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PREFEITURA DE SECRETARIA DE

EBEARUER RECURSOS NATURAIS
TRABALHANDO 'E ME’OAMB,ENTE
Anexo X — Plano de Gestdo e Governanca

PLANOS DE GESTAO E GOVERNANCA
Conecta Bike Barueri — A sustentabilidade que conecta 0s nossos parques

1. DESCRICAO GERAL E SOLUCOES

O Plano de Gestdo e Governanca estabelece as diretrizes para a implantacdo e operacdo do
sistema de bicicletas compartilhadas no Parque da Juventude, em Barueri/SP, no a&mbito de parceria
com OSC, conforme a Lei n® 13.019/2014.

Seu objetivo é garantir eficiéncia, transparéncia e controle de resultados, com responsabilidade
compartilhada entre a Administracdo Publica e a entidade parceira, assegurando a adequada
prestacdo do servigco ao interesse publico.

A governanca € estruturada em um modelo orientado a desempenho, baseado em indicadores,
monitoramento continuo e avaliacdo periddica, integrando aspectos operacionais, tecnolégicos,
financeiros e de atendimento ao usuério.

O plano também define a segregacdo de fungbes entre a execucdo operacional (OSC) e a
fiscalizacdo e controle (Administracdo Publica), promovendo seguranca juridica e efetividade dos
resultados.

Inclui ainda mecanismos de transparéncia e auditabilidade, como acesso a dados, reunides de
acompanhamento e prestacdo de contas continua.

Por fim, o documento constitui referéncia central para a gestdo da parceria, garantindo a viabilidade,
sustentabilidade e qualidade do servico prestado a populacao.

2. GOVERNANCA E FISCALIZACAO DO TERMO DE COLABORACAO

A execucdo sera realizada mediante parceria, cabendo a Administracdo Publica a definicdo de
diretrizes, metas e fiscalizagdo, enquanto a organizacdo parceira sera responsavel pela
implantacdo, operagéo e manutencéo integral do sistema.

A execucgdo sera acompanhada pelo Comité de Acompanhamento e Avaliacdo designados pela
Administracéo, responséaveis pelo monitoramento dos indicadores de desempenho, validagcdo das
medicdes e verificagdo do cumprimento das obrigacdes estipuladas.

A Organizacéo deverd disponibilizar acesso integral e em tempo real aos sistemas operacionais,
garantindo transparéncia, rastreabilidade e auditabilidade dos dados, inclusive mediante
disponibilizacdo de relatorios periddicos e trilhas de auditoria (logs).

Serdo realizadas reunides periddicas de acompanhamento, com frequéncia minima mensal, para
avaliacdo de desempenho e definicdo de eventuais ajustes operacionais.

3. GOVERNANCA DE GESTAO

No ambito da execucdo do servico de implantagdo e operacdo do sistema de bicicletas
compartilhadas, deverdo ser claramente estabelecidas as responsabilidades das partes envolvidas,
de modo a assegurar a adequada prestacao do servico, a eficiéncia operacional e o atendimento ao
interesse publico.
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Compete ao Municipio de Barueri, na condicdo de ente responsavel pela politica publica, exercer a
gestdo estratégica da solugdo, incluindo a definicdo de diretrizes, metas, indicadores de
desempenho e padrbes de qualidade a serem observados na execuc¢do. Cabera ainda ao Poder
Publico realizar o acompanhamento e a fiscalizacdo da execuc¢éo do objeto, por meio de gestores e
fiscais designados, bem como validar as medicdes, avaliar os resultados alcancados e deliberar
sobre eventuais ajustes operacionais necessarios. Também é de responsabilidade da Administracéo
a disponibilizacdo e autorizacdo de uso das areas publicas destinadas a implantacdo dos pontos de
apoio e circulacdo dos equipamentos, além da articulacdo institucional com outros 06rgaos
municipais, quando necessario.

A organizacg&o parceira cabera a responsabilidade integral pela execucéo operacional do servico,
inlcuindo o local adequado para armazenamento das estruturas e o0 ponto de energia,
compreendendo a implantacdo, disponibilizacdo, operagdo, manutengéo e gestdo do sistema de
bicicletas compartilhadas. Inclui-se nesse escopo a aquisicdo ou disponibilizagdo dos
equipamentos, a implantagcédo e gestdo da plataforma tecnoldgica, o atendimento aos usuarios, a
manutencdo preventiva e corretiva, a redistribuicdo dos equipamentos, bem como a garantia do
pleno funcionamento do sistema durante todo o periodo de operagdo, sendo 06 baias com 06
bicicletas aro 26 em cada, além de 160 bicicletas adulto e infantil aos domingos e feriados.

A entidade devera ainda assegurar o cumprimento de todos 0s requisitos técnicos, operacionais, de
seguranca e de conformidade legal estabelecidos, incluindo a observancia das normas de transito,
a protecdo de dados dos usuérios, a contratacéo de seguros e a adogdo de medidas de seguranca
operacional. Também sera responsavel pela coleta, tratamento e disponibilizacdo de dados
operacionais, garantindo transparéncia, rastreabilidade e suporte a avaliacdo por indicadores de
desempenho.

No que se refere a melhoria continua do servicgo, cabera a organizagéo parceira implementar ajustes
operacionais com base nos resultados apurados, bem como promover acdes de orientacdo e
educacédo dos usuarios, contribuindo para o uso adequado, seguro e eficiente do sistema.

A adequada definicdo e segregacdo dessas responsabilidades é essencial para assegurar a
eficiéncia da execucgdo, a transparéncia na gestdo e a obtencdo dos resultados esperados, em
consonancia com os principios da administracao publica e com o modelo de gestao orientado por
desempenho.

4. INFRAESTRUTURA DE GESTAO OPERACIONAL

Antes do inicio da operagdo, a Organizagdo da Sociedade Civil (OSC) devera apresentar, para
analise e aprovacdo da Administracdo Publica, os seguintes planos operacionais, que constituem
instrumentos essenciais para a adequada execucao do objeto.

A operacédo somente podera ser iniciada apos aprovacéao formal dos planos.

4.1. PLANO OPERACIONAL
Trata-se de documento técnico que estabelece a estrutura organizacional, os procedimentos e as

diretrizes operacionais para o funcionamento do sistema de bicicletas compartilhadas, assegurando
padronizacdo, eficiéncia e qualidade na prestagéo do servigo.

O conteudo minimo devera contemplar o modelo de operacao do sistema, incluindo a definicdo dos
/Kl\peré}ggﬁ de.fun&i]cmgrr]ggg , 0 flq_>1(£)4q%gri]§%onibilizagéo e devolucao das bicicl
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procedimentos de cadastro, liberacdo e uso pelos usuarios. Devera, ainda, detalhar a estrutura
organizacional da equipe envolvida, com a clara definicho de fungbes, atribuicbes e
responsabilidades.

O documento deverd apresentar as rotinas operacionais diarias, abrangendo atividades de
monitoramento, redistribuicdo da frota, manutencdo e controle dos equipamentos, além da
integracdo com a plataforma tecnoldgica utilizada para gestdo do sistema. Também deverdo ser
definidos os procedimentos de atendimento ao usuario, assegurando suporte adequado e resolucao
de demandas dentro dos prazos estabelecidos.

Como produtos esperados, deverdo ser entregues o manual operacional completo, fluxogramas
detalhados dos processos de operacdo e a escala de trabalho da equipe, garantindo clareza,
organizacao e suporte a execucao eficiente das atividades.

4.2. PLANO DE MANUTENCAO
Trata-se de documento técnico que estabelece as diretrizes, procedimentos e padrées necessarios
para assegurar a disponibilidade, seguranga e adequado funcionamento dos equipamentos ao longo
de toda a execuc¢éo do sistema de bicicletas compartilhadas.

O contedudo minimo devera contemplar o plano de manutencdo preventiva, com definicdo de
periodicidade, rotinas de inspec¢éo e checklists técnicos detalhados, visando antecipar falhas e
preservar a integridade dos equipamentos. Devera incluir, ainda, os procedimentos de manutengao
corretiva, com fluxos claros de atendimento e definicdo de prazos, observando tempo maximo de
resolucao de até 24 (vinte e quatro) horas (SLA < 24h).

O documento devera estabelecer critérios objetivos para substituicdo de bicicletas, considerando
niveis de desgaste, seguranca e inviabilidade de reparo, bem como mecanismos de controle da vida
atil dos equipamentos. Também deverdo ser previstos sistemas de registro e rastreabilidade das

manutencdes realizadas, garantindo histérico completo das intervencdes e suporte a gestdo
operacional.

Adicionalmente, devera contemplar a definicdo de estoque minimo de pegas, componentes e
insumos necessarios a manutencdo, assegurando agilidade no atendimento das demandas e
continuidade do servigo.

Como produtos esperados, deverdo ser apresentados o cronograma de manutencao, os checklists
técnicos padronizados e o sistema de registro das intervencdes, garantindo organizagéo, controle e
gualidade na execucéo das atividades de manutengéo.

4.3. PLANO DE REDISTRIBUICAO DE FROTA
Trata-se de documento técnico que estabelece a ldgica operacional e logistica para o
balanceamento continuo das bicicletas no sistema, com o objetivo de garantir a adequada
disponibilidade dos equipamentos, a eficiéncia da operagdo e a qualidade do atendimento aos
usuarios.

O contetdo minimo devera contemplar a metodologia de monitoramento da demanda, com base na
coleta e analise de dados operacionais, permitindo identificar padrdes de uso, variagdes ao longo
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do dia e pontos criticos de concentracdo ou escassez de bicicletas. Deverdo ser definidos critérios
objetivos de redistribuicdo, tais como limites minimos e maximos de ocupacdo nas estacles
(estacBes cheias ou vazias), orientando a tomada de decisdo operacional.

O plano devera prever tempo maximo de resposta de até 60 (sessenta) minutos para acfes de
redistribuicdo, assegurando agilidade na correcdo de desequilibrios. Também devera detalhar as
rotas e a logistica de transporte dos equipamentos, incluindo definicdo de trajetos, frequéncia das
operacdes e estratégias de otimizacgao.

Devera ser incorporado o uso de tecnologia, especialmente sistemas dados em tempo real, para
suporte a tomada de decisdo e monitoramento continuo da frota. Além disso, deverdo ser
estabelecidas estratégias especificas para horarios de pico, eventos e variagcdes sazonais de
demanda.

O documento devera, ainda, apresentar o dimensionamento da equipe e dos veiculos necessarios
a execucao das atividades de redistribuicao, garantindo capacidade operacional compativel com o
sistema.

Como produtos esperados, deverao ser entregues o plano logistico detalhado, mapas operacionais
com defini¢cdo de areas e rotas, bem como protocolos padronizados de redistribuicdo, assegurando
organizacao, eficiéncia e rastreabilidade das acoes.

4.4. PLANO DE CONTINGENCIA E CONTINUIDADE
Trata-se de documento técnico que estabelece as diretrizes, procedimentos e estratégias para
prevencdo, mitigacdo e resposta a situacdes de risco, falhas operacionais ou interrupcdes do
servico, assegurando a continuidade das atividades e a seguranca dos Uusuarios.

A matriz de riscos devera estar alinhada ao Projeto Executivo, sendo utilizada como instrumento
orientador da gestdo operacional e da tomada de decisdo. O conteddo minimo devera contemplar
a identificacdo e andlise dos principais riscos operacionais, incluindo falhas tecnoldgicas,
indisponibilidade de equipamentos, eventos climéaticos adversos, atos de vandalismo ou furto, bem
como ocorréncias envolvendo usuarios. Para cada cenario, deverdo ser definidos procedimentos
especificos de resposta, com fluxos claros de atuacgéo, responsabilidades e prazos de atendimento.

O plano devera prever acdes para falhas tecnoldgicas, incluindo protocolos de contingéncia para
indisponibilidade da plataforma digital, bem como medidas para garantir a operacdo minima do
sistema. Devera também estabelecer diretrizes para situacdes de indisponibilidade de bicicletas,
com estratégias de reposicéao e redistribuicdo emergencial.

Nos casos de vandalismo, furto ou danos aos equipamentos, deverdo ser definidos procedimentos
de registro, comunicacdo, substituicdo e adog¢do de medidas preventivas. Para ocorréncias
envolvendo acidentes com usuéarios, o plano devera contemplar protocolos de atendimento,
acionamento de servicos de emergéncia e registro das informacodes.

Adicionalmente, deveréo ser previstas estratégias especificas para eventos climéaticos extremos,
com definicdo de medidas preventivas e operacionais, incluindo eventual suspensao temporéria do
servico, quando necessario, visando garantir a seguranca.
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O plano dever4, ainda, estabelecer diretrizes para a continuidade do servi¢o, assegurando a rapida
retomada das operacdes em caso de interrupcdes, com definicAo de prioridades e recursos
necessarios.

Como produtos esperados, deverdo ser apresentados a matriz de riscos, 0os protocolos de resposta
para cada cenario identificado e o plano de comunicacdo emergencial, garantindo clareza,
organizacao e efetividade na gestéo de situacdes criticas.

45. PLANO DE COMUNICACAO, ATENDIMENTO AO USUARIO E EDUCACAO
SOCIOAMBIENTAL
Documento que define as diretrizes e procedimentos para comunicagdo com 0S usuarios,
atendimento das demandas e desenvolvimento de ac¢des de educacdo socioambiental, garantindo
acesso a informacao, uso adequado do sistema, conscientizacdo ambiental e resolucéo eficiente de
ocorréncias.

Devera contemplar estratégias de divulgacdo do sistema, orientacdes de uso, promocgdo da
mobilidade sustentavel, incentivo ao uso seguro e acdes educativas voltadas a formacédo de
consciéncia socioambiental dos usuérios. Essas ac¢des poderdo incluir campanhas educativas,
conteudos informativos, oficinas, eventos e sinaliza¢cdes com carater pedagogico.

A comunicacdo devera ocorrer por meio de sinalizagéo fisica (placas, totens, QR Codes), com
insercdo de mensagens educativas, e canais digitais (aplicativo ou sistema web), com informacdes
atualizadas, acessiveis e conteldos voltados a educagdo ambiental e mobilidade sustentavel.

O atendimento ao usuario devera ser realizado por canais adequados (app, chat, e-mail e/ou
telefone), com registro, classificacdo e acompanhamento das demandas, assegurando retorno ao
usuario. Deverdo ser atendidas demandas como duvidas, falhas operacionais, problemas com
equipamentos, reclamagdes e sugestoes.

Os prazos de atendimento deverdo observar niveis minimos de servi¢o (SLA), incluindo atendimento
inicial em até 2 horas, resolucédo de problemas em até 24 horas e tratamento de reclamacdes em
até 48 horas.

O plano devera prever, ainda, o monitoramento da efetividade das acdes de comunicacdo e
educacdo socioambiental, por meio de indicadores de desempenho, registro de ocorréncias,
engajamento dos usuarios e aplicacao periddica de pesquisas de satisfacao.

Como produtos, deverdo ser apresentados o plano de comunicacdo e educagdo socioambiental,
manual de atendimento, fluxos operacionais, relatérios periodicos (incluindo acdes educativas
realizadas e seus impactos) e sistema de controle das demandas.

4.6. PROCEDIMENTO PARA ANALISE E APROVACAO
Os planos apresentados pela organizacao parceira serdo submetidos a analise da Administracao
Pudblica, com o objetivo de verificar sua aderéncia as diretrizes estabelecidas e assegurar a
viabilidade técnica e operacional da execucéo.

A avaliacdo considerara, no minimo, a conformidade com o Plano de Trabalho aprovado, a
adequacao técnica e operacional das solucfes propostas, a compatibilidade com os indicadores de
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desempenho (KPIs) definidos e a viabilidade de execucdo, considerando 0s recursos, prazos e
resultados esperados.

No ambito do processo de analise, a Administracdo Publica poderd solicitar ajustes ou
complementacfes, estabelecer condicionantes para aprovacdo ou, quando constatadas
inconsisténcias relevantes, rejeitar 0os planos apresentados, devendo a organizacdo parceira
promover as adequacgfes necessarias para nova submisséo.

4.7. ATUALIZACAO DOS PLANOS
Os planos operacionais deverdo ser mantidos atualizados ao longo de toda a execugao do projeto,
de modo a refletir as condi¢des reais de operacao e as necessidades identificadas no decorrer das
atividades.

Poderdo ser revisados a qualquer tempo, mediante solicitacdo da Administracdo Publica,
especialmente quando verificada a necessidade de adequacdes técnicas, operacionais ou de
alinhamento com as diretrizes e metas estabelecidas.

As atualizagcbes e revisbes deverao incorporar o principio da melhoria continua, contemplando
ajustes decorrentes da anélise de desempenho, da evolu¢do da demanda e das oportunidades de
otimizacao dos processos, visando o0 aprimoramento constante da qualidade, eficiéncia e efetividade
do servigo prestado.

4.8. EXECUCAO DOS PLANOS OPERACIONAIS, FISCALIZACAO E VINCULACAO AO
DESEMPENHO
O cumprimento dos planos operacionais aprovados constituird obrigacdo da organizagdo parceira,

devendo ser observado integralmente ao longo de toda a execucéo do objeto.

A execucdo dos planos sera objeto de fiscalizacao continua por parte da Administracao Publica, que
acompanhara sua implementacéo, verificara a conformidade das acfes realizadas e avaliara a
aderéncia as diretrizes e metas estabelecidas.

Adicionalmente, o desempenho na execucao dos planos estara diretamente vinculado a avaliagéo
de desempenho do termo, influenciando os resultados dos indicadores (KPIs) e, consequentemente,
0 pagamento devido, conforme os critérios estabelecidos no instrumento de parceria.

O descumprimento dos planos operacionais aprovados ou o ndo atendimento aos indicadores de
desempenho ensejaré a abertura de processo de apuragdo de ndo conformidade, com exigéncia de
apresentacdo de plano de acéo corretiva e aplicagdo das medidas administrativas cabiveis, nos
termos estabelecidos neste plano e no instrumento de parceria.

4.9. GESTAO DE NAO CONFORMIDADES E ACOES CORRETIVAS
A execucdo dos planos operacionais sera objeto de verificagdo continua quanto a sua conformidade
com as diretrizes, metas e indicadores de desempenho (KPIs) estabelecidos no Plano de Trabalho,
no Projeto Executivo e no instrumento de parceria.
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Considera-se nao conformidade qualquer desvio em relacdo aos padrbes técnicos, prazos, niveis
de servigo ou metas, incluindo o ndo atendimento aos indicadores, falhas recorrentes na operagéo
ou descumprimento de planos aprovados.

Identificada a ndo conformidade, a organizacdo parceira sera notificada para apresentar Plano de
Acéo Corretiva no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contendo as causas do desvio, as medidas
corretivas e 0s prazos para regularizagdo, que ndo deverédo exceder, em regra, 15 (quinze) dias.

O néo atendimento as exigéncias podera ensejar a aplicacdo de medidas administrativas previstas
no instrumento de parceria, incluindo adverténcia, glosas no repasse financeiro ou outras sancdes
cabiveis.

As ocorréncias deveréao ser registradas e monitoradas, subsidiando a avaliacdo de desempenho e
0 aprimoramento continuo da execugcdo, observados o0s principios da razoabilidade,
proporcionalidade e eficiéncia.

4.10. PROTECAO DE DADOS E SEGURANCA DA INFORMACAO
A organizagédo parceira devera assegurar a conformidade com a legislacéo vigente de protegéo de
dados pessoais, especialmente a Lei n° 13.709/2018 (LGPD), adotando medidas técnicas e
administrativas aptas a proteger os dados dos usuarios contra acessos hao autorizados,
vazamentos ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito.

Secretaria de Recursos Naturais e Meio Ambiente
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