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1. CONTEXTUALIZACAO

Nos dias atuais ndo é possivel imaginar a vida sem receber um atendimento de qualidade,
onde se visa bem estar e a solu¢do rapida dos problemas, fidelizando quem usa o servico a

quem o fornece.

Atendimento corresponde ao ato de atender, e atendimento é atenc¢do. Sendo basicos
alguns sindbnimos como concentra¢do, cuidado, dedicacdo e zelo que resumem seu

significado, as palavras-chave sobre atendimento sempre remetem a qualidade.

Quem conheceu o atendimento no sec. XIX sabe bem como era precario, isso se dava por
diversos motivos como a falta de comunicacdo entre as partes, demora e falta de polidez. A
tecnologia nessa época era limitada, as pessoas precisam de muita paciéncia e muitas vezes
aguardavam semanas para resolu¢cdo de um problema ou devolutiva de sua reclamacdo;
assim como as divulgac8es de servi¢os eram limitadas, muitas vezes ndo atingindo o publico

esperado.

O Plano de Atendimento e Experiéncia do Usuario visa o “bom atendimento” onde se
procura atender as expectativas do publico, com foco na maximiza¢do da experiéncia do
usudrio, nas boas rela¢des entre usuarios e funcionarios e no respeito a pluralidade social

que compde a totalidade dos usuarios.

O Parque Municipal Lajeado - Izaura Pereira de Souza, possui drea de 14.109,89 m? e esta
situado na Rua Antonio Thadeo, 712, Bairro Guaianazes, zona Leste da cidade de Sao Paulo,

regido administrativa da Subprefeitura de Guaianases.

Foi inaugurado em mar¢o de 2010 e possui playground, areas de recreacdo, bancos,
pergolado, mesas para jogos, trilhas, pista de caminhada, espaco para piquenique,
equipamento de ginastica ao ar livre e Bosque da leitura (Secretaria Municipal de Cultura). A
entrada do parque, sanitarios e areas de circulacdo sao acessiveis a pessoa com deficiéncia.

O horério de funcionamento é das 6h as 18h.
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2. OBJETIVOS

O Plano Operacional de Atendimento e Experiéncia do Usuario do Parque Municipal
Lajeado- Izaura Pereira de Souza, Sao Paulo - SP, tem como objetivo propor meios mais
eficientes de Atendimento ao Usuario dentro de sua area de gestdo. O intuito é estabelecer
uma sintonia harmoniosa entre as atividades que acontecem no parque e o uso publico,

aproximando os frequentadores da gestao.

O Caderno de Encargos, assim como o Plano Diretor do Parque Municipal Lajeado - Izaura
Pereira de Souza, apresentam como diretrizes para o Plano de Atendimento ao Usuario os

diversos itens:

A Concessionaria devera disponibilizar plataforma de relacionamento com o usuario,
podendo optar por aplicativo e/ou outros meios de divulgacao digital da programacao e dos
servicos oferecidos nos parques, contendo informacgdes como: (i) mapa com localizagdo de
seus atrativos e servicos ao usudrio como lanchonetes, sanitarios e estacionamento; (ii)
informacgdes historicas, culturais e ambientais; (iii) horario de funcionamento; e (iv) campo

para envio de duvidas, sugestdes e reclamacgdes.

O campo para envio de duvidas, sugestdes e reclamacdes devera possibilitar ao usuario a
insercdo de dados de contato, como e-mail e/ou telefone. Quando o usuario decidir pela
insercdo de seus dados, a Concessionaria deverd comunica-lo diretamente quanto a

resposta e/ou encaminhamento dado.

A Concessionaria devera fomentar a¢des de desenvolvimento social e comunitario dentro
dos parques, como atividades de voluntariado, estabelecendo estratégias de articulagcao
com os usuarios e entidades representativas dos parques, para a melhoria dos servi¢cos

prestados.

A Concessionaria devera se valer dos meios disponiveis para evitar a formacdo de filas para
acesso aos equipamentos e instala¢es de servicos aos usuarios, tal como venda antecipada

e descentralizada de ingressos e tiquetes para servicos de alimentag¢do e acesso a atrativos.
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Fica vedada a Concessionaria a venda de produtos de alimentac¢do exclusivamente através

de tiquetes.

A Concessionaria devera manter abertos os portdes dos parques conforme previsto em

contrato.

Os sanitarios, portarias e estacionamentos deverdo estar disponiveis durante todo o periodo

em que o0s parques estiverem abertos.

A Concessionaria devera realizar pesquisa de uso publico de cada um dos parques conforme

disposto no Apéndice li - Diretrizes para Pesquisas com usuarios.

A Concessionaria devera realizar a contagem do numero de usuarios de cada um dos
parques, no ambito da pesquisa de uso publico, de forma a constituir uma série historica de
dados a serem disponibilizados ao Poder Concedente de maneira desagregada, conforme

disposto no Apéndice Il - Diretrizes para pesquisas com usuarios.

A Concessiondria devera realizar pesquisas de satisfagdo em cada um dos parques conforme
disposto no Anexo V - Sistema De Mensuracao de Desempenho, do Contrato, e Apéndice li

- Diretrizes para Pesquisas com usuarios.

A Concessionaria devera disponibilizar servico de informacdes ao visitante dos parques, em
local de facil acesso e visualizagdo, tal como os moédulos de portaria, que ofereca
informacgdes relevantes, que melhorem a experiéncia dos usuarios. As informagdes serdo

fornecidas, de preferéncia, em versao bilingue (portugués e inglés).

A Concessionaria devera garantir o fornecimento de agua potavel para os usuarios em todos

os bebedouros dos parques.

A Concessionaria devera disponibilizar servico pago ou gratuito de acesso sem fio a internet,

bem como telefones publicos, aos usuarios.

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.
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Nos parques em que houver o provimento de servicos de alimentacdo, a Concessionaria
devera oferecer servicos variados, em distintas categorias econdmicas, incluindo alimentos

naturais e frescos, atrelando qualidade e agilidade ao servico prestado.

A Concessionaria devera regular e organizar os servicos de assessoria esportiva nos
parques, evitando que a consecuc¢ado de suas atividades prejudique o uso e a fruicdo publica

do parque.

A Concessionaria devera regular o uso do espaco dos parques pelas atividades de servigos
de alimentacdo, conveniéncia e suvenir realizadas por meio de estruturas méveis, dispondo-
as fora dos caminhos, de forma a nado prejudicar as atividades exercidas nestes espacos € a

sua fruicdo publica.

A Concessionaria podera rever ou propor novos regulamentos de uso para os parques, que

deverdo ser aprovados pelo Poder Concedente, ouvidos os respectivos Conselhos Gestores.

A Concessiondria ou suas subcontratadas ndo poderdo adotar posturas discriminatérias

dentro dos parques.

A Concessionaria devera promover ac8es de Educacdo Ambiental, visando a disseminac¢do
de préticas sustentaveis e de bom convivio, de preservacdo 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.

A Concessionaria devera elaborar e disponibilizar um plano com rotas acessiveis nos
parques, como parte integrante do Plano de Atendimento e Experiéncia do usudrio,
identificando caminhos e equipamentos acessiveis e outras medidas que melhorem a

experiéncia dos usuarios portadores de deficiéncia, ou de mobilidade reduzida.
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3. DIAGNOSTICO ATUAL DA GESTAO DO PARQUE

A Prefeitura do Municipio de Sao Paulo conta com canais diretos de atendimento ao usuario

para recebimento de denuncias e reclamacgdes por diversos canais:

Web no Portal de Atendimento https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos,

Aplicativo M6vel SP156

Central Telefonica (156), de segunda a sexta-feira, das 7h as 19h

Pracas de Atendimento das Prefeituras Regionais (Subprefeituras), de segunda a sexta-feira,

das 7h as 19h

Praca de Atendimento na Galeria Prestes Maia - Praca do Patriarca, 2, Sé, de segunda a sexta-

feira, das 10h as 16h

Espago "Aqui tem Ouvidoria", na Rua Dr. Falcdo, n° 69 (ao lado da Estacdo Anhangabal do

Metrd - Linha Vermelha), de segunda a sexta-feira, das 10h as 16h

Correios: Rua Libero Badaro, 293, 19° andar Centro - Sdo Paulo - SP - CEP: 01009-907.
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4. DIMENSIONAMENTO DOS SERVICOS FUTUROS

4.1. Boas praticas de atendimento

Para um atendimento de primazia, é fundamental o preparo de novas praticas que gerem
mudanca de comportamento. A postura adequada aperfeicoa o atendimento, enfatizando
caracteristicas como rapidez, flexibilidade, cordialidade e, sobretudo, qualidade no trato

com o publico.

Nesse panorama, a cada dia, torna-se mais importante uma equipe bem treinada e pronta
para resolver os problemas do cotidiano. Para tanto, todos os colaboradores do parque
participardo de treinamentos periédicos, como os Diadlogos Semanais de Qualidade,

propostos no Plano de Administracdo e Gestao.

Didlogos Semanais de Qualidade:

Visando a exceléncia nos servicos, semanalmente serdo realizadas conversas com o0s
colaboradores sobre meio ambiente, boas praticas, qualidade, seguranca, educacdo,
cidadania e outros temas pertinentes. A fun¢do do DSQ é reunir e integrar a equipe, reforcar
conhecimentos, conscientizar os colaboradores e contribuir para a melhoria das atividades

e atendimento ao publico frequentador do parque.

Os DSQ serdo realizados pelos profissionais internos ou externos da equipe de
Administracdo e Gestdo e serdo registrados por listas de presenca com os objetivos e

assinaturas dos participantes.

4.2 Canais de Atendimento

O canal de atendimento ao usuario tem como objetivo aproximar a gestao dos parques com
as demandas positivas e negativas, corrigindo e melhorando as questfes abordadas por

todos.

Para tanto, a Concessionaria tera um Servi¢o de Atendimento e Experiéncia do Usuario que
ird realizar o cadastro de duvidas, sugestBes e reclamac¢fes dos usuarios por meio de

plataformas digitais e presencialmente no parque por meio de uma “caixa de sugestdes”.
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ApoOs analise, o retorno com a devolutiva sera feito ao solicitante.

Compartilhe suas ideias, duvidas, sonhos e sugestdes, através dos contatos:

E-mail: faleconosco@urbiaparques.com.br

Telefone: (11) 3017-8006

Site: www.urbiaparques.com.br

Como parte integrante do Programa de Integridade, a Urbia possui um Canal de Denuncias
independente e sigiloso para recebimento e tratativa de quest8es de ndo conformidade,

pautado pela transparéncia e imparcialidade (“Al6 Urbia").

O “Ald Urbia” é um canal totalmente confidencial e andnimo, sendo as denuncias relatadas
por meio de uma infraestrutura de empresa independente contratada, estando disponivel

24 horas por dia e 7 dias por semana.

Em caso de Denuncias ou duvidas sobre o Programa de Integridade da Urbia, entre em

contato:
- E-mail: alourbia@contatoseguro.com.br
- Telefone: 0800 (Em definicdo)

- Site: www.contatoseguro.com.br/urbia

4.2 Plataforma Digital de Relacionamento

A Plataforma Digital de Relacionamento é um meio de conexdo entre empresas e
consumidores. Atualmente sdo os meios de comunicagao/relacionamento mais utilizados,
pois atingem uma infinidade de publicos e ampliam a capacidade de comunicacdo com o

publico-alvo.

A Concessionaria ird desenvolver uma plataforma digital de relacionamento de
relacionamento com o usuario, contendo: (i) mapa com localizagdo de seus atrativos e
servigos; (ii) informacgdes relevantes do parque; (iii) horario de funcionamento; e (iv) campo

para envio de duvidas, sugestdes e reclamacdes.
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4.3 Comunicagao Visual

A concessionaria ira desenvolver um projeto de comunicacdo visual com o objetivo de
facilitar a comunicacdo entre a gestdo do parque e seus usuarios. Sera pensado de maneira
integrada, simples, didatica e de facil acesso para proporcionar uma experiéncia agradavel

e atendimento autoguiado.

Essa comunicacdo visual terd como objetivo disponibilizar ao publico frequentador avisos,
comunicados e informacgdes sobre as atividades, eventos, regras e afins. Sendo um modo de

comunicagao local.

4.4 Posto de Atendimento

Além da disposicdo de informac¢do nos meios ja citados (plataforma digital e comunica¢do
visual), todos os prestadores de servicos estarao capacitados para atender de maneira clara
e cordial os frequentadores, indicando os pontos de comunica¢do do parque e a sede
administrativa na qual o assistente estara capacitado para o atendimento pessoal do

frequentador.

4.5 Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

A Pesquisa de Satisfacdo do Usuario terd como objetivo aferir o nivel de satisfacdo do
usudrio a partir de sua experiéncia no parque e serd realizada por uma entidade
especializada e reconhecida para a elaboracao da metodologia de pesquisa e sua execucao.
A contratagdo da entidade serd de responsabilidade da Concessionaria e ocorrera

trimestralmente.

Para a coleta de dados diretamente com os usuarios, serdo observadas as seguintes

diretrizes:

i. Realizar entrevistas estruturadas, com formulario elaborado e aplicado diretamente aos

usuarios no formato presencial;

ii. Para pesquisas amostrais, sera definida uma amostra que represente caracteristicas de

toda populacdo a partir da qual a amostra foi retirada;
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4.6 Pesquisa de Uso Publico

A Pesquisa de Uso Publico tera como objetivo aferir as principais caracteristicas relacionadas

aos principais usos, perfil s6cio econdmico e demografico e nimero de usuarios do parque.

Sera realizada pela primeira vez, em até 1 (um) ano, contado da data da ordem de inicio e,
apos essa primeira vez, devera ser realizada a cada 2 (dois) anos, contados da data de

realizacdo da primeira Pesquisa de Uso Publico.

As analises incluirdo comparag¢des entre variaveis relacionadas ao perfil demografico dos
usuarios, os usos e atividades realizadas e a sua percepcdo em relacdo aos servicos

prestados.

A Pesquisa de Uso Publico ira aferir os principais usos e atividades realizadas no parque,
através de pesquisa com metodologia observacional, entrevistas estruturadas presenciais,

ou outra metodologia pertinente.

4.7 Servicos de internet Wi-Fi e telefone publico

A Concessionaria disponibilizara servico pago ou gratuito de acesso sem fio a internet, bem

como telefone publico, aos usuarios.

4.8 Plano de Rotas Acessiveis no Parque para Pessoas Com Deficiéncia (PCD)

O Projeto de Comunicagdo Visual do parque ird contemplar a sinalizacdo para o Plano de

Rota Acessivel no parque.

Os colaboradores do parque terao treinamentos dentro dos Didlogos Semanais de
Qualidade sobre o atendimento as Pessoas com Deficiéncia, com foco na exceléncia da

experiéncia dos usuarios portadores de deficiéncia, ou de mobilidade reduzida.

4.9 A¢des para desenvolvimento social e comunitario

As ac¢des voltadas desenvolvimento social e comunitario terdo como foco possibilitar o

acesso a educacdo, cultura, lazer e salde aos usuarios, a fim de contribuir no combate a
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desigualdade social e permitir oportunidades de igual acesso a diversos servicos oferecidos

pelo parque, tornando o parque um Polo de Diversidade e Desenvolvimento Humano.

Para tanto, a Concessionaria ira fomentar acdes de desenvolvimento social e comunitario
no parque, como atividades de voluntariado, e estabelecera estratégias de articulagdo com

os usuarios e entidades representativas do parque, para a melhoria dos servicos prestados.

Sendo o parque, com sua biodiversidade, um espaco inerente a atividades de educacdo
ambiental, a Concessionaria ira desenvolver projetos educacionais, conforme descrito no
Plano Operacional de Conscientiza¢do e Inclusdo: Um Programa que busque mudanca de
paradigmas numa sociedade deve ser elaborado com foco na divulgacdo de conhecimentos,
criagdo de oportunidades de reflexao e desenvolvimento de ferramentas praticas de acdo

fundamentadas numa consciéncia critica.

Para tanto, serdo desenvolvidas Atividades voltadas para a Preservacdo do Meio Ambiente
e para a Promocdo da Qualidade de Vida, descritas Plano Operacional de Conscientizagdo e
Inclusdo e, anualmente, um projeto especial relacionado a tematica do Planetario, conforme
disposto no Apéndice VII - Diretrizes para a Elaboracdo do Plano Educacional e Cultural para

o Planetario e Escola Municipal de Astrofisica Professor Aristoteles Orsini.

Contudo, serdo realizadas avalia¢cdes periddicas das atividades desenvolvidas no parque
buscando cada vez mais abranger questdes diversas da sociedade de maneira a contribuir

com uma sociedade mais equilibrada socioambientalmente.
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5. RESULTADOS PRETENDIDOS

O Plano de atendimento e experiéncia do usuario busca o delineamento de um sistema
uniforme, eficiente e eficaz, no qual os funcionarios apresentam uma postura padrao

garantindo rapidez, presteza e, sobretudo, qualidade no atendimento.

O esforco tera foco na exceléncia do atendimento aos usuarios, com extrema clareza e
transparéncia nas informagdes. Assim como registros fidedignos das opinides, sugestdes e
criticas e elogios que possam fornecer dados reais para analise e monitoramento dos

indicadores.
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