parque e fazer a
curadoria e producdo cultural de eventos proprietarios.

Operacdes - gestao dos servicos de manutenc¢ao e zeladoria do parque e
todo o funcionamento da logistica do Parque, além de estabelecer o contato diario
e atendimento ao visitante, garantindo a integracdo das seis frentes de ac¢do
propostas

Ciéncia e Tecnologia - responsabilidade sob a gestao pedagdgica da EMA e
pela operacionalizacdo do Planetario, cujas atividades deverdo ser estendidas aos
demais parque.

Seguranca - responsavel pelos servicos de controle de seguranca

patrimonial e operacional.
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Patrocinios - estabelecer parcerias que garantam as premissas de
entretenimento, lazer e cultura nos diversos equipamentos e extensdo de
atividades do parque.

ABL e Vendas - responsavel por todos os servicos de vendas relacionados
ao usuario, como: alimentos & bebidas, varejo, servicos esportivos e de saude,
estacionamento, entre outros.

ii.Administrativo e Financeiro

Contabil e fiscal - responsavel pelo registro e demonstracdes das atividades
da Urbia com o devido gerenciamento das questdes tributarias e para apuracao
dos compromissos fiscais e demonstrativos contabeis e financeiros.

Juridico - assegurar que as praticas da Urbia estejam em consonancia com
os termos legais, com os encargos do Contrato de Concessdo, etc., além de
providenciar toda a estrutura contratual com fornecedores e clientes da empresa.

Planejamento, Suprimentos e Tesouraria - realizar as analises de
viabilidade econémico-financeira das atividades e projetos da Urbia, fazer o
planejamento de fluxo de caixa mediante gestdo das contas a pagar e a receber e
estruturar a cadeia logistica de compras e fornecimento de insumos e servicos de
terceiros necessarios a execuc¢ao das atividades.

Recursos Humanos - responsavel por disseminar a cultura e principios da
Urbia através da gestdo dos subsistemas de gestdo de pessoas: selecdo,
treinamento, carreira e engajamento.

Compliance - assegurar e disseminar a cultura de analise de riscos,
implementacdo e acompanhamento das politicas de integridade, bem como
garantir controles internos que promovam os cumprimentos da legislacdo e os
procedimentos internos de governanca corporativa.

Sustentabilidade e QSMA - responsavel por implantar projetos de

sustentabilidade, no ambito social, ambiental e econdmico, implementando os
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projetos com técnicas e ferramentas de gestdo integrada, com foco em Qualidade,
Seguranca, Meio Ambiente e Saude.
iii.Tecnologia

Infraestrutura - garantir o funcionamento de softwares e hardwares do
parque tecnolégico da Urbia.

Sistemas - atuar com foco no desenvolvimento de tecnologias que
possibilite a transformacao digital do parque e seja percebida e assimilada pelos
seus usuarios.

Para os itens (i) e (ii) acima foi composta uma diretoria para cada area, com
profissionais competentes e com reconhecido historico em suas func¢des. Para a
frente de tecnologia, a Urbia conta com um superintendente também com larga
experiéncia profissional no ramo. Por fim, ha uma presidéncia, para a qual os
diretores e superintendente respondem. Abaixo colocamos o organograma

esquematico para melhor visualizacao.

PRESIDENTE

COMERCIALE
OPERACOES

ADMINISTRATIVO E
FINANCEIRO

TECNOLOGIA

CONTABIL E FISCAL SISTEMAS

COMUNICAGAO u
E CULTURA OPERAGOES
SEGURANCA JURiDICO ERAEE R IrIs

EVENTOS MANUTENGAO PLANEIAMENTO
RECURSOS
NOVOS ALIMENTOS E HUMANOS
NEGOCIOS BEBIDAS
CIENCIAS E SUSTENTABILIDADE
TECNOLOGIA EQSMA

Figura 3: Organograma gerencial
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Cabe ressaltar que a esquipe operacional que executara as atividades no
local é suportada pela equipe central da Urbia. Os profissionais de suporte
poderdo atuar nos parques quando houver necessidade, mas estardo fisicamente
alocados na Urbia matriz, sendo estes:

O bidlogo devera dar todo suporte a apoio técnico, principalmente no
planejamento das atividades ambientais a serem desenvolvidas, de gestdo de
Meio Ambiente e, as questdes relacionadas ao manejo de fauna, assim como as
tratativas técnicas com a Divisao de Fauna Silvestre.

Em relacdo a posicao de engenheiro(a) florestal ou agronomo, destaca-se
que se trata de um profissional que ira atuar mais no dia a dia do Parque quando
houver necessidade de fiscalizacdo da equipe de manejo e quando for necessaria
a realizacao de laudos e estudos para manejo arboreo.

Além disso, este profissional sera responsavel pelo planejamento de
diretrizes gerais e cronogramas de servicos de manejo e conservacdo de
vegetacdo, solo, e demais aspectos ambientais em todos os parques da
concessao.

De maneira analoga, o profissional de seguranca do trabalho também
realizara atividades itinerantes e recorrentes de treinamento das equipes diretas
e indiretas que atuam no Parque, além da fiscalizacdo da atuacao destas equipes
em campo. Também, sera responsavel pelos procedimentos de contengdo e
registro de ocorréncias de incidentes e acidentes, além de elaborar os planos e
estudos necessarios para que as atividades sejam realizadas com seguranca e

todos os riscos a saude dos trabalhadores estejam mapeados e monitorados.

Este quadro devera ter capacidade gerencial para coordenar as atividades
dos funcionarios que prestarao servicos no Parque, realizar vistorias e visitas
técnicas e atuar em campo quando necessario e, principalmente dar todo suporte

técnico para execucgdo das seis frentes de atuagdo, descritas anteriormente. Cada
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atividade pode ser planejada, avaliada e executada, com apoio da participacao

comunitaria.

Profissionais alocados no Parque Jardim Felicidade

Os funcionarios alocados no Parque Jardim Felicidade devem atender a
todas as demandas de operacdo e gestao local, sendo estabelecidas diretrizes e
atribuicdes especificas de acordo com as potencialidades de cada colaborador.
Abaixo, segue a relacdo de profissionais que compdes a equipe alocada no parque

Jardim Felicidade.

Tabela 1: Relagdo de Profissionais alocados no parque

Profissional Quantidade de postos
Bidlogo (a) - Administrador (a) do parque 01
Estagiario (a) 01
Zeladoria e Limpeza 02
Manejo de areas verdes 02
Vigilantes diurnos 01
Vigilantes noturnos 02
Controlador de acesso diurno 04

O Profissional com formacao em ciéncias bioldgicas, que sera responsavel
pelas atividades desenvolvidas no Parque de natureza administrativa e educativa,
além do acompanhamento, controle e verificacdo das conformidades dos servicos
realizados pelas equipes de limpeza, manejo, vigilancia e jardinagem. Ademais,

este profissional devera ter atuacdo como interlocutor junto aos frequentadores,
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representantes do Conselho Gestor e demais grupos frequentadores do parque.

Fazem parte da rotina desse profissional:

e Coordenar as atividades educativas relacionadas as questdes presentes no
regulamento do parque, tais como: entrada de cdes sem o devido uso de
coleira e guia e, em algumas racas, da focinheira (conforme define a
legislacdo); uso de pipas; fogueiras, etc;

e Buscar solucionar os conflitos de usos do parque;

e Realizar a interlocucdo com parceiros do entorno do parque para
elaboracdo de cursos e/ou promocdo de atividades socioambientais, tais
como Unidades Basicas de Saude, Instituicdes Educacionais e Entidades do
Terceiro Setor;

e Fomentar a participacao dos frequentadores nas atividades educativas,
sociais, esportivas, culturais e outras;

e Acompanhamento, controle e verificacdo da execucdao dos planos
operacionais;

e Elabora¢do dos relatérios mensais, trimestrais e anuais das atividades
executadas.

e Realizar inspecdes sistematicas em toda a area do Parque, identificando
situacdes ndo conformes, tais como presenca de residuos, vandalismos,
usos inadequados dos espacos ou qualquer atividade ndo permitida pelo
regulamento;

e Seguir os protocolos de ocorréncias relacionadas com a fauna silvestre,
exotica, sinantrépica ou doméstica;

e Seguir os protocolos de ocorréncias relacionadas a flora e recursos

naturais;
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Atividades de estagio visa preparar o estudante para o ambiente de
trabalho. O estagiario de curso nivel superior ird atuar no parque sob orientacao
do assistente ambiental e equipe técnica ambiental (engenheiro florestal e
biélogo) em projetos de educagao ambiental, cidadania, cultura, esporte e demais

atividades pertinentes ao parque, e sob orientacdgo do engenheiro

florestal/agronomo das atividades de manejo de recursos naturais.

A equipe de manejo conta com profissional de jardinagem responsavel por
todo o manejo necessario de recursos naturais do Parque, como rocagem, rastelo,

limpeza das trilhas, plantio, entre outras atividades e com auxiliar de jardinagem.

A equipe de zeladoria conta com funcionarios que trabalham em escala e
sdo responsaveis por manterem a ordem e a organiza¢do das estruturas do

Parque.

Por fim, contamos com uma equipe de vigilancia, responsavel pela

seguranca dos colaboradores, frequentadores e bens materiais do Parque.

Quadro 1: Responsabilidade dos profissionais

Profissional Indicador
Ambiental Garantir a gestao e pleno funcionamento do parque
Estagiario Dar suporte a atendimento aos visitantes
Jardinagem Manter as areas verdes adequadas e os tratos adequados
Zeladoria Manter as areas administrativas limpas e higienizadas
Vigilancia Garantir a seguranca patrimonial do Parque
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5.3 Diretrizes de Treinamento Capital Humano

O Capital Humano é o maior patriménio da Urbia, que recentemente
implantou a area de Treinamento & Desenvolvimento, com a missdo de contribuir
para a melhoria do desempenho das pessoas, agregando valor ao patrimdnio
humano e disseminag¢do da cultura Urbia, propiciando o alcance dos objetivos da
empresa com ganhos em qualidade, produtividade e competitividade no
mercado.

Durante o periodo em que prestarem servicos nos equipamentos geridos
pela Urbia, os colaboradores serdo convocados a participarem dos programas de
Treinamento e Desenvolvimento, de acordo com seu nicho de trabalho, visando
sempre integrar as equipes, para melhorar o atendimento ao publico, onde
procuramos verdadeiramente atender as expectativas de quem visita o local.

Durante os treinamentos passamos ao colaborador o jeito Urbia de ser,
onde visamos a exceléncia no atendimento e a elimina¢do ou reducdo das
condi¢bes de risco para os colaboradores e visitantes, ampliando o olhar do
colaborador ao todo, com temas relacionados a rotina de trabalho das equipes.

Também devem ser ministrados treinamentos correlacionados aos depois
Planos Operacionais, como os de Manejo, Seguranca, Limpeza, Prevencao contra

incéndio e Conscientizacao e Inclusdo, entre outros.

5.3.1 Realizacado dos Treinamentos

Arealizacdo dos treinamentos tem o objetivo de promover a consciéncia da
importancia das atividades do colaborador cujo resultado esta diretamente ligado

a conformidade dos requisitos do servi¢o, a seguranca e saude ocupacional e ao
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meio ambiente. Além disso, os treinamentos visam sanar quaisquer deficiéncias
dos colaboradores que direta ou indiretamente realizam qualquer tarefa no
ambito do sistema Urbia.

Também serdo realizados nos parques os CCT - TSQSMA - Treinamentos

semanais de qualidade, seguranca do trabalho, saude e meio ambiente.

5.3.2 Treinamentos admissionais e de integracao

Treinamento efetuado para os funcionarios admitidos para os parques
antes do inicio das suas atividades, com duracdao minima de 4 horas e com o
seguinte conteudo: CCT - DTA - Declara¢ao de treinamento inicial; Capacitacdo e
treinamento em seguranca e saude no trabalho conforme NR-01 Item 1.6 com
emissao de CCT - C - Certificado; IPA - MCRI - Mecanismos de controle de riscos
de incidentes e impactos ambientais e respectivas ordens de servi¢os IPA - VMCRI
- Validagdo mecanismos de controle de riscos de incidentes e impactos
ambientais conforme NR-01 item 1.4, Apresentacao Integracdo Urbia de
Seguranca e Saude Ocupacional e Meio Ambiente.

Todos os treinamentos sao registrados no formulario CCT - LP - Lista de
presenca de treinamento.

Os fornecedores e visitantes que forem acessar 0s parques sao
dispensados de participar da integracdo, mas deverao receber as orientacdes de
seguranca aplicaveis bem como os EPIs necessarios de acordo aos riscos da area
a ser visitada. Esta rotina é registrada no formulario CCT - OFV - Orientacfes de
QSMA para fornecedores e visitantes. Os visitantes e fornecedores deverao
sempre ser acompanhados por um funcionario do parque.

A administracdo do parque ira manter em formato digital o cadastro de
todos os seus colaboradores com (nome completo; documento de identificagao;
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cargo/funcdo), assim como a documentac¢ao de seguranca do trabalho, reciclagem

e capacita¢des diversas que a legislacdo exigir.

6 DIMENSIONAMENTO DOS SERVICOS FUTUROS

6.1 Procedimentos de Apoio a Execu¢ao dos Planos Operacionais

A elaboracao dos demais planos operacionais esta diretamente ligada ao
Plano de Administracdo e Gestao que tem como objetivo, acompanhar e registrar
as atividades e ocorréncias dos parques, gerando dados que devem evidenciar os
pontos fortes e fracos da operacdo, dando a oportunidade de aprimorar os
processos de atendimento e presta¢ao de servico, tendo a exceléncia como foco,
aprimorando o monitoramento das atividades realizadas pelo parque.

O acompanhamento das atividades sera realizado por meio de vistoria "in
loco", e nos casos especificos com o preenchimento de "checklists", onde é possivel
acompanhar o atendimento e conformidade dos servigos prestados no parque.

Para tanto, deverdo ser elaborados relatérios periddicos de ocorréncias
(RO), nos quais serdo qualificadas e quantificadas as ocorréncias que acontecerem
no Parque, gerando dados para acompanhamento da gestao.

Relatério de Ocorréncias - RO (Planos Operacionais):

RO1 - Administragdo e Gestao

RO2 -Atendimento ao Usuario

RO3 - Manejo e Conservacado de Recursos Naturais

RO4 - Manejo e Conservacdo de Fauna

RO5 - Gerenciamento de Residuos Sélidos

ROG6 - Seguranca

RO7 - Atendimento ambulatorial

RO 8- Conscientiza¢ao e Inclusao

RO9 - Prevencdo de Incéndios e Descargas atmosféricas
RO10 - Limpeza

0N~ WN =

©
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11.  RO11 - Conservacdo e Infraestrutura

Os registros gerados deverao compor o relatério de gestao e operacdo, que
sera encaminhado trimestralmente e anualmente, por escrito, ao Poder
Concedente, contendo a descricao detalhada das ocorréncias registradas, como
furtos, assédio, acidentes, desrespeito as normas do Parque, quedas de
individuos arbdreos, fendbmenos naturais que impactem sobremaneira a
operacdo do Parque entre outros.

Se necessario em casos especificos sera lavrado Boletim de Ocorréncia,
feito por representante da Concessionaria a ser encaminhado ao Poder
Concedente junto ao relatério referente ao periodo do fato.

No caso de descumprimento do Regulamento de Uso do parque a equipe
de vigilancia devera orientar cordialmente o visitante quanto as regras buscando
sempre minimizar os conflitos e ensinar o correto uso dos equipamentos e areas

comuns.

6.2 Cumprimento de Requisitos Legais

Derivado do registro periodico de ocorréncias, descrito acima, a gestao do
Parque adotara também um sistema de registro de atividades gerais para
monitoramento e avaliagdo da eficiéncia das atividades operacionais, de
comunicacdo, de educacdo e vigilancia. Esses dados serdo apresentados ao Poder
Concedente por meio dos relatérios trimestrais e anuais, conforme solicitado no
item 1.3 do apéndice | do anexo Ill - Encargos da Concessionaria.

Os relatorios de operacdo e gestdao trimestrais serdo elaborados
especificamente para o Poder Concedente, devendo conter a totalidade de dados

e informacdes disponiveis em sua estrutura, abordando:
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. Resultado da andlise de conformidade da prestacdao dos servi¢os
comparativamente aos planos operacionais;
. Relacdo das reclamacfes e sugestBes de usuarios contendo: breve
descricdo da reclamacdo ou sugestdo, data e as medidas tomadas em
relacdo a elas;
. Resumo das constata¢des de ocorréncias contendo: breve descricao,
data, as medidas tomadas e o tempo de resposta a cada uma delas;
. Lista de eventos realizados contendo: breve descri¢do, data, registro
fotografico, o publico esperado e efetivo e impactos gerados e acdes
mitigadoras;
. Lista das atividades socioculturais e esportivas oferecidas aos
usuarios, de maneira gratuita, contendo: niumero de horas disponibilizadas,
numero de participantes, local e horarios das atividades;
. Resumo das ocorréncias relacionadas aos equipamentos ndo
concedidos, subcontratados e outros executores de atividades nos
parques; e
. Atas das reunibes e descricdo de encaminhamentos com o0s
Conselhos Gestores.

O relatorio trimestral devera ser enviado ao Poder Concedente sempre em

até 15 dias apds o encerramento de cada trimestre. Ja 0 anual serd entregue em

até 90 dias do encerramento de cada exercicio.

6.3

Interface com Orgdos Publicos Externos

Toda e qualquer intera¢ao da Urbia com o Poder Publico sera realizada de

forma ética e transparente, respeitando as Diretrizes de nosso Cédigo de Conduta,
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de acordo com as normas de governanca do Contrato de Concessao e Plano
Diretor e em conformidade com os normativos internos e legislacdes aplicaveis.

A realizacao de reunides entre a Urbia e o Poder Publico deverao observar
0 mais alto padrdo de conduta, transparéncia e formalidade.

No caso de obtencdo de licencas, autorizacBes, permissdes e certiddes
perante o Poder Publico, deverao ser observadas rigorosamente as disposi¢des
das normas aplicaveis, bem como seguir os tramites legais indicados.

O Cddigo de Conduta da Urbia veda o oferecimento ou recebimento de
vantagem indevida com o objetivo de acelerar a obtencdao de licencas,
autoriza¢des, permissdes e certiddes.

Em caso de Inspecdes e Fiscalizacbes de qualquer natureza, os
colaboradores responsaveis pela interagdo com o Agente Publico devem estar
orientados a atender objetivamente as informacdes solicitadas, conforme
determinado pela legislacdo aplicavel, uma vez que receber, dar, oferecer ou
prometer qualquer vantagem indevida de ou ao agente publico fiscalizador com
o objetivo de influenciar a fiscalizacdo € uma pratica vedada pelo cédigo de

conduta da empresa.

6.4 Comunicacao

6.4.1 Relagdes Publicas

A proposta é realizar a divulgacdao ampla das iniciativas implantadas no
parque, beneficiando o publico e contribuindo para a formacao de uma rede
colaborativa, voluntaria, dinamica e participativa. Dessa forma, a Urbia atuara
como um hub de informacdo relevante para os usuarios colaborando para o
interesse sobre o patrimdnio histérico, cultural, social e ambiental.

Ao time de assessoria de imprensa da Urbia cabera a¢des de divulgacdo das

acdes empreendidas no Parque Jardim Felicidade bem como relacionamento com
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0s meios de comunicacdo; producdo de materiais institucionais de imprensa
como releases, media briefing, comunicados; atender as solicitacdes de imprensa;
monitorar temas na midia de interesse da Urbia e gestdo de crise de comunicacao.

A Urbia preza pela empatia e sensibilidade nas relagdes com seus usuarios
e investe na comunica¢do para entender as reais necessidades deles, conhecer
seus desejos e expectativas. Sendo assim, a comunicacao direta, clara e eficiente
facilita a resolucdo de muitas situagdes, inclusive as que os usuarios se encontram
irritados ou decepcionados por conta de algo que nao tenha saido conforme o
esperado.

Além disso, com a divulgacdo da imagem da empresa na web, qualquer
descontentamento por parte do cliente podera ser exposto e propagado
rapidamente por esse meio. Sendo que o contrario também vale, ou seja,
qualquer avaliacdo positiva da experiéncia do usuario no parque faz com que ele
se torne cada vez mais relevante.

Portanto, cumprindo com a premissa de alcancar a exceléncia na
experiéncia do usuario do Parque Jardim Felicidade, o atendimento nos meios de
comunicacdo, com seus atuais e potenciais usuarios, estara qualificado para
contribuir para o cumprimento da Promessa da Urbia que é conectar as pessoas
através do lazer, entretenimento e cultura e proporcionar momentos de imersao
e harmonia com a natureza e em sociedade.

A Urbia se utilizara de diversas ferramentas para contato com os usuarios
e divulgacao de agendas e informacdes sobre o parque, como:

(i) Site Oficial;

(i) E-mails;

(iii)  Telefone - Fale Conosco;

(iv)  Telefone exclusivo para denuncias;

(V) Redes Sociais;
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(vi)  Materiais impressos, em caso de necessidades pontuais.

6.4.2 Atendimento ao Usuario

Existem diversas maneiras dos usuarios entrarem em contato com a Urbia.
Além dos canais mencionados acima, a administracao do Parque Jardim Felicidade
contara com profissionais qualificados para atender e orientar o visitante do
parque, assim como a equipe de vigilancia passara por treinamentos periédicos
para a exceléncia no atendimento e orientacdo das questdes de uso do parque.

Assim, a equipe do parque estara apta a receber os visitantes e oferecer
informacdes sobre o funcionamento e as atividades no Parque, tirar duvidas,
receber materiais perdidos no Parque, demais demandas cotidianas, conforme

detalhamento no Plano de Atendimento e Experiéncia do Usuario.

6.4.3 Interacao com Entidades e Vizinhanca

O processo de comunicacdo com as partes interessadas do Parque sera
estabelecido, pensando na gestao eficaz e integracdo com as entidades e
instituicGes ja atuantes no Parque Jardim Felicidade, por exemplo, SVMA,
Conselho Gestor do Parque, CADEs, Associacdo de Moradores, instituicdes, ONGs,
associagbes parceiras, dentre outras. Pode-se por exemplo, buscar uma
articulagdo com o Polo de Ecoturismo da Cantareira, que esta em processo de
implantacdo conforme Lei Municipal N° 16.832, de 7 de fevereiro de 2018.

A Urbia estabelecera colaboradores especificos para esta responsabilidade,
participando de reunides e demais agendamentos realizados tanto por solicitacao

da Urbia quanto das partes interessadas a fim de estabelecer uma agenda e
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programacao unicas, de modo a evitar conflitos de uso e a ordenar a ocupacao do

espaco e desenvolvimento de atividades.

6.4.4 Fotografias e Filmagens

Além dos eventos, pratica que ja € permitida no parque e esta consolidada
pelo Plano Diretor, também é permitida a utilizacdo dos espacos e equipamentos
do parque como cenario fotografico ou de filmagens, para a realizacdao de
comerciais, propagandas, filmes, programas de TV, catalogos publicitarios,
promocdo de marcas, produtos ou servicos, ensaios com modelos e outros com
finalidade comercial, desde que atendida a Lei 14.223/2006 - Cidade Limpa e
aprovada pela Urbia Parques.

Tais servicos deverdao ser comunicados a administra¢do do Parque e, caso
tenham finalidade comercial, podera ser cobrada uma taxa para a autoriza¢do da
atividade. Ndo obstante, todas as filmagens e matérias destinadas a coberturas
de imprensa com objetivo jornalistico permanecerdo livres no Parque, apenas
devendo ser registrado pela Concessionaria.

Quanto a fotografia amadora sem fins comerciais destinadas a observacao
da natureza, da paisagem e dos atributos positivos em gerais do parque, pode ser
uma aliada na valorizacdo e divulgacao de tais atributos, desde que devidamente

autorizada pela concessionaria.
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7 DIRETRIZES DE PESQUISA

7.1 Pesquisa de Satisfacao do Usuario

A Pesquisa de Satisfacdo realizada nos Parques é uma ferramenta de
mensuracdo de qualidade de extrema importancia para a Urbia, uma vez que sera
possivel quantificarmos e qualificarmos os pontos fortes e pontos fracos
apresentados pelos proprios usuarios, permitindo assim uma melhoria continua
na experiéncia do usuario. Também é considerada um excelente instrumento de
gestdo e busca constante por aprimoramentos.

A Urbia contratou uma empresa especializada para realizar os trabalhos
relacionados a Pesquisa de Satisfacdo junto aos usuarios dos Parques, a fim de
avaliar os servicos da CONCESSAO, nos termos e conforme a periodicidade
definida nos documentos anexos ao contrato: (“ANEXO V - SISTEMA DE
MENSURACAO DE DESEMPENHQ”, “APENDICE Il - DIRETRIZES PARA PESQUISAS
COM USUARIO”, “ANEXO V - APENDICE UNICO - QUADRO DE INDICADORES”),
considerando que a mesma atende, de modo integral, a todos os requisitos legais
exigiveis para a boa e completa execucdo dos trabalhos.

De forma geral, a Pesquisa de Satisfacdo devera apresentar um estudo
guantitativo de satisfacdo e de habitos do publico frequentador dos parques,
mediante diretrizes especificadas no Contrato, sendo realizada de forma
trimestral e presencial, respeitando o calendario de assuncdo de cada parque.

Os resultados trimestrais de cada Pesquisa serdo realizados da seguinte
forma:

1. Relatério com o resultado de cada pesquisa (segregado

individualmente por parque);

2. Relatério com conclusdes decorrentes as pesquisas (segregado

individualmente por parque);

30
PLANO DE ADMINISTRAGAO E GESTAO - PARQUE JARDIM FELICIDADE - Revisdo 02



Y
(@ urbia
=

3. Apresentacdo dos resultados em forma de Workshop.

7.2 Pesquisa de Uso Publico

A Pesquisa de Uso Publico tem como objetivo aferir as principais
caracteristicas relacionadas aos principais usos, perfil so6cio econbémico e
demografico e nimero de USUARIOS em cada um dos PARQUES, devendo ser
conduzida por empresa especializada, sendo realizada pela primeira vez, em até
1 (um) ano, contado da data da ordem de inicio, apds essa primeira vez, devera
ser realizada a cada 2 (dois) anos, contados da data de realizacao da primeira
Pesquisa de Uso Publico.

Desta forma, a Urbia estd em processo de contratacdo de empresa
especializada para realizar os trabalhos relacionados a Pesquisa de Uso Publico
junto aos usuérios de cada um dos Parques, conforme disposto no APENDICE Il -
DIRETRIZES PARA PESQUISAS COM USUARIOS.

No ambito da Pesquisa de Uso Publico, devera ser aferido o numero de
usuarios nos parques, a partir da utilizacdo de uma metodologia especifica e
confiavel, considerando, no minimo, as variacdes climaticas e de dias da semana,
que possam influenciar a quantidade de usuarios presentes nos parques.

Por meio dos profissionais de vigilancia alocados na portaria, a Urbia realiza
a contagem do numero de usuarios que acessam o Parque Jardim Felicidade, de
forma a constituir uma série histérica de dados a serem disponibilizados ao Poder

Concedente, em atendimento ao item 5.40 do caderno de encargos.
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8 PROGRAMA DE INTEGRIDADE

A Urbia é uma empresa preocupada com a sociedade, principalmente no
que tange ao respeito a diversidade, inclusdo, cidadania, desenvolvimento
sustentavel e conscientizacdo sobre a natureza.

Como base de nosso Programa de Integridade, elaboramos o Cédigo de
Conduta da Urbia, que tem por objetivo orientar nossas atitudes, estabelecendo
a integridade como pilar fundamental, ou seja, o bem coletivo acima dos
interesses individuais.

E necesséario que tenhamos procedimentos objetivos, codigos claros, canais
de comunicacao eficazes e auditorias para garantir que nossos principios estejam
sendo transmitidos a toda estrutura da empresa e demais publicos de interesse.

A correta conduta dos profissionais da Urbia é a garantia ndao s6 de
cumprimento da legislagdao brasileira, mas também do adequado ambiente de
trabalho para a busca de solu¢des para a gestdo dos parques sob nossa
responsabilidade.

Para alcancar esse objetivo é preciso que o Cédigo de Conduta, além de ser
conhecido por todos, seja incorporado em nossas atitudes e relacdes. Noés
devemos considerar e praticar estas diretrizes diariamente, a fim de disseminar
os valores aqui contidos em todas as unidades da Urbia e reforcar os
comportamentos corretos que conduzem a opera¢do de nossos negoécios de
forma ética e responsavel, nos tornando referéncia para o Pais e para as nossas
futuras geracdes.

A Urbia elaborou Politicas e Procedimentos Internos, estes que serao
anualmente revisitados e, se necessario, atualizados pela area de Compliance.

A Urbia também estabeleceu o Comité de Integridade, que tem como

objetivo assegurar a existéncia de instrumentos que reforcem a governanca
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corporativa, os valores de integridade e a transparéncia no dia a dia dos negdcios
e nas praticas operacionais e comerciais da empresa, bem como resguardar a
reputacdo da organizacao perante os publicos de interesse.

Como pilar fundamental do Programa de Integridade, a Urbia contratou
empresa especializada para disponibilizar o Canal de Denuncias da empresa (“Ald
Urbia").

A ferramenta esta em plena conformidade com as principais leis e normas
sobre Compliance, incluindo a Lei n.° 12.846/13, conhecida como a Lei
Anticorrupcdo Brasileira.

Os registros de denuncias podem ser realizados 24 horas por dia, 7 dias por
semana, 365 dias por ano, por meio de ligacao telefénica (0800), de site ou de
aplicativo.

Ndo é necessario se identificar, sendo garantido o anonimato.

Todas as denuncias e sugestdes receberdo um numero de protocolo, por
meio do qual o usuario pode, posterior e anonimamente, complementar o seu
registro, encaminhar arquivos de provas ou acompanhar o0s seus
desdobramentos.

Todos os prestadores de servicos da Urbia, no momento em que estao
participando do processo de concorréncia, sao submetidos ao Processo de DDI
(Due Diligence de Integridade), conduzido pela Area de Compliance, com o intuito
de evitar riscos de imagem e reputacdo relacionados a contratacdo de empresas
envolvidas em questdes de integridade tais como civeis, crimes de maneira geral
(fiscais, ambientais, trabalhistas, livre concorréncia, etc.) fraudes, lavagem de
dinheiro, corrupg¢do, associagao criminosa; assim como empresas de fachadas e

com problemas financeiros.
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9 RESULTADOS PRETENDIDOS

O Plano Operacional de Administracdo e Gestao representa o elo central de
todas as acdes que serdao desenvolvidas no Parque Jardim Felicidade, responsavel
pela integracdo e alinhamento de todos os Planos Operacionais propostos, uma
vez que cada um ira gerar uma série de dados, imprescindiveis para as futuras
tomadas de decisdes gerenciais. Atuara neste sentido como elemento chave na
retroalimentacao de diversos elementos necessarios a melhoria continua da
gestao completa do parque.

Sua relacdao com todos os planos operacionais, tem conexdao com execu¢ao
e gestdo de diversas funcdes administrativas, em especial a identificacao referente
a apresentacao de preposto e equipe, o cumprimento das obrigacdes trabalhistas,
normas e legislacdes, a participa¢ao efetiva nos conselhos gestores do parque e

interlocu¢do com partes interessadas.
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