UMA BREVE ANALISE DA CIDADE DE SAO PAULO, ATRAVES DA PLATAFORMA
156, SOB A PERSPECTIVA DE URBAN FACILITY MANAGEMENT.

RESUMO

O estudo analisou os dados da plataforma 156 da cidade de Sao Paulo, sob a perspectiva do
Urban Facility Management (UFM), apontando os problemas mais frequentes da cidade e as
principais agbes e contribuicbes de mitigagdo relatadas por profissionais da area de Facility
Management (FM). Realizou-se uma triangulagdo metodoldgica, iniciada por fundamentagao
tedrica seguida de pesquisa quantitativa, através de amostra das ordens de servigos do ano de
2022 extraida do canal de transparéncia da plataforma. Apds isso, por meio de uma pesquisa
qualitativa com 40 alunos de pds-graduagao em FM, foram extraidas as potenciais agdes e
contribuicdes dos gestores frente aos principais desafios da cidade. Os resultados apontaram
trés principais demandas urbanas da cidade: ruas e bairros, cidadania e assisténcia social e
limpeza e lixo. As agdes para mitigagao foram: a manutengao continua de calgadas no perimetro
das empresas, a participacdo de programas sociais locais e a intensificacdo da coleta seletiva.
Atualmente, o FM tem sido analisado sob a dtica urbana, ou seja, para além das fronteiras
internas das organizagdes, posicionando-o como um elo entre 0s micro-espagos (as
organizagdes) e os macroespacos (equipamentos publicos) numa complexa e interconectada teia
social. Nao obstante, poucos estudos brasileiros falam sobre FM sob a perspectiva urbana, sendo
assim o artigo prop0s jogar luz sobre esse novo paradigma.
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A BRIEF ANALYSIS OF THE CITY OF SAO PAULO, THROUGH PLATFORM 156,
UNDER THE PERSPECTIVE OF URBAN FACILITY MANAGEMENT.

ABSTRACT

The study analyzed data from the platform 156 in the city of Sdo Paulo, from the perspective of
Urban Facility Management (UFM), pointing out the most frequent problems in the city and the
main actions and mitigation contributions reported by professionals of Facility Management (FM).
A methodological triangulation was carried out, starting with a theoretical foundation followed by
quantitative research, through a sample of service orders for the year 2022 extracted from the
platform's transparency channel. After that, through qualitative research with 40 graduate students
in FM, the potential actions, and contributions of managers in the face of the main challenges of
the city were extracted. The results pointed to three main urban demands of the city: streets and
neighborhoods, citizenship and social assistance and cleaning and garbage and, respectively, the
actions for mitigation were: the continuous maintenance of sidewalks in the perimeter of the
companies, the participation of local social programs and the intensification of selective collection.
FM has currently been analyzed from an urban perspective, that is, beyond the internal boundaries
of organizations, positioning it as a link between micro spaces (organizations) and macro spaces
(public facilities) in a complex and interconnected social web. However, few Brazilian studies talk
about FM from an urban perspective, so the article proposed to shed light on this new paradigm.
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1. INTRODUGAO

O Facility Management — FM, dentro das organizacgdes, tem por objetivo dar suporte as
operagdes por meio da manutencao, uso e conservacgao das suas infraestruturas fisicas
prediais e, consequentemente, atender as necessidades de qualidade, segurancga e
conforto dos usuarios ou dos colaboradores desses ambientes. No Brasil, mais
precisamente com a formacdo da ABRAFAC - Associacdo Brasileira de Facility
Management, Property e Workplace, em 2004, inicia-se a difusdo mais formalizada da
disciplina no mercado. Pouco conhecida no campo académico dada a falta de
contribuicbes ou formulagdes tedricas no pais, ela emerge principalmente do campo
pratico advinda das filiais das multinacionais presentes no pais que ja traziam algum
histérico de FM das suas matrizes.

No Brasil, ainda que n&o haja registros oficiais da entrada da FM, pode-se destacar
a formacao do GAS — Grupo de Administradores de Servicos e GRUPAS - Grupo de
Gestores de Facilities, respectivamente em 1983 e 1984, agregando profissionais de
administracdo de servicos, fundadores em 2004 da ABRAFAC — Associagao Brasileira
de Facility Management, Property e Workplace. Nao se pode descartar a possibilidade
das subsidiarias de multinacionais americanas e europeias, antes da década de 1980,
terem trazido conhecimentos tacitos para suas filiais, principalmente aquelas que
possuiam plantas industriais que, como nos E.U.A, contavam com areas de engenharia
de planta. De todo modo, para a América Latina, ainda paira um forte viés dos trabalhos
académicos oriundos da Europa e E.U.A, numa perspectiva etnocéntrica. Apds os anos
de 1990, com o avanco das agendas ambientais, a FM passa para uma etapa mais
centrada na sustentabilidade, principalmente pelo alto consumo de recursos dispendidos
como energia e agua e pela geragcao de residuos e carbono produzidos pelos espacgos
construidos. O impacto desses no ecossistema nunca foi tdo cobrado como em tempos
recentes (PEARCE, 2017).

Esse ecossistema, formado por espacos privados (organizacdes) e publicos
(equipamentos publicos), ganhariam novas agendas em FM como a da sustentabilidade,
da introdugéo da internet, da digitalizagéo e da industria 4.0 (BROCHNER et al., 2019,
NOTA et al., 2021) onde as tecnologias inovadoras passam a compor as edificages ja
automatizadas, agora denominadas smart ou green buildings, parcialmente integradas
nas chamadas smart cities (ISO 37122:2019) através do conceito de gestdo de
instalagdes inteligentes (CHEW et. al., 2020).

Assim sendo, intensificam-se as influéncias externas, tratadas mais adiante no
artigo, reconfigurando a disciplina para um modelo mais voltado para as externalidades
e, portanto, exigindo novas competéncias dos gestores. Michell (2013) aponta que a
integracdo de uma microescala de atuagéao (setor privado) com uma macroescala (setor
publico) poderia beneficiar as comunidades em um amplo contexto urbano, pois uma
estaria vinculada a outra. No Brasil, um exemplo pratico do inicio dessa nova perspectiva
surge com a plataforma 156 da cidade de S&do Paulo (Sdo Paulo, 2023) tratada nas
proximas secgdes.



Cidade considerada uma megaldpole, retrata o que ha de melhor e pior na vida
urbana, apontada por Rolnik (2022) como exemplo do fruto do planejamento da
desigualdade. Ocupa uma area de 1.521.110 km? com mais de 12 milhdes habitantes e
PIB acima de R$700 bilhées anuais (IBGE, 2023). Formada por 32 subprefeituras, é o
retrato vivo das benesses e dos danos do crescimento acelerado, portanto, laboratério
essencial para estudos sob a perspectiva de UFM.

2. REVISAO DA LITERATURA

Na década de 1960, a urbanista Jane Jacobs (JACOBS, 2011) defenderia uma viséo de
cidades urbanas vibrantes e habitaveis. Ela criticava as politicas de urbanizacdo da
época que enfatizavam a demolicdo de bairros antigos para a constru¢cao de grandes
edificios, estradas e viadutos. Jacobs argumentava que essas politicas destruiam a vida
comunitaria e enfraqueciam os lagos sociais que mantinham as pessoas unidas. Em vez
disso, Jacobs defendia o uso misto do espacgo urbano, onde as pessoas pudessem viver,
trabalhar e se divertir em um mesmo lugar, ou seja, a preservagao da diversidade e da
vida comunitaria.

No Brasil, na mesma linha e época, Jaime Lerner, outro urbanista, introduziria o
conceito de cidade sustentavel, considerando o ser humano como o centro da vida
urbana. Ele acreditava que as cidades deveriam ser projetadas para atender as
necessidades das pessoas, oferecendo espacos publicos agradaveis, seguros e
acessiveis, com transporte publico eficiente e areas verdes que promovessem a saude e
o bem-estar da populacao, por meio de varias solugdes criativas e de baixo custo para
melhorar a qualidade de vida dos moradores, como a implantacao de corredores de
Onibus e a revitalizagao de areas degradadas. Lerner também enfatizou a importancia do
envolvimento da comunidade no planejamento urbano, permitindo que os cidadaos
participassem ativamente na constru¢ao de suas proprias cidades.

E nesse mesmo periodo de efervescéncia do conceito e do uso dos espacos
urbanos que outros movimentos nos EUA avancgariam: o da introducao do computador
nas organizagdes, a crescente massa de trabalhadores acessando os escritorios dos
centros urbanos, principalmente do setor bancario, passando a demandar servicos
terceirizados para a operagao e a conservagao das infraestruturas prediais. Surge, entao,
um dos primeiros artigos a citar FM, que remonta a década de 1970 no perioddico
Computer World. Nele se observa nota explicativa sobre uma nova modalidade de
prestacdo de servigos que surgia — facilities management, ainda sem uma definicdo
universal, para atender as novas demandas dos edificios corporativos de processamento
de dados (PIAIA et al., 2022).

Uma década mais tarde, inicia-se a fase mais profissional de FM, com varios
autores buscando uma definigao clara da atividade, como Alexander (1992). Ele a definia
como sendo o processo 0 qual uma organizagéo garante que seus edificios, sistemas e
servigos suportem operagdes e processos essenciais, bem como contribuam para atingir
seus objetivos estratégicos em condigdes de mudancga. Ainda segundo a ISO 41001 (ISO,
2020), o FM integra multiplas disciplinas para influenciar a eficiéncia e a produtividade
das economias das sociedades, comunidades e organizagdes, bem como a maneira pela
qual os individuos interagem com o ambiente construido. Sendo assim, o sistema FM



poderia afetar a saude, o bem-estar e a qualidade de vida de grande parte das
sociedades e populagdes do mundo através dos servigos que administra e oferece.

O escopo de FM é vasto e tem o propdsito de garantir o funcionamento de um
ativo ao longo de todo o seu ciclo de vida, abrangendo todos os aspectos de propriedade,
espago, operacdo e manutengdo técnica, controle ambiental, saude, seguranga e
servigos de apoio. Exige, ainda, que pontos de controle apropriados sejam estabelecidos
na organizagao. No passado, a FM tendia a ser considerada um servigo de suporte,
porém sua posicdo ndo € mais somente uma fungdo ndo central, mas uma funcao
estratégica de negdcios dentro das organizagdes. Segundo Kulatunga et al. (2010), o FM
tornou-se responsavel por coordenar todos os esforgos relacionados ao planejamento,
projeto e gerenciamento de edificios e seus sistemas e esta dividido em duas categorias
principais: hard services (HS) e soft services (SS).

HS refere-se a gestdo e manutengao de propriedades e outros ativos fisicos. O
espacgo construido, incluindo instalagdes de infraestrutura como sistema elétrico, civil,
hidraulico e mecanico, gas encanado, ar-condicionado, iluminagdo, sistemas de
seguranga contra incéndio, estdo sob essa categoria. SS compreende o gerenciamento
de servigos de suporte, destinando-se a tornar o local de trabalho mais confortavel,
agradavel e seguro. Alguns exemplos séo alteragdes de layout, paisagismo, decoragao,
limpeza, alimentagcdo, maquina automatica de venda de alimentos, controles regulatorios
de qualidade de agua e ar e gestao de residuos. Os servigos HS e SS s&o igualmente
importantes. Dentro desse principio, os proprietarios tém a responsabilidade de garantir
a saude, a seguranga e o bem-estar diarios dos ocupantes de um edificio. Isso incorpora
as duas disciplinas que se complementam na tarefa de garantir ambientes integros,
seguros e confortaveis.

Embora FM englobe diversas atividades dentro das organizagdes, observa-se uma
crescente preocupacado que vai além das fronteiras dessas empresas, ou seja, as
externalidades. Alexander (2006) enfatizou nos anos de 1990, para um novo paradigma:
o da “gestao de facilities baseada na comunidade”, visdo essa sustentada por Lindkvist
et al. (2021) apoiando a integragdo de FM com os bairros urbanos e Chotipanich (2004)
e Jensen (2011) com a integragao junto as sociedades, naquilo que chamaria de “cadeia
de valor de FM". Tem-se, portanto, a evolugao do FM para o UFM.

A gestao da infraestrutura urbana, tratada neste artigo sob a perspectiva do UFM,
€ um tema emergente e inovador por permitir uma integracéo de servigos do setor privado
com o publico, beneficiando a sociedade na escala do perimetro urbano. Segundo
Kuijlenburg (2020) o UFM tem como ideia central melhorar a qualidade do ambiente fisico
através da gestdo de servigos de infraestrutura no ambiente urbano. A criacdo de
ferramentas que impegam a deterioracao dos espacos publicos compartilhados, por meio
da participagao dos cidadaos, tem multiplos beneficios desde a geragdo de empregos até
a construgcado de uma relacéo de responsabilidade e organizag¢ao dos residentes de uma
determinada area, diminuindo tensdes sociais entre cidadaos e autoridades.

Deve-se explorar o entendimento da infraestrutura desde o nivel do edificio
singular (escala micro), com servigos que mantenham seus espacos limpos, organizados,
confortaveis e seguros que impactam diretamente a percepg¢do daqueles que o utilizam,
até o perimetro urbano (escala macro), de modo que se houvesse o mesmo tratamento
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dado ao edificio, haveria menos impacto direto nos processos sociais da comunidade que
a habita, ou seja, a aplicagdo do UFM baseia-se na adaptagao dos principios de gestao
de facilities da escala micro para a escala macro, incidindo sobre o recinto urbano, onde
“a cidade é a instalagao”. Salaj et. al. (2020) destaca o objetivo de vincular o UFM a
abordagem de cidade inteligente e sustentavel, beneficiando-a em termos de
sustentabilidade e comunidades locais.

De acordo com Michell, K. (2013), a relagcdo entre espaco, lugar e pessoas no
ambito do recinto urbano tem papel fundamental na criacdo de cidades sustentaveis e
abracar os conceitos intrinsecos desses termos que sustentam a gestdo de instalagdes,
permitindo argumentar que a infraestrutura fisica de um espagco urbano é uma
caracteristica critica na sua experiéncia espacial. Se houver atencao a integragdo das
estruturas de governanga responsaveis pelas perspectivas estratégicas e operacionais
dos espacos urbanos, os resultados trardao oportunidades para o desenvolvimento de
cidades mais sustentaveis por meio da incorporacao do UFM (SALAJ et. al. ,2020).

Outrossim, para Lindkvist et. al. (2020), o UFM tem potencial para se tornar um
parceiro valioso e participante no favorecimento de areas habitaveis, com foco em saude
e bem-estar, pois atua como uma extensao das infraestruturas e sistemas comunitarios
estabelecendo uma plataforma para os setores publico e privado em ambientes
renovados ou transformados para o beneficio da comunidade. Adicionalmente, em
argumentos apresentados por Schultz et al. (2015) e Gohari et al. (2020), as estruturas
de governanga presentes ainda ndo estdo preparadas para lidar com os desafios
impostos pela mudancga climatica e a colaboragédo entre as comunidades estabelecidas
em bairros ou distritos permitiriam solugbes mais realistas e sistematizadas. Deve-se
considerar a governanca em termos de estruturas e processos pelos quais as pessoas
nas sociedades tomam decisdes e compartilham o poder, criando as condigdes para um
governo com agoes coletivas e ordenadas.

Através do estreitamento das relagdes com os cidadaos, o UFM teria o potencial
de criar uma percepgao de copropriedade do espago publico urbano, melhorando o senso
de responsabilidade, apego, compromisso e inclusdo, resultando em ambientes mais
eficientes e colaborativos. O modelo atual de desconexao dos sistemas de governanga
limita as possibilidades de como a gestdo da infraestrutura pode conduzir servicos em
cidades inteligentes. E fundamental desenvolver um sistema de governanca que permita
a negociagao, a integragao, a colaboragao e a coordenagao entre comunidades, bairros
e distritos, permitindo que os temas propostos sejam abordados de maneira holistica nos
diversos setores e niveis institucionais.

O FM, no segmento privado, opera oferecendo servigos dos mais basicos aos mais
complexos em razao da missao clara fornecidas pelas organizacdées. No entanto, isso
nao ocorre para o0s servigos e necessidades basicas das cidades. A abordagem atual
apresenta-se segmentada entre os setores responsaveis por infraestrutura, limpeza e
gestado de residuos, cujas as metas estabelecidas no nivel estratégico inseridas em
agendas politicas e objetivos municipais parecem perder-se sem chegar ao setor
operacional encarregado de fato pela manutengao da cidade (DIXON et. al., 2014).

O acumulo de manutencéo nos espacos urbanos interfere de forma expressiva no
meio ambiente interno e externo, circunstancia que impacta os usuarios em relagao a
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segurancga, conforto, saude, experiéncia social e ambiental. O uso de dados, de acordo
Bjerberg et al. (2017), pode ser um poderoso instrumento para melhorar a manutencéo
das cidades. Adicionalmente, ha potencial para usar bancos de dados distintos de modo
que a gestdo das cidades possa proporcionar aos cidadaos uso adaptavel e
multifuncional dos espacos dentro de bairros e comunidades. Entretanto, por razdes
relacionadas a estrutura de governanga, esse € um recurso ainda pouco explorado
segundo Lindkvist et al. (2019b). Deste modo, o monitoramento das estratégias de
governanga € necessario para o desenvolvimento de solugbes que tenham capacidade
de atingir os resultados esperados de diferentes grupos de interesse.

Os cidaddos devem ter oportunidades e ferramentas para compartilhar
informacdes de como o espaco urbano necessario para sua residéncia, seu trabalho, sua
mobilidade e seu lazer serdo desenvolvidos e mantidos. Sendo assim, a tecnologia traria
canais simples de comunicagao que possibilitariam sua participacdo e envolvimento na
gestdo das cidades. Os dados fornecidos pelas comunidades podem, através da
perspectiva do UFM, gerar compartilhamento de responsabilidades entre os setores
publico e privado, oportunidades para o desenvolvimento de novos servigos na cidade e
reducéo dos impactos do uso dos espacos urbanos, beneficiando seus cidadaos.

2.1 A plataforma 156 como instrumento de gestao do UFM

Na cidade de Sao Paulo, o cidadao pode contar com um canal de comunicagdo chamado
SP156 (Sao Paulo, 2023). Através desta plataforma é possivel solicitar servigos
relacionados a cidadania, transporte, assisténcia social, manutencao e vias, limpeza,
saude, acessibilidade, além de fazer sugestdes, denuncias e reclamagdes, ou seja, toda
a gama de HH e SS. As aberturas de chamados podem ser feitas em duas modalidades:
anbnimas e identificados. Caso o servico em questdo permita a solicitacdo anénima, o
cadastro ndo sera necessario. Porém, a maior parte dos requerimentos devem ser
registrados de forma identificada e requer um simples cadastro prévio do cidadao, que
por meio do acesso via usuario e senha, podera acompanhar o andamento de sua
solicitag&o.

A plataforma apresenta dados abertos para consulta das informagdes sobre as
solicitagdes recebidas por meio dos canais de atendimento SP156 (central telefonica,
portal de atendimento, aplicativo movel, descomplica e pracas de atendimento das
subprefeituras), desde o inicio de sua operagao em janeiro de 2012, o que permite
analises através de relatorios por regiao, IDH, periodo e tipo de servigco. Dessa forma, o
portal € uma importante ferramenta de politica publica com uma perspectiva de governo
aberto, pois estabelece um canal direto com o cidadao e estabelece um método moderno
de governanga que viabiliza um espaco de interagdo entre governos e cidadaos
fundamentado nos principios de colaboracéao, transparéncia, participagao e cidadania.

Segundo Ramirez-Alujas (2012) e Wirtz e Birkmeyer (2015), o governo aberto
pode ser definido como um modelo de governanga focado na incluséo dos cidadaos e
outros atores nao governamentais em todas as fases do ciclo de politicas publicas e nos
espacos de tomada de deciséo, baseando-se em trés principios: (a) transparéncia: o
publico deve ter acesso facil e irrestrito as informagdes sobre as politicas publicas,
as atividades, as decisdes e o desempenho do governo e da administracdo publica,
permitindo o exercicio do controle social, 0 encaminhamento das responsabilidades e a
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garantia da integridade publica; (b) participagdo cidada: refere-se a redistribuicdo do
poder por meio da inclusdo dos cidaddaos nas fases do ciclo de politicas publicas
e nos processos decisorios de forma a fomentar o fortalecimento da cidadania, a
democracia deliberativa e a legitimidade das decisdes; (c) colaboragdo: pode ser
definida como o trabalho mutuo entre diversos agentes governamentais e nao
governamentais para a criagéo e condugao de politicas publicas visando a coprodugao
de bens e servigos publicos, a geragao de inovagao aberta e ao aumento do valor publico.

Consequentemente, para uma gestao de FM baseada em UFM, os gestores que
atuam em cidades que oferecem tais recursos poderiam agregar as suas tomadas de
decisdes, os dados abertos das cidades, potencializando suas ac¢bes dentro das
comunidades, num olhar exdgeno e ndo somente enddgeno.

3. METODOLOGIA

O trabalho usou uma triangulagcdo metodolégica (DUARTE, 2009), iniciada com a
fundamentacao tedrica do UFM e, na sequéncia, na etapa quantitativa, foram analisados
os dados da plataforma 156 para abertura de chamadas (ordens de servigos) nos mais
diferentes temas. Na ultima etapa, qualitativa, de posse dos principais temas emergentes,
executou-se um questionario enviado para uma amostra por conveniéncia com 82 alunos
de pés-graduagao de FM da cidade de Sao Paulo, entre os dias 01 e 04 de margo de
2023. Sobre a amostra, 54 sdo homens (66%) e 28 mulheres (34%). A maioria é do setor
de servigos (65%) e o restante da industria (11%), comércio (9%) e outros (15%). Todos
eram do Estado de Sao Paulo. O questionario solicitava aos alunos (também profissionais
de FM) o apontamento de agbes ou contribui¢des deles junto aos desafios apontados na
etapa quantitativa.

No proprio portal 156 € possivel selecionar os datasets ao longo dos anos e um
relatorio gerencial de prestacdo de contas disponibilizado pela prefeitura. Entretanto,
nesse estudo, avaliou-se outras dimensdes que nao as relacionadas a produtividade e a
eficiéncia dos servigos realizados. Inicialmente realizou-se o ETL (extract- treatment-
loading) dos dados com o software RStudio e SPSS. Foram capturadas 1.878.420 de
chamadas ao longo do ano de 2022, pds-pandemia do Covid-19. Apds a extragao,
tratamento, limpeza e carregamento (incluindo a eliminagdo dos missings), restaram
852.399 chamadas subdivididas em: temas, assuntos e servigos das 32 subprefeituras.
No Grafico 1 tem-se as quantidades das chamadas por subprefeituras que foram
analisadas na proxima segao.

Grafico 1 — Subprefeituras e quantidade de ordens de servigos em 2022

Fonte: Elaborado pelos autores



As questdes propostas no artigo foram:

1) Quais séo as principais demandas, por meio da analise da plataforma 156, da
cidade de S&o Paulo?

2) Quais seriam as ag¢des ou contribuicdes dos gestores, sob a perspectiva da area
de FM, para a redugéo esses impactos?

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Apos a analise de 852.399 chamadas (média de 26.637/subprefeitura), uma profunda
reflexdo de conceitos de cidadania, urbanismo e politicas publicas surge.

4.1 Analise da plataforma 156: uma cidade assimétrica

Nota-se, num primeiro momento, um expressivo numero de aberturas de
chamadas na Sé, representando aproximadamente 13% do total, conforme Grafico 2.

Grafico 2 — Numero de chamadas por Subprefeituras
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Fonte: Elaborado pelos autores

Ainda que carente de investigagdes profundas, fica a hipotese de que a presenca
da sede da prefeitura e de outros equipamentos publicos nessa regido favoregam esse
numero expressivo de chamadas. Por outro lado, subprefeituras mais periféricas abrem
menos chamadas. No Grafico 3, verifica-se a quantidade de chamadas por temas (22 no
total), destacando-se ruas e bairros (38%), cidadania e assisténcia social (17%) e lixo e
limpeza (14%), isto é, 70% das atuais demandas da cidade est&o pautadas nos trés eixos.
Numa analogia as atividades de FM nas empresas, os temas apresentados fariam parte
dos chamados servigos hard e soft.

Grafico 3 - Numero de chamadas por temas



400000
350,000
300000
250000

200,000

chamadas

150,000
100,000

50,000

o o 2

nim.

S &

Rua e bairo
Cidadania e assisténcia socia
Lixo & limpeza
Trénsito e Transporte
Quvidoria Geral do Mur
Obras, iméveis e
Comércio e servi
Bilhete U
Seguranga
Baixas Tempel
Pragas Urt
Cultura, esporte
Causa
Documentos & fi

Fonte: Elaborado pelos autores

Por outro lado, quando se investiga a correlagdo entre numero de chamadas e IDH
(indice de desenvolvimento humano) observa-se uma correlagdo positiva (0.613
correlagdo de Spearman), ou seja, ha relagao do IDH com o uso da plataforma 156 (vide
Grafico 4). Mesmo extraindo a subprefeitura Sé, bastante significativa na correlagao,
ainda assim a correlacao total fica positiva em 0.599. Também foi testada a correlagcao
entre densidade demografica e abertura de chamadas, retornando em baixa correlagao
negativa (-0.153, correlagdo de Spearman).

Nota-se, na ponta esquerda do grafico de correlagdo, que nas subprefeituras com
os menores indices IDH abrem-se menos chamadas. O tamanho das bolhas indica a
densidade demografica, entretanto, ndo demonstram correlag¢des significativas.

Grafico 4 - Correlagao entre IDH e nimero de chamadas
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Fonte: Elaborado pelos autores

Pode-se inferir algumas reflexdes: 1) ndo haveria demandas por a¢des nas regides
com IDH mais baixos? 2) os cidadaos nao conhecem a plataforma e, por conseguinte,
nao praticam cidadania digital? 3) os cidadaos conhecem a plataforma, mas n&o acionam
por ndo acreditarem na efetivagao das politicas publicas?

Do centro para o lado direito do Grafico 4, subprefeituras com IDH maiores
apresentam mais chamadas. De toda maneira, constatou-se uma assimetria no uso e
acesso do portal.



Também foi possivel desdobrar os dados por tipos de servigos (num total de 353
opgdes), Grafico 5, ratificando os achados do Grafico 3, agora subdivididos em:
populagao ou pessoas em situagao de ruas (21%), reparos em asfaltos, pontes e viadutos
(20%), arvores (8%), entulhos (7%), drenagem (5%), remogé&o de objetos (5%), calcadas
(4%), capinacao de areas verdes (4%), ouvidoria (4%) e poluigdo sonora (3%), ou seja,
10 tipos de servigos (3% do total) perfazem 80% das demandas.

Grafico 5 — Numero de chamadas por tipo de servigos (de um total de 353 op¢des)
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Fonte: Elaborado pelos autores

E importante ressaltar que parte das atividades perimetrais do Gréafico 5 é
obrigatoria e parte € recomendavel aos proprietarios dos iméveis na cidade, como as leis
n° 15.442 de 2011, sobre limpeza urbana, a cartilha do Passeio Livre, o Programa Adote
Uma Praga, regulamentado pelo Decreto n°® 61.170 de 2022 e, sobre residuos, o decreto
n°® 47.839 de 2006 para cadastro dos geradores de residuos, além de normas
regulamentadoras brasileiras como a NBR n°15.112 e familia para os residuos da
construcao civil.

4.2 Analise do questionario: as microacdées mitigando os efeitos da assimetria
urbana

Na etapa qualitativa, apds as analises quantitativas da plataforma 156, foram obtidas
respostas de 40 alunos (de um total de 82) sobre quais seriam as ag¢des ou contribui¢cdes
para reducdo do impacto das trés principais demandas da cidade: ruas e bairros,
cidadania e assisténcia social e lixo e limpeza.

Grafico 6 — Numero de respondentes por Subprefeituras
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Fonte: Elaborado pelos autores

No grafico 6, nota-se que os respondentes, em sua maioria, sédo da regido de
Pinheiros, seguidos dos que estédo fora da cidade e da Sé, regides com alta densidade
demografica e PIB elevados. No extremo do grafico, uma realidade: poucas empresas
instaladas nas regidbes mais periféricas da cidade. Ja no Grafico 7, destacam-se as
principais palavras usadas no questionario aplicado, destacando-se coleta, cal¢ada,
entorno, agdes, coleta seletiva, residuos, programas sociais e ruas, ou seja, 0s gestores
tém ciéncia que os problemas cronicos da cidade também impactam em suas gestoes.

Grafico 7 — Numero de palavras utilizadas pelos respondentes
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Fonte: Elaborado pelos autores

No mapa de palavras do Grafico 8, ratificam-se as preocupacdes dos
respondentes, notadamente aos gaps exogenos das empresas — as areas perimetrais.

Grafico 8 — Mapa de palavras usadas pelos respondentes
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Fonte: Elaborado pelos autores

Finalmente, averiguou-se a formacdo de clusters no conjunto de palavras
utilizadas pelos respondentes por meio do método de clusterizagao textual Reinert. O
algoritmo usado foi o rainette (RStudio) que analisa a matriz de termos do corpus gerado.
Esses termos sdo separados em elementos unicos que, posteriormente, sado reagrupados
por similaridades. Notam-se trés clusters: cluster 1 relacionado a ag¢des de incluséo
social, cluster 2 para manutengao e conservagao do perimetro das empresas e cluster 3
para coleta seletiva de residuos. O cluster 2, manutengao e conservagao do perimetro é
0 mais significativo entre os 3.

Grafico 9 — Clusters gerados a partir das respostas
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Fonte: Elaborado pelos autores

Em sintese, no Grafico 9, foi possivel categorizar os trés principais eixos que 0s
gestores, sob a 6tica de UFM, podem adotar em suas tomadas de deciséo: o eixo social,
destacando-se projetos sociais com as comunidades locais, 0 eixo da infraestrutura
perimetral, como as calgadas, jardins e entornos e, por ultimo, o e da sustentabilidade
por meio de gestdo dos residuos. Dentre os trés, conforme grafico, houve uma
preferéncia mais centrada no eixo da infraestrutura perimetral, pertencente a classe de
hard services.

5. CONSIDERAGOES FINAIS
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Uma cidade, sob o ponto de vista de FM, nada mais é do que uma "teia" de
microinfraestruturas atreladas as macroinfraestruturas urbanas e, consequentemente,
semelhante aos espacgos gestados pelos profissionais de FM numa escala menor. O
artigo teve o objetivo trazer para o debate uma nova perspectiva em FM: o da UFM, que
demanda um novo olhar “exdgeno”, menos reducionista e mais expansionista, utilizando
os dados abertos das cidades, quando existirem, como ferramentas de tomada de
decisdo nas organizagdes. Verificou-se, para algumas das rotinas e urgéncias internas
de FM, ha as demandas externas, algumas amparadas por leis e decretos, que podem
minimizar os efeitos e os impactos da urbanizacao assimétrica da cidade de Sao Paulo.
Notadamente as correlagdes mostraram que o conceito de cidadania ndo é pleno na
cidade, tornando-a desigual, embora o acesso do portal seja universal. A cidade de Sao
Paulo é, sob a perspectiva de UFM, desplanejada, contudo, fica evidenciado, dados os
enormes desafios que uma megacidade impde aos gestores publicos, que esses 6rgaos
nao dao vazao as demandas urbanas, principalmente pds-pandemia, cujas rupturas do
tecido social se alargaram. Nesse sentido, os gestores de FM, em suas empresas, podem
contribuir para a reducao desses impactos.

Para além dos desafios que os gestores de FM tém nas suas préprias
organizacgdes, uma cidade complexa e dindmica como Sao Paulo carece de reforgos.
Estes podem ser potencializados na medida em que o gestor estenda sua atuagao para
além dos limites fisicos das suas empresas, acessando, interpretando e tomando acbes
“perimetrais” que possam reduzir as demandas apontadas no estudo, como o da
manutencao dos entornos prediais, das cal¢adas, da jardinagem, das fachadas, além da
limpeza perimetral. Em sintese, o uso de dados abertos das cidades, quando disponiveis,
pode ser acoplado aos KPls corporativos, impulsionando a agenda sustentavel das
empresas.

Nao obstante, vale reforgcar que o estudo teve um corte longitudinal de um ano de
analise, isto &, para futuras pesquisas poder-se-ia pensar numa linha temporal mais
extensa. Ha outras limitacdes alertadas no proprio portal 156, como a possibilidade de
duplicidade dos chamados ou das ordens de servicos, a abertura equivocada de
solicitacbes e a dindmica de abertura e fechamento dos pedidos. No entanto, para a
analise proposta, a linha do tempo e a quantidade de dados foram suficientes para uma
radiografia da cidade, planejada sobretudo para a mobilidade veicular, baixa
acessibilidade e com infraestruturas das ruas e dos bairros precarizados, colocando em
duvida sua vocagao para a chamada cidade inteligente. Outra possibilidade de futuras
pesquisas estaria no entendimento mais profundo da assimetria encontrada entre o
numero de chamadas e o IDH das subprefeituras. Por que diferem ja que os problemas
urbanos estdo em toda a extensao da cidade? Seria falta de divulgacdo, de educacgao
para cidadania, de desalento com o setor publico?
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