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1 CONTEXTUALIZACAO

O Plano Operacional de Atendimento e Experiéncia do Usuario do Parque
Eucaliptos 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 aproximacdo da assuncdo operacional do Parque pela
Urbia Gestdao de Parques SPE SA (“Urbia” ou “Concessionaria”), que ja administra
outros trés parques urbanos em Sao Paulo, elaborou-se este documento com o
intuito de dar as diretrizes operacionais que deverdo pautar as atividades da
Concessionadria na gestao desta importante infraestrutura ambiental, social e
cultural da Cidade.

Dada sua importancia e diante das diversas mudancas previstas a partir da
Concessao, a Urbia parte de conceitos de gestdo da qualidade, para a
implementacdo de um Plano de Atendimento e Experiéncia do Usuario, tendo
como principio a gestao centrada no cliente, lideranca, engajamento das partes
interessadas, abordagens de processos, melhoria continua, tomada de decisao
baseada em evidéncias e gestao de relacionamento, associados a experiéncia do
usuario.

O usuario do parque ¢é o cliente final da concessao, ou seja, é por ele e para
ele que as ac¢des sdo planejadas e serdo executadas. Esta posi¢cdo de centralidade
associada ao propésito da Urbia alinham os principais elementos da empresa -
pessoas, infraestrutura e processos em prol de proporcionar aos usuarios um
atendimento de qualidade e experiéncias memoraveis, garantindo a eles o
usufruto do espaco publico, os beneficios ambientais do parque e o desfrute com

qualidade de seu tempo de lazer.
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Afidelizacdo dos usuarios requer sua satisfacao, mas a satisfacdo do cliente
€ um alvo em constante movimento, que demanda revisdo dos padrbes de
atendimento com objetivo a uma melhoria continua. Alia-se a isso a necessidade
de manter a padronizacao em todos os atrativos e servicos oferecidos no parque,
independentemente se estes serdao subcontratados, pois, aos olhos dos usuarios,

“todos sdao atendimento”.

2 DIRETRIZES

As diretrizes estabelecidas no Contrato de Concessdo e seu Caderno de
Encargos (Anexo lll) e no Plano Diretor do Parque dos Eucaliptos, regem a
prestacao do servico publico e todas as obrigacdes operacionais as quais esta
Concessionaria se submete. E a partir desses instrumentos que se estrutura a
elaboracdo do presente Plano de Atendimento e Experiéncia do Usuario. A seguir,
passa-se a descrever tais orientacdes, diretrizes e deveres que a Concessionaria

devera observar, e que deverdo estar ligadas as propostas aqui presentes.

2.1 Diretrizes do Plano Diretor

As diretrizes listadas a seguir foram transcritas do documento Plano Diretor
do Parque dos Eucaliptos (2019) e seus Anexos, de acordo com os temas
discutidos neste Plano Operacional, ou seja, que tenham vinculo com o
atendimento e relacionamento junto ao visitante, sendo:

. A Gestdo do Parque podera disponibilizar plataforma de

relacionamento com o usuario, podendo optar por aplicativo e/ou outros

meios de divulgacao digital da programacao e dos servi¢cos oferecidos no

PLANO DE ATENDIMENTO E EXPERIENCIA DO USUARIO - PARQUE DOS
EUCALIPTOS



Parque, contendo informacdes como: (i) mapa com localizacdo de seus
equipamentos e servicos ao usuario como lanchonetes, sanitarios e
estacionamento; (ii) informac¢8es historicas, culturais e ambientais; (iii)
horario de funcionamento; e (iv) campo para envio de duvidas, sugestdes e
reclamacdes.

. Os sanitarios, portarias e estacionamentos deverao estar disponiveis
durante todo o periodo em que o Parque estiver aberto.

. A Gestao do Parque devera realizar a contagem do numero de
usuarios do Parque, no ambito da pesquisa de uso publico, de forma a
constituir uma série histérica de dados a serem disponibilizados de maneira
desagregada.

. A Gestao do Parque devera disponibilizar servico de informagdes ao
visitante do Parque, em local de facil acesso e visualiza¢do, tal como os
maodulos de portaria, que ofereca informacdes relevantes, que melhorem a
experiéncia dos usuarios.

. A Gestao do Parque devera garantir o fornecimento de agua potavel
para os usuarios em todos os bebedouros do Parque.

. A Gestdo do Parque podera fornecer servicos de aluguel de
equipamentos, como bicicletas, material esportivo e redes, sem, no
entanto, condicionar ou limitar o uso de nenhuma infraestrutura do Parque
ao aluguel destes equipamentos.

. A Gestao do Parque devera elaborar e disponibilizar um plano com
rotas acessiveis nos Parques, identificando caminhos e equipamentos
acessiveis e outras medidas que melhorem a experiéncia das pessoas com

deficiéncia, ou de mobilidade reduzida.
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. A Gestdao do Parque podera promover visitas guiadas ao Parque,
contemplando informa¢des como fatos historicos relativos a sua
arquitetura e eventos relevantes, de forma gratuita ou paga, devendo ser

realizada por profissionais treinados e capacitados.

2.2 Diretrizes do Contrato de Concessao

As diretrizes listadas abaixo seguem na integra o conteudo retirado do
Contrato de Concessdo, que estejam também relacionados a tematica aqui
explorada, sendo:

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

. 5.34 A CONCESSIONARIA deverd disponibilizar plataforma de

relacionamento com o USUARIO, podendo optar por aplicativo e/ou outros

meios de divulgac¢do digital da programacao e dos servicos oferecidos nos

PARQUES, contendo informac¢8es como: (i) mapa com localizacdo de seus

ATRATIVOS e servicos ao USUARIO como lanchonetes, sanitarios e

estacionamento; (ii) informacdes histéricas, culturais e ambientais; (iii)

horario de funcionamento; e (iv) campo para envio de duvidas, sugestdes e

reclamacdes.

. 5.34.1 O campo para envio de duvidas, sugestbes e reclamacgdes

dever4 possibilitar ao USUARIO a insercdo de dados de contato, como e-

mail e/ou telefone. Quando o USUARIO decidir pela insercio de seus dados,

a CONCESSIONARIA deverd comunica-lo diretamente quanto & resposta

e/ou encaminhamento dado.
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. 5.35 A CONCESSIONARIA devera fomentar acdes de desenvolvimento
social e comunitario dentro dos PARQUES, como atividades de
voluntariado, estabelecendo estratégias de articulacdo com os USUARIOS e
entidades representativas dos PARQUES, para a melhoria dos servicos
prestados.

. 5.36 A CONCESSIONARIA deveré se valer dos meios disponiveis para
evitar a formacdo de filas para acesso aos equipamentos e instalacdes de
servicos aos USUARIOS, tal como venda antecipada e descentralizada de
ingressos e tiquetes para servicos de alimentacdo e acesso a ATRATIVOS.

. 5.36.1 Fica vedada & CONCESSIONARIA a venda de produtos de
alimentacao exclusivamente através de tiquetes.

. 5.37 A CONCESSIONARIA deverd manter abertos os portdes dos
PARQUES conforme o APENDICE Il - HORARIOS DE FUNCIONAMENTO DOS
PARQUES, integrante deste documento.

o 5.38 Os sanitarios, portarias e estacionamentos deverdo estar
disponiveis durante todo o periodo em que os PARQUES estiverem abertos.
. 5.39 A CONCESSIONARIA devera realizar pesquisa de uso publico de
cada um dos PARQUES conforme disposto no APENDICE Il - DIRETRIZES
PARA PESQUISAS COM USUARIOS.

. 5.40 A CONCESSIONARIA devera realizar a contagem do nimero de
USUARIOS de cada um dos PARQUES, no ambito da pesquisa de uso
publico, de forma a constituir uma série histérica de dados a serem
disponibilizados ao PODER CONCEDENTE de maneira desagregada,
conforme disposto no APENDICE Il - DIRETRIZES PARA PESQUISAS COM
USUARIOS.
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. 5.41 A CONCESSIONARIA devera realizar pesquisas de satisfacdo em
cada um dos PARQUES conforme disposto no ANEXO V - SISTEMA DE
MENSURACAO DE DESEMPENHO, do CONTRATO, e APENDICE Il -
DIRETRIZES PARA PESQUISAS COM USUARIOS.

. 542 A CONCESSIONARIA deverd disponibilizar servico de
informagdes ao visitante dos PARQUES, em local de facil acesso e
visualizacado, tal como os mddulos de portaria, que ofereca informacdes
relevantes, que melhorem a experiéncia dos USUARIOS. As informacdes
serdo fornecidas, de preferéncia, em versao bilingue (portugués e inglés).

. 5.43 A CONCESSIONARIA deverd garantir o fornecimento de agua
potavel para os USUARIOS em todos os bebedouros dos PARQUES.

. 5.44 A CONCESSIONARIA devera disponibilizar servico pago ou
gratuito de acesso sem fio a internet, bem como telefones publicos, aos
USUARIOS.

. 5.45 A CONCESSIONARIA podera fornecer servicos de aluguel de
equipamentos, como bicicletas, material esportivo e redes, sem, no
entanto, condicionar ou limitar o uso de nenhuma infraestrutura do Parque
ao aluguel destes equipamentos.

. 5.46 Nos PARQUES em que houver o provimento de servigos de
alimentacdo, a CONCESSIONARIA devera oferecer servicos variados, em
distintas categorias econdmicas, incluindo alimentos naturais e frescos,
atrelando qualidade e agilidade ao servico prestado.

. 5.47 A CONCESSIONARIA deverd regular e organizar os servicos de
assessoria esportiva nos PARQUES, evitando que a consecucdo de suas

atividades prejudique o uso e a fruicdo publica do Parque.
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. 5.48 A CONCESSIONARIA deverd regular o uso do espaco dos
PARQUES pelas atividades de servicos de alimentacdo, conveniéncia e
suvenir realizadas por meio de estruturas moveis, dispondo-as fora dos
CAMINHQOS, de forma a ndo prejudicar as atividades exercidas nestes
espacos e a sua fruicdo publica.

. 549 A CONCESSIONARIA poderd rever ou propor novos
regulamentos de uso para os PARQUES, que deverdo ser aprovados pelo
PODER CONCEDENTE, ouvidos os respectivos Conselhos Gestores.

. 5.50 A CONCESSIONARIA dever4 isentar o pagamento de taxa de
estacionamento de veiculos com permanéncia inferior a 20 (vinte) minutos.
. 5.51 O sistema de cobranca do estacionamento devera permitir o
pagamento por meio de diversos modos, tais como o0 modo automatico,
como transponder, tag (sistema RFID) ou tecnologia superior e o modo de
retirada e pagamento de tiquete.

. 5.52 Os servicos de carga e descarga e embarque e desembarque de
passageiros nas areas de acesso aos PARQUES deverao causar o minimo de
impacto dentro dos PARQUES.

. 5.53 A CONCESSIONARIA ou suas subcontratadas ndo poderdo
adotar posturas discriminatérias dentro dos PARQUES.

. 5.54 A CONCESSIONARIA deverd promover acdes de Educacdo
Ambiental, visando a disseminacdo de praticas sustentaveis e de bom
convivio, de preservacdao do meio ambiente e dos recursos naturais, com
elaboracdo de material paradidatico sobre educacdo ambiental e
comportamento cidadao aplicado aos PARQUES, a ser disponibilizado de

forma online e/ou impressa.
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. 5.55 A CONCESSIONARIA devera elaborar e disponibilizar um plano
com rotas acessiveis nos PARQUES, como parte integrante do Plano de
Atendimento e Experiéncia do USUARIO, identificando CAMINHOS e
equipamentos acessiveis e outras medidas que melhorem a experiéncia

dos USUARIOS portadores de deficiéncia, ou de mobilidade reduzida.

3 DIRETRIZ INSTITUCIONAL

A URBIA GESTAO DE PARQUES SPE S.A. foi criada para cuidar da gestdo de
seis parques urbanos paulistanos, entre eles o Parque dos Eucaliptos. A empresa
se apoia na plataforma do desenvolvimento sustentavel, 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 administracdao dos parques, prestando
servicos de manutencao, zeladoria, limpeza, conservacdo e manejo de areas
verdes, seguranca, gestdo de espacos comerciais, gestdao cultural, bem como
servicos de engenharia para restauro e construcao de edificacdes e infraestrutura
adequadas a plena utilizacdo dos parques, conforme encargos do Contrato de

Concessao e diretrizes do Plano Diretor de cada parque.
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Figura 1 - Logo da Urbiaea representacdo dos parques que compde a Concess3o.
Fonte: Elaboracao propria

4 OBJETIVOS

4.1 Objetivo Geral

. Contribuir para a consolidacdao da marca Urbia como uma referéncia
em qualidade de atendimento e experiéncia em parques urbanos;

. Contribuir para constru¢dao de um legado do qual o usuario se
perceba pertencendo ao parque e, ao mesmo tempo, entendendo que o
espaco publico é para todos;

. Contribuir para a garantia de acesso livre e democratico ao Parque,
com o proposito de semear a diversidade de usos, pessoas e debates;

. Contribuir para a melhoria continua da experiéncia do usuario;

. Desenvolver padrdes e procedimentos de atendimento, que

contribuam para exceléncia na experiéncia dos usuarios do Parque dos

Eucaliptos.
13
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5 DIAGNOSTICO ATUAL DOS SERVICOS

Este capitulo apresenta um breve diagndstico do Parque dos Eucaliptos.
Foram consideradas as caracteristicas atuais gerais de infraestrutura e
atendimento. Ressalta-se que este diagnostico contempla informacdes retiradas

do Contrato de Concessao, Plano Diretor e visitas técnicas.

5.1 Infraestrutura e Servigos

Existe no Parque dos Eucaliptos uma sede administrativa, na qual estao
locados funcionarios responsaveis pela gestdao atual do parque e onde sao
centralizadas as ocorréncias, “achados e perdidos”, dois murais informativos e

atendimentos telefonicos, além de disponibilizar um telefone publico.

Figura 2 - Sede administrativa do Parque dos Eucaliptos
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Figura 3 - Mural Informativo 1
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Figura 5 - Telefone publico disponivel

5.1.1 Pontos de entregas voluntarias de residuos

Ha no Parque dos Eucaliptos um tonel para a coleta de éleo de cozinha
usado, identificado como ONG Triangulo, um recipiente para coleta de materiais
eletronicos identificado como cooperativa Coopermit e os trés cicleas para PEV-

Ponto de Entrega Voluntaria de Reciclaveis.
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Figura 7 - Coletor de residuos eletronicos
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Figura 9 - PEV - Ponto de Entrega Voluntaria de Reciclaveis
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5.1.2 Portoes de Acesso

O Parque dos Eucaliptos possui um portdo de acesso que fica aberto todos
os dias das 7h as 19hs, com a disponibilidade de locais para estacionar bicicletas

(paraciclos).

: e s s
Figura 10 - Portao de entrada do parque
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Figura 11 - Paraciclos préximos

Ha um portdao com acesso ao cérrego Miranda que fica trancado e chave de posse

da administragdo do parque.
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5.1.3 Playgrounds

O playground necessita de melhorias e manutencdo, principalmente em
relacdo a seguranca para as criancas. Trata-se de um espaco com diversos

equipamentos de madeira e esta numa area de solo de terra batida.

Cabe mencionar que esse espaco possui poucos mobiliarios, como banco,

disponiveis para os acompanhantes das crian¢as e ou responsaveis.

N

Figura 13 - Playground

5.1.4 Sanitarios

H& um sanitario masculino e um feminino no parque atualmente, inseridos

no prédio administrativo.
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Figijra 15 - Sanitario feminino
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5.1.5 Trilhas

Ha diversas trilhas de terra batida ao longo do setor ambiental com pontos de

erosdo, declives e degraus nas linhas de drenagem.

Lo :

Figura 16 - Trilha de terra batida

Figura 17 - Trilha com erosdo e obstaculo
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Ao longo do trajeto ha algumas placas informativas

Trilhas acessérias, compostagem e outras.

8 mata percebem-se outras

M da principal, que acabam
0 grandes impactos na
vegetacao. Com isso, o solo fica
exposto 3 luminosidade e abre espago
para espédes oportunistas.

: urbia

: Histoérico do Parque,
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5.1.6 Acdes Educativas

Ao longo do parque ha algumas estruturas de bambu com finalidades

especificas:

. Estrutura chamada de Bosque da Leitura, com alguns livros disponiveis.

Na visita técnica estava lacrado devido a pandemia.

Figura 20 - Placa do Bosque da Leitura
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Figura 21 - Estrutura do bosque da leitura

. Estrutura chamada Mural da Avifauna com fotos de passaros comuns do

parque;
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|gura.23 - Mural de informac&es

Cabe ressaltar que a implantagdo e manutencdo de tais murais ou
infraestruturas devem ser repensadas e analisadas por profissionais de

competéncia.

6 DESCRICAO DAS ACOES

A descricao das a¢des requeridas para implantar o Plano de Atendimento e
Experiéncia do Usuario perpassa, antes de tudo, pelo posicionamento que o
referido plano ocupa na gestdao do empreendimento, ou seja, como as acdes de
atender e proporcionar experiéncias ao usuario se relacionam com as demais
praticas da Urbia, ou ainda, como o usuario é percebido pela empresa na tomada

de decisdo em sua gestao.
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Neste sentido, a Urbia entende como essencial estabelecer uma Politica
para o Plano de Atendimento e Experiéncia do Usuario a ser adotada pelos

diversos setores da empresa, conforme apresentada a seguir.

6.1 Gerenciamento do Plano

6.1.1 Politica de Atendimento e Experiéncia do Usuario

Proporcionar uma experiéncia memoravel aos usuarios do parque pautada

no:

. Desenvolvimento humano e entendimento que a humanidade é

parte e depende da natureza;

. Conexdo das pessoas através do lazer, entretenimento e cultura;
. Momentos de imersdao e harmonia com a natureza e em sociedade;
. Desenvolvimento sustentavel.

6.1.2 Gestao do Plano de Atendimento e Experiéncia do Usuario

Com o objetivo de atender com exceléncia, o Plano de Atendimento e
Experiéncia do Usuario parte do principio de que cada experiéncia vivida pelo
visitante é Unica e deve ser positivamente inesquecivel tanto para o usuario,

quanto para a equipe de atendimento e ambiente natural do parque.

A abrangéncia desta experiéncia ultrapassa os limites fisicos do parque,
pois se estende desde os canais de atendimento, que disponibilizardao dados
sobre eventos, horarios e demais informacdes, passando pela fruicdao no local e,
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novamente, os canais de atendimento para avaliacdo da sua percep¢ao sobre a
visita. Desta forma, ganha evidéncia a visdo sistémica da gestao para obtencao

dos resultados esperados, cuja centralidade é o usuario.

6.1.3 Comunicacgdo para o Atendimento e Experiéncia do Usuario

Como forma de dialogar e atender as necessidades de seus usuarios, o
compartilhamento dos espacos e ambientes gerenciados pela Urbia, consideram-
se 0s espacos plataformas de transmissdao de mensagens que reforcam e
enfatizam as premissas de gestdao da empresa em oferecer conteudo que

desenvolva a cidadania, a diversidade e a igualdade.

Todo e qualquer conteudo, para ser oferecido aos seus publicos, passa por
uma analise de contexto, e definicdo de qual a melhor linguagem e estrutura

visual para o entendimento por seus usuarios.

Este Plano de Atendimento e Experiéncia do Usuario do Parque dos
Eucaliptos esta atento a comunicag¢do interna e externa da empresa, cuidando do
patrimonio histérico e ambiental e valorizando o entretenimento, a cultura e o

lazer de todos os seus usuarios.

O atendimento do Parque dos Eucaliptos esta pautado na gestdo centrada
no usuario buscando atender com exceléncia suas necessidades e expectativas, e

para isso, a fluidez na comunicacao é fator essencial.
Para a Urbia comunicacao é sinénimo de:

. Estreito dialogo e integracdo com seus stakeholders;
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. Transparéncia na relacdo com o Poder Concedente desta
concessao;

. Colocar-se no lugar do usuario para enxergar solu¢des pertinentes
dentro das possibilidades e recursos de realizacao para a melhor
experiéncia possivel;

" Abordar e dar respostas sempre construtivas, positivas e otimistas,
tratando dos problemas e conflitos com solu¢ao onde todos estao

incluidos.

6.2 Operacionalizacao do Plano

6.2.1 Experiéncia do Usuario no Parque dos Eucaliptos

Para falar sobre a experiéncia do usuario no Parque € preciso,
primeiramente, alinhar o significado do termo. Sendo assim, Experiéncia do
Usuario refere-se a percepcao ampla de uma marca como o resultado de diversas

interagdes que o cliente realizou em toda a sua jornada.

Por sua vez, a jornada do usuario consiste em varios pontos de contato
entre a marca e o consumidor, incluindo canais digitais, ambientes, pds-venda,
atrativos, servicos e, principalmente, o atendimento recebido. Este esta contido
na experiéncia do usuario e ocorre quando ele necessita do apoio da empresa
para a solu¢cdo de uma demanda, por exemplo, orientacdo, informacdes gerais,

solugdo de conflito, solicitacdo de servigo, dentre outros.
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Em suma, este plano refere-se ao atendimento prestado ao usuario ao
longo da sua jornada ao Parque dos Eucaliptos, quando podera usufruir de uma

experiéncia memoravel.

Vale lembrar que todos os funcionarios do parque realizardo atendimento
ao usuario, como equipes de limpeza, seguranca, emergéncia, etc. 0s quais serao

tratados nos respectivos planos.

Ante o exposto, é importante ressaltar que o usuario, ao entrar no parque,
tem a percepcao de que todos os atrativos, servicos e funcionarios sao “da Urbia”,
ou seja, mesmo que existam empresas subcontratadas, atrativos nao inclusos no
contrato de concessdo e vendedores ambulantes, para o usuario, eles sao
entendidos como sendo Urbia. Sendo assim, é imprescindivel que o treinamento
aconteca para todo funcionario (subcontratado e préprio, temporario ou fixo) que
for desempenhar uma atividade no Parque. Treinar e comunicar constantemente
sao formas eficazes para se alcancar a unicidade de comportamento e qualidade
de atendimento, culminando na percepc¢ado, por parte dos usuarios, do propdsito

da marca Urbia.

Ressaltamos que o treinamento constante, reunides regulares, analise do
perfil dos colaboradores e o desenvolvimento de atividades inclusivas, sociais, de
educacdo ambiental e preservacdo do meio ambiente sdo premissas que serao

trabalhadas constantemente.

31
PLANO DE ATENDIMENTO E EXPERIENCIA DO USUARIO - PARQUE DOS

EUCALIPTOS



6.2.2 Atendimento ao Usuario no Parque dos Eucaliptos

Conforme descrito anteriormente, o atendimento é uma importante parte
da experiéncia do usuario e ocorre quando ha a necessidade do apoio da empresa
para a solu¢cdo de uma demanda. Sendo assim, o atendimento pode ndo apenas
encantar, mas também reverter uma experiéncia negativa que o usuario possa ter

tido ao longo de sua jornada.

Sendo assim havera o cumprimento de requisitos de qualidade nos
processos internos e externos, contemplando desde comportamento e postura
dos profissionais até atencdo as premissas de responsabilidade ambiental da

empresa.

Os funcionarios, suas funcdes e atribui¢cbes serdo definidos pela Urbia
conforme necessidade, com o objetivo de atender todas as demandas e garantir
o completo funcionamento do parque, assim como atendimento aos padrdes de

qualidade.

Profissional com formacdo em ciéncias bioldgicas, que sera responsavel
pelas atividades desenvolvidas no Parque de natureza administrativa e educativa,
além do acompanhamento, controle e verificacao das conformidades dos servicos
realizados pelas equipes de limpeza, manejo, vigilancia e jardinagem. Ademais,
este profissional devera ter atuacdao como interlocutor junto aos frequentadores,
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
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coleira e guia e, em algumas racas, da focinheira (conforme define a
legislacao); uso de pipas; fogueiras, etc;

e Buscar solucionar os conflitos de usos do parque;

e Realizar a interlocu¢do 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
situa¢des ndo conformes, tais como presenca de residuos, vandalismos,
usos inadequados dos espacos ou qualquer atividade nao permitida pelo
regulamento;

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

e Seguir os protocolos de ocorréncias relacionadas a flora e recursos

naturais;

Atividades de estagio visa preparar o estudante para o ambiente de
trabalho. O estagiario de curso nivel superior ira atuar no parque sob orienta¢ao
do assistente ambiental e equipe técnica ambiental (engenheiro florestal e

bidlogo) em projetos de educacdo ambiental, cidadania, cultura, esporte e demais
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atividades pertinentes ao parque, e sob orientacgdo 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.

Tabela 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 do Parque
6.2.2.1 Central administrativa

Visando organizar os servicos e informacdes de atendimento ao usuario,
estardo expostos esclarecimentos mais aprofundados sobre o parque no prédio
administrativo que serd o ponto de referéncia para as demandas dos usuarios
durante sua experiéncia e, em especial, serda um dos principais locais onde serdo

transmitidas as ac@es realizadas pela Urbia durante sua gestao.
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6.2.2.2 Atendimento - Visita Guiada

A Urbia ira disponibilizar visitas guiadas para diferentes publicos e faixas
etarias, adequando a linguagem e a priorizagdo dos pontos de interesse
considerando o publico participante, contemplando informac¢des como fatos
histéricos, importancia da conserva¢do ambiental e a integracdo do ser humano
com a natureza, promovendo assim a sustentabilidade, educacdo ambiental e
interpretacdo da paisagem. Além de estabelecer, durante a visita, um canal com o
usuario para divulgar projetos e parcerias para o desenvolvimento comunitario,
dados relevantes sobre eventos e atividades realizadas dentro do parque, e outras

informacgdes que por contexto surgirem.

As visitas serdo promovidas seguindo dois formatos inicialmente, o

primeiro ird atender ao publico escolar, e o segundo, ao publico geral.

PUBLICO ESCOLAR

As visitas guiadas serdo divulgadas para escolas publicas e privadas da rede
de ensino do Estado de Sao Paulo, escolas de ensino especializado a criancas,
jovens e adultos com deficiéncias e para demais grupos que se interessarem.
Serao guiadas por profissionais qualificados e capazes de conquistar o grupo de
forma a criar multiplicadores do conhecimento trocado, para que divulguem
positivamente o parque.

O percurso incluird os atrativos e principais pontos do parque, com o

objetivo de apresentar o Parque dos Eucaliptos por meio de uma interacao
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didatica sobre o valor da natureza, do meio social, sua diversidade cultural e fatos

historicos.

PUBLICO GERAL

O agendamento podera ser realizado pessoalmente ou pelos canais de
atendimento.

As visitas serdao guiadas por profissionais qualificados e capazes de
conquistar o grupo de forma a criar multiplicadores do conhecimento trocado,
para que divulguem positivamente o parque.

Assim como descrito para o publico escolar, o percurso da visita incluira os
principais pontos do parque e o principal objetivo desta visita € apresentar o
Parque dos Eucaliptos por meio de uma imersao social e ambiental. O roteiro sera

estabelecido ap6s analise e pesquisa preliminar.

6.2.2.3 Atendimento - A¢des Sociais e de Educacao Ambiental

Este item apresenta Ac¢bes Sociais e de Educacdao Ambiental, em
consonancia com o Plano de Conscientizacdo e Inclusao, que a Urbia ira aplicar no
atendimento ao usuario do Parque dos Eucaliptos. Estas terdo cunho educativo
visando a disseminacdo de praticas sustentaveis, fomentando acbes de
desenvolvimento social e ambiental e fazendo conexdo direta com a marca Urbia

que atua:

. Para o mundo: nossa dedicacdo se concentra em criar, a cada dia, um

mundo melhor com mais diversidade, inclusao e cidadania;
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. Para os usuarios: tudo o que fazemos é por meio da utilizacao
sustentavel e estabelecimento de uma relacdo lUdica e didatica com os
usuarios sobre o valor da natureza, do meio e da diversidade cultural;

. Para o Parque: os assuntos relativos a marca Urbia sdo os mesmos
que defendemos como temas geradores das a¢bes socioambientais do
Eucaliptos:  Desenvolvimento  Sustentavel, Utilizacdo  Sustentavel,
Conservacdo, Diversidade Bioldgica, Patriménio Cultural material e

imaterial, Ecologia, Comunidade Local.

Além de adequacao fisica de todo o ambiente do parque para gestao
de residuos, comunicacao visual ndo poluente ao cenario natural, adequacao e
manejo de trilhas, manejo e cuidados com fauna e flora, acessibilidade, e outros,
todas as a¢des de atendimento serdo pautadas na educacdo socioambiental. O
objetivo é demonstrar ao usuario as relacdes de bom convivio do ser humano com
a natureza.
A relacdo abaixo apresenta as principais atividades socioambientais
gue poderdo ser implementadas:
. Exposicdes fixas e temporarias com temas alusivos as questdes
socioambientais.
. Visita guiada - para atendimento a comunidade local e regional em
datas especiais; atendimento a escolas municipais e estaduais; escolas de
ensino especializado a criancas, jovens e adultos com deficiéncias;
atendimentos a grupos especificos de estudos; e realizacdao de palestras
para professores e escolares.
. Informacgdes nos totens digitais - os totens digitais de interatividade

com o usuario, serao munidos de curiosidades, divulgacdo de ac¢des
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educativas, informac¢bes de gestdo socioambiental do parque, eventos,
entre outros.

. Trilha da sustentabilidade - apresentacdo de sistemas construtivos e
energeéticos economicamente viaveis e ecologicamente corretos do parque,
como: composteira, captagao de agua da chuva, captacdo de energia solar,
gestdao dos residuos sélidos, manejo e conservacdo dos animais, e

acessibilidade;

6.2.2.4 Sinalizacao

A Urbia também executara a comunica¢do visual com elementos e
linguagem visual padronizada, integrada e acessivel, de forma a valorizar a
paisagem e promover a educacdao ambiental, com instalacdo de elementos como
mapas, painéis de noticias, identificacdo de eventos e esquemas interpretativos,
identificando todos os equipamentos e atrativos do Parque. Informacdes, em
versao bilingue, relevantes que melhorem a experiéncia do usuario serao
posicionadas em local de facil visualizacdo. A Urbia ird apresentar um Projeto de
Comunicag¢ao, conforme exigéncia do Contrato, com proposta de sinalizacdo e
comunicacdo visual bilingue que devera ser aprovado juntamente com os demais

projetos integrantes dos encargos de obra.
Planos e Rotas para o Parque / Acessibilidade

O Plano e Rotas/Acessibilidade do Parque dos Eucaliptos visam

proporcionar a seus usuarios uma visita com qualidade e seguranca, garantindo
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a acessibilidade universal' em determinadas areas. Este item apresenta a
competéncia do Parque na recep¢do de Pessoas com Deficiéncias - PcD? e

limitagbes permanentes ou ocasionais.

Para isto, serdo adotados como rotas no atendimento a PcD, os principais
caminhos pavimentados, desde a entrada do Parque e sua rota principal, até

sanitarios e bebedouros. Os detalhes sdo apresentados no Plano de Intervencdes.

Para o cumprimento deste atendimento com exceléncia, a gestdao do
Parque mantera sua equipe treinada e especializada com o propésito de
proporcionar autonomia a todos seus usuarios. O atendimento sera pautado nos

6 tipos? de acessibilidade:

. Atitudinal - sem preconceitos, esteredtipos, estigmas e

discriminacdes;

1 Entende-se acessibilidade universal ou integral como o direito de ir e vir de todos os cidadaos,
inclusive daquelas pessoas com deficiéncias permanentes ou ocasionais, quer seja cadeirantes,
deficientes visuais ou auditivos, gestantes ou idosos, e de transitar e acessar todos os espag¢os da
cidade, prédios publicos e institucionais, de usar transporte e equipamentos publicos, como
telefones, sanitarios, rede bancaria, etc. Acessibilidade é “possibilidade e condicdo de alcance,
percepc¢do e entendimento para a utilizagdo com seguranca e autonomia de edifica¢des, espaco,
mobiliario, equipamento urbano e elementos” (ABNT, 2004).

2's3o aquelas que tém impedimento de longo prazo de natureza fisica, mental, intelectual ou
sensorial, os quais, em intera¢cdo com diversas barreiras, podem obstruir sua participacao plena e
efetiva na sociedade em igualdade de condi¢Bes com as demais pessoas” (Convenc¢do da ONU
sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncias, ratificada pelo Brasil, em 2008, como Emenda
Constitucional). Tal conceito integra aspectos biolégicos, questdes do ambito social e ambiental,
ressaltando o impacto de barreiras arquitetdnicas, de comunicacdo e de atitude na vida dessas
pessoas.

3Sassaki (2002), tipos de acessibilidade
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. Arquitetbnica - adequacdo de espacos e a extincdo de barreiras

fisicas e ambientais em determinadas areas dentro do Parque e acerca de

seus portdes de acesso;

. Metodolodgica - ou pedagdgica, referente aos recursos utilizados no

ensino-aprendizagem nas visitas guiadas e nas trilhas sensoriais, por

exemplo;

. Instrumental - ferramentas digitais, realidade aumentada,

holografia, entre outros;

. Programatica - relacionada as normas, leis e regimentos que

respeitam e atendem as necessidades das pessoas com deficiéncia, e se

necessario, utilizar adaptag¢des razoaveis para incluir a todos;

. Comunicacional - comunicacdo interpessoal, comunicagdo em

impressos, sinalizacdo e comunicacdo virtual.

Este Plano de Atendimento ird investir todos os esforcos para receber com
qualidade a pessoa com deficiéncia, permanente ou temporaria, inserindo
equipamentos, servicos, estratégias e praticas concebidas e aplicadas para

minorar os problemas encontrados pelos individuos com deficiéncias.

6.3 Inter-relacao com o Plano de Intervencgao

As fases de intervenc8es previstas para o Parque dos Eucaliptos terdo
grande impacto na visitacdo dos usuarios, portando este plano tem uma
importante interface com o Plano de Atendimento e Experiéncia do Usuario, ja

que o funcionamento do parque sera mantido durante todo o periodo de obras.
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Neste sentido, a comunicacdo direta e indireta com os usuarios e entre as

equipes da Urbia sera essencial, pois envolvera questdes de seguranca e possiveis

restricbes de areas para uso, bem como movimenta¢do de veiculos, uso de

equipamentos, entre outros. Culminando na qualidade da experiéncia dos

usudrios e seguranca.

Destacam-se os seguintes pontos, provenientes da inter-relacdo entre os

planos:

. Alinhamento entre os planos na organizacdo e planejamento de
execucdo das fases de obras e intervencdes, criando estratégias no sentido
de minimizar os impactos para atendimento aos usuarios e para operag¢ao
dos colaboradores;

. Comunicagao planejada e adequada. Levando em considera¢do que
as atividades de obras sdo dinamicas, seu desenvolvimento podera ter
altera¢gdes no cronograma, portanto a comunicagao entre equipe de obras
e equipe de atendimento sera muito importante. A comunicacdo devera ser
planejada e agil, contemplar informativos e sinalizacdo adequada sobre
areas isoladas, regras de seguranca, entre outras, assegurando que o

publico tenha as informacdes necessarias para sua seguranca.

MONITORAMENTO E MEDICAO

Este item trata dos monitoramentos e medi¢des necessarios e responsaveis

por demonstrar o resultado alcancado ou o status em que se encontram as acdes

descritas, a fim de avaliar o Plano de Atendimento com relacdo a exceléncia do

atendimento prestado aos usuarios do Parque dos Eucaliptos, tendo como
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premissa a gestao centrada no usuario conforme politica estabelecida. Para tanto,

serdo utilizadas importantes ferramentas apresentadas a seguir.

7.1 Ferramentas de Monitoramento e Medicao

Para que os resultados sejam os mais fidedignos possiveis aos propésitos
deste Plano de Atendimento e Experiéncia do Usuario, algumas premissas serao

respeitadas na aplica¢cdao das ferramentas de monitoramento e medicao, a saber:

. O questionario das Pesquisas sera o mais curto possivel e de simples
aplicacao;

. Sera evitada a subjetividade dos requisitos de atendimento a serem
avaliados;

. Sera priorizada a garantia de que o Relatorio de Avaliagdao dos
Resultados possa ser utilizado como instrumento gerencial para melhoria
continua e atentar para sua periodicidade e constancia;

. Sera priorizada a periodicidade de aplicacdao das ferramentas de
monitoramento para ndo comprometer ou mascarar possiveis indicadores
de qualidade;

. Serdo incluidos atores especializados nos processos de avaliacao,
especialmente na ferramenta Cliente Oculto para verificacao dos requisitos

de atendimento.
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7.1.1 Pesquisa de Satisfacao do Usuario

A pesquisa de satisfacdao do usuario tem como objetivo principal mensurar
0 que o0s usuarios estdao pensando, sentindo e vivenciando no parque, visa ainda
a percepcdo de como é o olhar desse usuario para os processos do Parque dos
Eucaliptos, ou seja, a percep¢dao sobre os equipamentos, produtos e servi¢os
disponiveis, atuando de forma a subsidiar a gestdao da Urbia nas tomadas de

decisdes, reforcando a importancia da voz do usuario.

Partindo da relevancia de tal ferramenta e considerando o exposto no
Contrato, a Urbia contratard entidade especializada e reconhecida para

elaboracdo de metodologia e execu¢ao da pesquisa.

Tal metodologia levara em consideracdo a amostra de usuarios ouvidos,
com relacdo a quantidade de usuarios frequentadores do parque, e que seja
representativa com relacdo aos anseios e caracteristicas da amostra perante o
todo. Contara com formularios estruturados, aplicados de forma presencial,
cabendo a empresa responsavel pela pesquisa, a melhor aplicabilidade desse

formato, podendo ser fisico ou digital.

Com relacdo a metodologia aplicada, a mesma pode ser ajustada, levando
em consideracdo a necessidade da amostra e sua execuc¢do, para melhor
entendimento das caracteristicas dos usuarios do parque, porém o ajuste nao
deve impactar na comparacdo dos dados coletados nos moldes anteriores, tendo

sempre como principio o historico de dados coletados.

Os dados resultantes da pesquisa de satisfacdo de usuarios irdo obedecer,

na integra a metodologia utilizada e as estatisticas de dados coletados, para fins
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de elaboracdo de indices de satisfacdo e compilacdo em formato de Relatério da
Pesquisa de Satisfacdo do Usuario, para esclarecimentos e prestacdo de contas ao

poder concedente e acompanhamento da Urbia.

7.1.2 Pesquisa de Uso Publico

A Pesquisa de Uso Publico tem como objetivo o levantamento das principais
caracteristicas relacionadas aos principais usos, a descoberta do perfil
socioecondbmico e demografico, bem como a quantificacdo mais proxima da
realidade de numero de usuarios frequentadores do parque, a partir de
metodologia especifica e confiavel, considerando, no minimo, as variacdes

climaticas e de dias da semana, que possam influenciar a quantidade de usuarios.

A pesquisa sera realizada seguindo os critérios minimos descritos no
Contrato de Concessao n° 001/SVMA/2018, Anexo Ill - Caderno de Encargos da
Concessionaria - Apéndice Il - Diretrizes para Pesquisas com Usuario - 3.Pesquisa

de Uso Publico.

A primeira Pesquisa de Uso publico sera realizada em até 12 meses a partir

do inicio da operacao da Urbia e as demais, a cada dois anos.

8 RESULTADOS PRETENDIDOS

Para esse item serdo apresentados os resultados esperados a partir da
execuc¢ao das atividades estabelecidas neste documento, tendo como base os
objetivos tracados, levando em consideracao a politica de atendimento e a gestao.

Tudo isto em consonancia com os indicadores de desempenho estabelecidos pelo
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poder concedente e por meio da aplicagao das ferramentas de monitoramento e
medicdo. Neste contexto, os resultados serdo divididos em duas categorias,
resultados gerais e resultados provenientes do monitoramento e medicdo e

indicadores.

8.1 Relatérios Periodicos ao Poder Concedente

Compreendem os resultados esperados obtidos através da execucdao das
ferramentas obrigatérias para avaliacdo do Plano de Atendimento e Experiéncia
dos Usuarios do Parque dos Eucaliptos, as quais sdo: Pesquisa de Satisfacao,

Pesquisa de Uso Publico e Canais de Comunicac¢do dos Usuarios.

Serao apresentados em formato de relatério, os resultados da aplicacao do

presente Plano de Atendimento e Experiéncia do Usuario, que contemplara:

. Atividades executadas de acordo com o plano e resultado da analise
de conformidade da prestacao de servico comparativamente ao plano;

. Resumo das acBes e campanhas executadas, como de
desenvolvimento social e comunitario;

. Resumo das melhorias implementadas;

. Resultados das pesquisas de uso publico (nos anos em que forem
realizadas), pesquisa de satisfacao do usuario e contagem de usuarios, bem
como a evolucdo histérica dos dados coletados;

. Relacdo das reclamacgdes e/ou sugestdes feitas pelos Usuarios, com
breve descricdo da sugestao ou reclamacdo, data e as medidas tomadas a

elas;
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. Eventos realizados, contendo breve descricdo, data, registros
fotograficos, publico esperado e efetivo, impactos gerados e acdes
mitigadoras;

. Lista das atividades socioculturais e esportivas oferecidas aos
usuarios, de maneira gratuita, contendo: numero de horas disponibilizadas,

numero de participantes, local e horarios das atividades.
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