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1 CONTEXTUALIZACAO

O Plano Operacional de Atendimento e Experiéncia do Usuario do Parque
Ibirapuera (“Parque” ou “Ibirapuera”) foi elaborado em atendimento ao previsto
no Caderno de Encargos - Apéndice V - do Contrato de Concessao n°
57/SVMA/2019 (“Contrato de Concessao” ou “Concessao”), derivado da
Concorréncia Internacional N°001/SVMA/2018. Com a aproximacdo da assuncao
operacional do Parque pela Urbia Gestdo de Parques SPE SA (“Urbia” ou
“Concessionaria”), que ja administra outros dois parques urbanos em Sao Paulo,
elaborou-se este documento com o intuito de dar as diretrizes operacionais que
deverdo pautar as atividades da Concessionaria na gestdao 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 gestdo 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 Plano de Atendimento e Experiéncia do Usuario foi elaborado tendo como
metodologias norteadoras o Customer Experience (CX), que indica um conjunto
de percepcBes e impressdes que o usuario tera, apos interagir com o parque,
independente da atividade ou servi¢o utilizado, e o Ciclo PDCA (“Plan-do-check-
act”), que consiste em planejar e estabelecer - Plan; implementar e operar - Do,

monitorar e analisar criticamente - Check, manter e melhorar continuamente a
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eficacia do atendimento prestado - Act, ou seja, ira reavaliar o planejamento e as
acdes sistémicas a serem adotadas considerando os resultados obtidos, sempre

visando a melhoria continua.

O Usuario do parque é o cliente final da concessao, ou seja, é por ele e para ele
que as ac¢des sao planejadas e serdo executadas. Esta posicdo de centralidade
associada ao proposito 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.

A fidelizacao dos usuarios requer sua satisfacao, mas a satisfacao do cliente é 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 sao atendimento”.

Para isso, este documento foi elaborado com nove capitulos principais sendo os
quatro primeiros destinados a cumprir a funcdao de contextualizar o Parque
Ibirapuera atualmente e sob a 6tica do servigo proposto, abrangendo os seguintes
topicos: contextualizacdo; objetivos; exigéncias do Contrato de Concessdo e seus
Anexos; diretrizes do Plano Diretor do Parque; e diagnéstico dos servicos

prestados.
Os cinco capitulos seguintes apresentam a proposta de como a Urbia pretende

atingir os objetivos e cumprir as exigéncias, e estao divididos da seguinte forma:
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Descricdo das A¢Bes; Treinamentos e Simulados; Dimensionamento dos Servicos

Propostos; Monitoramento e Medi¢do e Resultados Pretendidos.

Por fim, cabe esclarecer que os servicos foram elaborados para funcionamento
normal do Parque, ou seja, desconsiderando a reduc¢ao do horario em decorréncia

da Pandemia que acometeu o mundo no periodo de elaboracao deste Plano.

2 DIRETRIZES

As diretrizes estabelecidas no Contrato de Concesséao e seu Caderno de Encargos
(Anexo Ill) e no Plano Diretor do Parque Ibirapuera, 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 orientacles, diretrizes e deveres que a Concessionaria devera

observar, e que deverao 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 Ibirapuera (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:

e 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 servicos
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oferecidos no Parque, contendo informag¢des como: (i) mapa com
localizacdo de seus equipamentos e servicos ao usuario como
lanchonetes, sanitarios e estacionamento; (ii) informacgdes 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 historica de dados a serem disponibilizados de

maneira desagregada.

A Gestdo do Parque devera disponibilizar servico de informacdes ao
visitante do Parque, em local de facil acesso e visualiza¢ao, tal como
os modulos de portaria, que ofereca informac8es relevantes, que

melhorem a experiéncia dos usuarios.

A Gestdo do Parque devera garantir o fornecimento de agua potavel

para os usuarios em todos os bebedouros do Parque.

A Gestdao 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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e A Gestdo do Parque podera promover visitas guiadas ao Parque,
contemplando informac¢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 Ill- CADERNO DE ENCARGOS DA CONCESSIONARIA, ITEM 5. ENCARGOS DE
OPERACAO E GESTAO.

e 534 A CONCESSIONARIA deverd 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 nos PARQUES, contendo informacdes como: (i) mapa com
localizacdo de seus ATRATIVOS e servicos ao USUARIO como
lanchonetes, sanitarios e estacionamento; (ii) informacdes historicas,
culturais e ambientais; (iii) horario de funcionamento; e (iv) campo

para envio de duvidas, sugestdes e reclamacgdes.

e 534.1 O campo para envio de duvidas, sugestdes e reclamac¢des
deverd 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 a resposta e/ou encaminhamento dado.
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e 535 A CONCESSIONARIA deverd fomentar acbes de
desenvolvimento social e comunitario dentro dos PARQUES, como
atividades de voluntariado, estabelecendo estratégias de articulacao
com os USUARIOS e entidades representativas dos PARQUES, para a

melhoria dos servi¢os prestados.

e 5.36 A CONCESSIONARIA devera 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 alimentagao

e acesso a ATRATIVOS.

e 5.36.1 Fica vedada & CONCESSIONARIA a venda de produtos de

alimentac¢do exclusivamente através de tiquetes.

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

e 5.38 Os sanitarios, portarias e estacionamentos deverdo estar
disponiveis durante todo o periodo em que os PARQUES estiverem

abertos.

e 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.

e 5.40 A CONCESSIONARIA devera realizar a contagem do nimero de
USUARIOS de cada um dos PARQUES, no &mbito da pesquisa de uso
publico, de forma a constituir uma série histérica de dados a serem
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disponibilizados ao PODER CONCEDENTE de maneira desagregada,
conforme disposto no APENDICE Il - DIRETRIZES PARA PESQUISAS
COM USUARIOS.

e 5.41 A CONCESSIONARIA dever4 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.

e 542 A CONCESSIONARIA deverd disponibilizar servico de
informacgdes ao visitante dos PARQUES, em local de facil acesso e
visualizagdo, tal como os moddulos de portaria, que ofereca
informacdes relevantes, que melhorem a experiéncia dos USUARIOS.
As informacdes serdo fornecidas, de preferéncia, em versao bilingue

(portugués e inglés).

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

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

aos USUARIOS.

e 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.

e 5.46 Nos PARQUES em que houver o provimento de servicos de
alimentacdo, a CONCESSIONARIA deverd oferecer servicos variados,

PLANO DE ATENDIMENTO E EXPERIENCIA DO USUARIO - PARQUE IBIRAPUERA - Revisdo

03 13



em distintas categorias econémicas, incluindo alimentos naturais e

frescos, atrelando qualidade e agilidade ao servigo prestado.

5.47 A CONCESSIONARIA devera regular e organizar os servicos de
assessoria esportiva nos PARQUES, evitando que a consecuc¢ao de

suas atividades prejudique o uso e a fruicdo publica do Parque.

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 CAMINHOS, de forma a ndo prejudicar as atividades exercidas

nestes espacos e a sua fruicao publica.

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

Gestores.

5.50 A CONCESSIONARIA devera 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 o 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.
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e 5.53 A CONCESSIONARIA ou suas subcontratadas ndo poderdo

adotar posturas discriminatorias dentro dos PARQUES.

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

disponibilizado de forma online e/ou impressa.

5.55 A CONCESSIONARIA deverd 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.

5.56 A CONCESSIONARIA deverd promover visitas guiadas ao
PARQUE IBIRAPUERA contemplando informac¢Bes como fatos
historicos relativos a sua arquitetura e eventos relevantes, de forma
gratuita ou paga, devendo ser realizada por profissionais treinados e

capacitados.
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3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo Geral

» Contribuir para a consolidacdo da marca Urbia como uma referéncia

em qualidade de atendimento e experiéncia em parques urbanos;

» Contribuir para constru¢ao de um legado do qual o usuario se perceba
pertencendo ao parque e, ao mesmo tempo, entendendo que o espago

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 padrées e procedimentos de atendimento, que
contribuam para exceléncia na experiéncia dos usuarios do Parque

Ibirapuera.

3.2 Objetivos Especificos

e Promover experiéncias memoraveis ao usuario, a partir da conexao
de pessoas através do lazer, entretenimento e cultura num ambiente

de imersao na natureza em meio ao espac¢o urbano;

e Proporcionar um ambiente pedagdgico através da cultura, arte e
educacdo ambiental, contribuindo para os debates de cidadania,

respeito a natureza, sustentabilidade e respeito as diferencas;
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e Engajamento na participacdo dos treinamentos e simulados;
e Cumprimento das ac¢des elencadas para os Postos de Atendimento;

e Cumprimento e acompanhamento das metas estabelecidas nas

ferramentas de monitoramento e medic¢ao;

e Manutencdo das andlises dos resultados provenientes do

monitoramento e medicao;

e Prestacdo de contas ao Poder Concedente, por meio da compilacao
de dados resultantes da execucdo das ferramentas de

monitoramento e medicao; e

e Execucdo e revisao periédica dos Planos de A¢ao de Melhoria.

4 DIAGNOSTICO ATUAL DOS SERVICOS

Este capitulo apresenta um breve diagndstico do Parque Ibirapuera. Foram
consideradas as caracteristicas atuais gerais de infraestrutura e atendimento.
Ressalta-se que este diagndstico contempla informacdes retiradas do Contrato de
Concessao, Plano Diretor, visitas técnicas e 0 acompanhamento da transi¢cdo de
gestdo do Ibirapuera conforme constante do Plano de Transferéncia Operacional

(“PTO").

Destaca-se que o presente trabalho de diagndstico se iniciou ainda num contexto
em que todas as areas e atividades permaneciam acessiveis ao publico, ou seja,
antes da eclosdao da pandemia de COVID-19, que restringiu diversas atividades e
acarretou no préprio fechamento do Parque. Ap6s a reabertura, em 13 de julho

de 2020, as visitas técnicas e acompanhamento do PTO foram retomadas, mas
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ainda dentro de um contexto com limita¢des. Nao obstante, tentou-se tracar um
diagndstico do que deveria constituir os servicos convencionais do Parque no

contexto pré-pandemia, bem como a utilizacdo da infraestrutura de lazer.

Perfil do Usuario

A analise de perfil do usuario é ferramenta fundamental de empresas que se
preocupam com a exceléncia dos servicos prestados. Com base nos dados obtidos
pela realizacdo de tal analise e em conjunto com a¢fes que contribuam para o
alcance do propdésito e promessa da Urbia, é possivel transformar a percepcao
dos usuarios de forma a colaborar para o entendimento que a humanidade é

parte e depende da natureza.

Neste sentido, pesquisas de perfil de usuarios sdo importantissimas para garantir
gue o planejamento seja executado de maneira eficaz. Seus resultados trazem
informag¢des muito ricas, quantitativas e qualitativas, que irdo nortear as
projecdes e planejamentos das a¢des tanto para o aprimoramento das ofertas ja
existentes no Parque Ibirapuera, quanto para as novas oportunidades de atrativos

e servigos.

A pesquisa mais recente foi realizada durante a elaboracao do Plano Diretor, em
setembro 2019, que inclui em seus estudos, a identificacdo do perfil dos

frequentadores do Parque Ibirapuera.

Sabe-se que o Parque tem uma vocac¢do esportiva e atrativa ja estabelecida,
principalmente para os moradores da cidade de Sdo Paulo, portanto, os
planejamentos estdo sendo realizados partindo dos dados fornecidos no Contrato

de Concessao N° 001/SVMA/2018, Plano Diretor (2019), além de entrevistas e
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observacbes efetuadas durante as visitas técnicas realizadas no Parque

Ibirapuera.

Neste sentido, foi possivel identificar categorias principais de uso, sendo elas:
pratica de esportes, contempla¢do da natureza, vivéncia cultural, encontros
sociais e educa¢dao ambiental. O publico se estende desde o infantil até a terceira

idade.

A dinamica de uso varia de acordo com horarios especificos, a pratica de esportes
tem maior ocorréncia nos primeiros horarios do dia e também ao entardecer.
Contemplacdo da natureza tende a ocorrer ao longo do dia, enquanto atividades
culturais acontecem em horarios e dias especificos, de acordo com agenda
cultural, de forma mais intensa. Publico da recreacdo e os encontros sociais,
segundo informacdes de terceiros, funcionarios da Urbia e da Gestdao publica,

ocorrem aos finais de semana.

Cabe lembrar que a Urbia ira realizar no primeiro ano de concessao sua propria
pesquisa para definicdo do perfil de seus usuarios, quando serdao adotados os
requisitos minimos, conforme Contrato de Concessao - APENDICE Il - DIRETRIZES
PARA PESQUISAS COM USUARIOS, contendo levantamento demografico dos
usudrios com os seguintes dados: Idade, Escolaridade, Identidade Etnico-racial,
Género, Pessoa com Deficiéncia (se sim, qual), Origem e Renda domiciliar per

capita.

Partindo dos requisitos minimos estabelecidos, a Urbia podera agregar questdes
adicionais que sejam relevantes para a avaliacdo e tomada de decisGes quanto a

qualidade e exceléncia dos servicos oferecidos.
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A metodologia aplicada na elaboracdo da pesquisa, o ordenamento dos
componentes e a determinagdo da amostra a ser ouvida, sao fatores

determinantes para a assertividade do seu resultado.

4.1 Infraestrutura e Servigos

4.1.1 Estacionamento

Atualmente o parque conta com 5 bolsdes de vagas de estacionamentos,
localizados no Autorama (Portdo 3 e 4), Bienal, Oca, MAM e Portao 7, possui ainda
vagas nas vias proximo a Bienal e Oca. Além dessas, existem ainda vagas

operacionais no portao 10, préximas a Marquise e ao Museu Afro.

O sistema de cobranca atual é administrado pela CET seguindo o padrdao Zona
Azul e conta com 5 cabines de vendas no local, porém, a aquisicdo também pode
ser feita através do aplicativo oficial credenciado pela CET para uso das vagas de
Zona Azul na cidade de Sao Paulo, com a diferenca de que no restante da cidade
1 cartdo vale por 1 hora de estacionamento, no Parque Ibirapuera o tempo de

permanéncia é ampliado, sendo 1 cartao por 2 horas.

4.1.2 Portoes de Acesso

Durante a elaboracao deste plano operacional, os portdes de acesso ao Parque

Ibirapuera estavam sendo operados da seguinte forma:

» Portdo 1: Fechado. Utilizado para carga e descarga em eventos Auditorio;
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» Portdo 2: Portdo de saida de carros e entrada e saida de pedestre. Aberto

de 6h as 24h;

» Portdo 3: Acesso entrada e saida de pedestre e entrada de carros. Aberto

de 5h as 24h;
= Portao 3A: Fechado;
» Portdo 4: Acesso entrada e saida de pedestre. Aberto de 5h as 22h

» Portdo 5: Acesso entrada e saida de pedestres e carros (utilizado por

equipe da CECCO). Aberto de 5h as 24h;
» Portdo 6: Acesso entrada e saida de pedestre. Aberto de 5h as 22h;

» Portdo 7: Acesso entrada e saida de carros e pedestres. Aberto de 6h as

20h;
» Portao 8: Acesso entrada e saida de pedestre. Aberto de 6h as 20h;
» Portdo 9: Acesso entrada e saida de pedestre. Aberto de 5h as 22h;
» Portdo 9A: Acesso entrada e saida de pedestre. Aberto de 6h as 20h30;

= Portao 10: Acesso entrada e saida de carros de funcionarios. Aberto das

5h as 24h;

4.1.3 Quadras Esportivas

O Parque Ibirapuera possui 8 quadras poliesportivas e 1 campo de futebol society

no subsetor de esporte. Em 2017 foram reformadas 7 quadras recebendo
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infraestrutura como redes, traves e alambrado. Atualmente o agendamento de

seu uso é realizado pelos préprios usuarios.
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Figura 1: Quadras poliesportivas

4.1.4 Slackline e Redario

O Parque permite a pratica de Slackline, porém nao existe um controle da
atividade. Outro equipamento permitido é o uso de redes, tendo uma area
destinada a sua instalacdo localizada préoximo a Praca da Paz. Ndo obstante,
devido a falta de sinalizacdo e fiscalizacdo foi constatado o uso errado desses
equipamentos, muitas vezes amarrados em individuos arboéreos, o que ndo é

permitido.
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4.1.5 Playgrounds

O playground Central (Figura 02) contiguo a pista de caminhada necessita de
melhorias e manutencdo, principalmente em relacdo a seguranca para as
criancas. Trata-se de um amplo espaco com diversos equipamentos numa area

de solo de terra batida ou gramado.

Os equipamentos do playground localizados préximo a Marquise (Figura 03) estao
em bom estado de conservacdao e incluem equipamentos acessiveis, piso

emborrachado e melhor conexdo entre os atrativos.

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

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

Distribuidos na area do parque, ha equipamentos derivados de elementos

naturais destinados ao entretenimento de criancas com os adultos, conforme

Figura 04.
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Figura 2: Playground Central
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Figura 4: EQuipamentos para entretenimento de criangas com adultos
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4.1.6 Praca Burle Max, Serraria e Bosque da Leitura

A Praca Burle Marx, juntamente com a serraria e a edificagdao do Bosque da leitura
totalizam area com 15.970m2. Sua grande dimensdo propicia encontros e
convivéncia entre os usuarios do parque. Neste local podem ser realizadas
atividades de eventos de pequeno porte, praticas corporais como yoga,

meditacdo, pequenas feiras e exposi¢des entre outras.

Figura 5: Area da Serraria, bosque de leitura e Praca Burle Max

4.1.7 Cachorrédromo

O Parque lIbirapuera possui grande demanda de usuarios com animais de
estimacdo, mas atualmente ndao conta com cachorrédromo conforme
regulamentacdo estabelecida pela Portaria 099.SVMA.2016. Apesar de nao haver

estrutura adequada a soltura dos animais, muitas pessoas utilizam da area entre
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o campo de futebol society e a Avenida IV Centenario, sem, entretanto, observar

as regras de convivéncia e uso de equipamentos para os caes.

E garantido o acesso de cdes aos parques municipais, desde que estejam
utilizando coleiras e guias. No caso das ragas mastim napolitano, pit bull,
rottweiller e american staffordshireterrier deverao utilizar coleira, guia curta de

conducao, enforcador e focinheira (Portaria 04.SVMA.2005).

Observa-se que o nao atendimento a tais normas e o fato de ndo haver, por ora,
um espac¢o adequado e cercado de Cachorrédromo, gera corriqueiros conflitos

entre os caes e seus donos.

4.1.8 Alimentos e bebidas

Como opcBes de alimentacao, existem lanchonetes, as quais possuem local fisico
para comer, além de uma grande quantidade de vendedores autdbnomos
comercializando alimentos e bebidas variados. Ressalva-se que 169 vendedores
ambulantes, possuem autorizacdo concedidas para tal atividade no interior do

Parque Ibirapuera (Figuras 6, 7 e 8).

Observa-se que, para a vastidao do parque, alta demanda de usuarios que visitam
o Parque todos os dias e multiplicidade de tipos de consumo que estes usuarios
requerem, ha poucas estruturas destinadas a alimentacao e bebidas. Além disso,
a maior parte se trata de lanchonete com lanches e petiscos, além de comidas
processadas e ultra processadas, sem o devido cuidado a saude e bem estar dos

visitantes.
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Figura 7: Lanchonete localizada préximo ao Planetario
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Figura 8: Vendedor ambulante

4.1.9 Sanitarios

Ha 8 sanitarios masculino e feminino no parque atualmente. Este quantitativo é
insuficiente para a demanda dos usuarios nos dias de fluxo intenso e o estado de

conservagao suporta melhorias (Figuras 9 e 10).
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Figura 9: Sanitario localizado préximo ao autorama

Figura 10: Disposi¢do interna do sanitario masculino localizado préximo ao autorama
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4.1.10 Caminhos

PISTA DE COOPER

A pista de cooper possui percursos que podem variar entre 1.200 e 1.500 metros,
encontra-se localizada préximo a Avenida IV Centenario. Ao longo do seu percurso
podem ser encontrados equipamentos de ginastica variados, seu terreno € plano,

de terra batida e pedrisco e percorre faixa sob macico arbéreo.
PISTAS DE CAMINHADA

O parque possui pistas de caminhada com grande potencial de uso, em sua
maioria estdo pavimentadas e sem sinaliza¢do. Vale ressaltar que um dos
caminhos mais utilizados do parque é o Anel Central com extensdao de 3
quildmetros, onde praticamente todo percurso € asfaltado. Nela os usuarios
utilizam diversos modais para sua fruicdo como patinetes elétricos, bicicletas,
bicicletas elétricas, patins, skate e, inclusive, moto elétrica de pneu largo, dentre

outros.

Ha um terceira rota contendo 6 quildmetros de extensao que percorre o

perimetro do parque.
CICLOFAIXAS

As ciclofaixas somam quase 3000 metros e visam auxiliar no ordenamento de uso
dos caminhos principais do parque. Ha conflito de uso, em especial, durante os
finais de semana e feriados. Merece destaque também os pontos de cruzamento
das ciclofaixas, pois representam areas com maior probabilidade de ocorrer

acidente.
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Figura 11: Caminhos do parque

4.1.11 Marquise

7

A Marquise do lbirapuera é uma ampla estrutura que faz parte do conjunto
projetado por Oscar Niemeyer e responsavel pela conexado entre os edificios que
hoje possuem vocacao cultural (Museu Afro Brasil, Oca, Pavilhdo das Culturas,

Bienal e Auditério) e de lazer.

Por ser uma estrutura ampla, com sanitarios, pavimento liso e cobertura,
concentra intenso fluxo de usuarios para a pratica de skate, patins, encontros de

jovens e realizacao de feiras.
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Figura 12: Marquise com atividade de patinacao sendo realizada

4.2 Atendimento

Atualmente, o atendimento ao usuario realizado no Parque Ibirapuera é praticado
nos estabelecimentos comerciais de A&B, locacao de bicicleta (Figura 13) instalada
no estacionamento Autorama, além da equipe de vigilancia, zeladoria e manejo.
Dos terceirizados que atuam no parque, a equipe de seguranca e vigilancia é,
notadamente, aquela que mais interage e da orienta¢fes aos usuarios, estando
distribuida nos portdes de acesso e nas rondas, realiza o ordenamento dos
espacos e auxilia o usuario quando demandado, além de acionar socorro quando

necessario.

Existe ainda o funcionamento de uma sede administrativa, na qual estao locados
funcionarios responsaveis pela gestao atual do parque e onde sao centralizadas

as ocorréncias, “achados e perdidos” e atendimentos telefonicos. Hoje, essa sede
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se localiza dentro da Escola Municipal de Astrofisica, onde também esta a Equipe

de Transi¢ao da Concessionaria.

Figura 13: Escola Municipal de Astrofisica.

5 DESCRICAO DAS ACOES

A descricdo das ag¢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.

5.1 Gerenciamento do Plano

5.1.1 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;
e Conexdo das pessoas através do lazer, entretenimento e cultura;
e Momentos de imersao e harmonia com a natureza e em sociedade;

e Desenvolvimento sustentavel.

5.1.2 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 € 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 digitais, que contém dados sobre eventos, horarios e

demais informacgdes, passando pela fruicdo no local e, novamente, os canais

PLANO DE ATENDIMENTO E EXPERIENCIA DO USUARIO - PARQUE IBIRAPUERA - Revisdo

03 34



digitais para avaliacdo da sua percepcdo sobre a visita. Desta forma, ganha
evidéncia a visdo sistémica da gestao para obtencdo dos resultados esperados,

cuja centralidade é o usuario.

Adotar a gestao centrada no usuario requer procedimentos, processos e acoes
que possibilitardo entender os perfis dos clientes, suas necessidades e
expectativas, além de demandar a estreita comunicacdo e integracdo das equipes.
Pode-se dizer que tdo melhor sera o resultado quanto melhor for a comunicacao

e integracdo entre os funcionarios e, também, com os clientes.

Este alinhamento é claro quando se analisa a gestao participativa, identidade da
marca da Urbia, cujas acdes preconizam a dialética para a solucdo de conflitos e
demandas diversas, com relevante importancia para o periodo de transicao da

gestdo publica para a gestdo privada do Parque Ibirapuera.

A importancia da gestao do Plano de Atendimento ganha, portanto, significativo
destaque pois coloca a experiéncia do usuario permeando as rela¢des dos

diversos cargos e funcdes da Urbia.
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A fim de ilustrar a gestdo centrada no usuario, elaborou-se o diagrama

apresentado na Figura 14.

Experiéncia do Usuario

Canais de
comunicagdo

. Monitoramento
Planejamento -
e Medigdo

Usudrios

Relacionamento

B2C
Plano de Agdo
Melhoria continua

Gestdo Participativa

Atrativos

Figura 14: Gestdo Centrada no Usuario.
Fonte: Elaboracao propria

Conforme demonstrado, o usuario € colocado no centro da gestdao da empresa e
a experiéncia vivenciada por ele abrange canais de comunicacdo - antes mesmo
de chegar ao Parque, o relacionamento B2C (business-to-consumer), servigos,
atrativos e sua percepc¢do pos-visita. Essa experiéncia € monitorada e medida,
sendo estes dados usados como subsidios, juntamente com o resultado da gestao
participativa, para elaboracdao do Plano de Acdao de Melhorias, integrado ao
planejamento estratégico da empresa. Este fluxo € continuo e o processo €
dinamico, uma vez que os perfis do usuario e as proprias circunstancias locais sao

igualmente dinamicas.
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5.1.3 Comunicacao 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 transmissdo de mensagens que reforcam e
enfatizam as premissas de gestdo da empresa em oferecer conteddo 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 Ibirapuera esta
atento a comunicacdo interna e externa da empresa, cuidando do patrimdnio
histérico e ambiental e valorizando o entretenimento, a cultura e o lazer de todos

OS seus usuarios.

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

a fluidez na comunicacdo é fator essencial.
Para a Urbia comunicacao € sindnimo de:
» Estreito dialogo e integracao com seus stakeholders;
» Transparéncia na relacao com o Poder Concedente desta concessao;

» (Colocar-se no lugar do usuario para enxergar solucbes pertinentes
dentro das possibilidades e recursos de realizacdo para a melhor

experiéncia possivel;
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» Abordar e dar respostas sempre construtivas, positivas e otimistas,
tratando dos problemas e conflitos com solu¢do onde todos estao

incluidos.

Baseada numa comunicacdo interna horizontal, refletida na comunicagdo externa
com transparéncia e assertividade, os processos sao claros e voltados ao desejo
de atender com primazia o usuario do parque. As equipes integradas com a
gestdo da empresa através da Politica de Atendimento e, num ambiente agradavel
de dialogo baseados na relacdo honesta e direta, cumprem com entusiasmo e
pertencimento a exceléncia no atendimento. Isso refletido na postura, e na

eficiéncia no atendimento direto ao usuario.

Sendo assim, esta gestdo estd atenta a comunicag¢do interna e externa da
empresa; valoriza, cuida e preserva o patrimonio histérico e ambiental; enquanto
oferece lazer qualificado, entretenimento e cultura a todos os seus usuarios. A
esséncia das a¢des desenvolvidas esta em criar, a cada dia, um mundo com mais

sustentabilidade e insercdo social, ou seja, com diversidade, inclusdo e cidadania.

5.1.4 Padrao Urbia para Implantar Mudancga

A transicdo da operacao do Parque Ibirapuera para a inciativa privada representa
uma mudanca para diversos atores como usuarios, permissionarios, vendedores
autdbnomos, empresas prestadoras de servi¢o, ou seja, pessoas que de alguma
forma interagem com o Parque. A magnitude do impacto positivo ou negativo das
mudancas, entretanto, dependera da forma com que cada parte interessada se

relaciona com o local.

PLANO DE ATENDIMENTO E EXPERIENCIA DO USUARIO - PARQUE IBIRAPUERA - Revisdo 38
03



Sendo assim, e visando contribuir para a garantia da eficacia e percep¢do positiva
na gestdo da mudanca da operac¢do do Parque Ibirapuera com a assuncdo da

Urbia, foi criado o protocolo denominado Padrao Urbia para Implantar Mudanca.

Cabe ressaltar, contudo, que gerenciar uma mudanga com sucesso requer uma
abordagem planejada e estruturada, bem como a capacidade de lidar com
situacdes novas e emergentes. De uma forma simples, envolve o trabalho com
grupos de partes interessadas da organizacdo a fim de contribuir para o
entendimento sobre o significado da mudan¢a para cada um, bem como sua
execuc¢do, manutencdo da transicdo e superacdo de desafios. A mudanca afeta,

na maioria dos casos, pessoas, processos e estrutura organizacional.

Muitas pesquisas tém sido realizadas a fim de compreender a dinamica humana
das mudancas. Essas pesquisas resultam em diversas teorias de como as pessoas
respondem as mudancas e aos diferentes modelos utilizados para planejar
processos de mudancgas bem-sucedidos. Elas apontam que a maioria das pessoas
lida com as mudancas com certo estresse e ansiedade, tentando manter a
percepcdao de controle sobre suas vidas e, por isso, podem comprometer o

sucesso do projeto.

Neste cenario ganha destaque a comunicacdo e o engajamento das partes

interessadas, para as quais sao descritas algumas diretrizes:

1- Engajamento das partes interessadas

» I|dentificar as liderancas locais e os formadores de opinido das partes

interessadas;
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» Garantir que as partes interessadas tenham a visdo clara sobre a

iniciativa da mudanca;

» Entender as motiva¢des que causam resisténcia a mudanca das partes

interessadas;

» Assegurar que as partes interessadas compreendam sua participacdo

individual e coletiva para alcancar os objetivos e metas da mudanca.

2- Comunicagao

» Comunicar claramente os motivos para a mudanca, esclarecendo o

“porqué” antes de “como”;
» Comunicar-se de forma curta, clara e constante. Comunicag¢ao CCC;

» Monitorar e medir a eficacia das comunicac¢des - esta acdo é de extrema
importancia para aferir as rea¢des das partes interessadas, pois
minimizam o risco de entendimentos equivocados, solucionam questdes

pendentes, possibilitam maior engajamento, etc,;

» Comunicar resultados da mudan¢a continuamente as partes

interessadas.

O processo para implantacdo de mudanca foi elaborado com base nas
informacdes adquiridas durante o periodo da operacdo assistida, sendo
identificadas as partes interessadas e afetadas pela mudanca em questdo e seus

canais de comunicacdo.
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5.2 Operacionalizacao do Plano

5.2.1 Experiéncia do Usuario no Parque Ibirapuera

Para falar sobre a experiéncia do usuario no Parque é 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 interacdes 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¢do de uma demanda, por exemplo, orientacdo, informacdes gerais,

solu¢do de conflito, solicitacdo de servico, dentre outros.

Em suma, este plano refere-se ao atendimento prestado ao usuario ao longo
da sua jornada ao Parque Ibirapuera, quando podera usufruir de uma

experiéncia memoravel.

A Figura 15, abaixo, apresenta a jornada do usuario ao longo do tempo e sua
percepcao de valor da marca Urbia. Pode-se perceber a importancia que cada
ponto de contato entre o usuario e a marca tem para obter os resultados
esperados. Percebe-se também, conforme apresentado anteriormente, que os
pontos de contato ocorrem mesmo antes da chegada do usuario no parque e

continua apos sua saida.
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Figura 15: Jornada do usuario
Fonte: Elaboracdo propria

Os postos de atendimento que fazem parte do escopo deste plano operacional
sdao apresentados na Figura 16, a seguir, mas vale lembrar que todos os
funcionarios do parque realizardo atendimento ao usuario, como equipes de
limpeza, seguranca, emergéncia, etc. os quais serdo tratados nos respectivos

planos.
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Figura 16: A Experiéncia do Usuario e o Atendimento
Fonte: Elaboracgao propria

Ante o exposto, € importante ressaltar que o usuario, ao entrar no parque, tem
a percepcao de que todos os atrativos, servigos e funcionarios sao “da Urbia”,
ou seja, mesmo que existam empresas subcontratadas, atrativos nao inclusos
no contrato de concessao 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 proéprio,
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 percepcdo,

por parte dos usuarios, do prop6sito da marca Urbia.
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5.2.2 Atendimento ao Usuario no Parque lbirapuera

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 solucdao 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.

Este item traz a descricdo do atendimento direto ao usuario considerando os
diferentes postos, sejam eles exigidos expressamente no contrato de
Concessao os que estao sendo criados para contribuir para a exceléncia da
experiéncia. Os Postos de Atendimento terdo caracteristicas especificas de
acordo com as necessidades de cada localizacao e objetivo para o qual foi

criado.

O que é comum a todos, sera o cumprimento de requisitos de qualidade nos
processos internos e externos, contemplando desde comportamento e postura
dos profissionais até atencao as premissas de responsabilidade ambiental da

empresa.

5.2.2.1 Atendimento Centro de Apoio ao Usuario/ Portarias

Sao considerados como Centro de Apoio ao Usuario/Portarias, todos os acessos
existentes ao Parque Ibirapuera. O atendente localizado nestes postos ira
recepcionar o usuario no momento da sua chegada de forma simpatica e
aberta a outras comunicac¢des. Esta acdo de ser recebido com boas-vindas por
um funcionario Urbia uniformizado representa uma oportunidade para marcar

a mudanca da gestao publica para a gestao privada.
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Nos portdes 4, 6 e 9, que atualmente apresentam maior fluxo de usuarios,
havera a presenca de um profissional para realizar o atendimento durante o
horario de pico de acessos ao parque. Os demais portdes contardo com
atendimento pontual, ou seja, nos periodos de maior fluxo os atendentes
circulantes se deslocardao para esses acessos a fim de recepcionar e informar

OS usuarios.

Sera instalado em todos os portdes em operacao, apos implantacdo do Plano
de Intervencdo, cameras que, dentre outras funcdes, realizara a contagem do
numero de usuarios que entram e saem do Parque. Esta acdo ira contribuir,
também, para que a Urbia realize os ajustes necessarios na distribuicdao das

equipes nesses postos considerando os horarios de maior demanda.

5.2.2.2 Centro de Visitantes

Os Centros de Visitantes sao um tipo de infraestrutura muito usual em parques
em diversos paises do mundo, como EUA e Nova Zelandia, onde se fornece de
forma integrada informacdes relevantes para o turista acompanhados de

servicos aos visitantes do local em questao.

No caso do Parque lbirapuera, o centro de visitantes sera a porta de entrada
para as ofertas e experiéncias Unicas do parque, onde os usuarios obterao

informacdes e um variado leque de servicos e atrativos que poderao usufruir.

Visando centralizar os servi¢os e informac¢bes de atendimento ao usuario,
estarao expostos esclarecimentos mais aprofundados sobre o parque, sera o

ponto de referéncia para as demandas dos usuarios durante sua experiéncia e,
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em especial, sera um dos principais locais onde serdo transmitidas as acfes

realizadas pela Urbia durante sua gestao.

Acdes que poderdo ser realizadas no CV:

Recepcionar e direcionar a visita guiada;
» Disponibilizar para locacao, equipamentos aos usuarios;
» Dispor materiais impressos e informacdes diversas;

» Disponibilizar equipamentos de mobilidade, tais como: cadeiras de

rodas, mapa tatil, folders em braile, audio guia;
» Ser o ponto focal das a¢des sociais e de educacdao ambiental;

» Expor paineis interpretativos e outras ferramentas educacionais para
apoio das a¢des socioambientais e histéricas do parque, buscando
transmitir esse conhecimento por meio de uma linguagem clara e

acessivel a todos os tipos de publico e de todas as faixas etarias;

» Disponibilizar lockers, achados e perdidos, loja da marca, auditério,
canal de comunicacdo presencial com os usuarios, locacdo de

equipamentos;

» Ser o ponto de referéncia para os Atendentes Circulantes.

Inicialmente, o Centro de Visitantes sera instalado na Escola Municipal de
Astronomia e Astrofisica EMA, ap0s a fase de obras de intervencao, o Centro de

Visitantes podera mudar de local.
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5.2.2.3 Atendimento Circulante

Considerando o volume de usuarios do Parque, que, de acordo com o Contrato
de Concessao é estimado em 15 milh8es de visitantes anuais, entende-se que
o Atendimento Circulante é uma funcao de todos os profissionais contratados
pela Urbia e que circulam pelo parque, portanto, ndo estao alocados em postos
fixos.  Assumem func¢do estratégica, pois ira diminuir distancias, antever
situacbes de riscos e contribuir para realizacdo de um atendimento de

qualidade.

Os profissionais de seguranca, manejo, limpeza e zeladoria estardo distribuidos
por todo o parque fazendo rondas continuas e se colocando a disposi¢ao dos
usuarios. Estardo munidos de informacdes e participardao de treinamentos
frequentes, qualificando-os para sanar as duvidas e quaisquer situa¢fes de

intervencdo necessarias.
Sao objetivos principais do atendimento circulante:

» |dentificar oportunidades de melhoria para o usuario e percep¢ao da

marca Urbia;
» Gerir potenciais conflitos do usuario com o parque e entre usuarios;
» Acolher o usuario;
» Antecipar possiveis ndo conformidades e/ou situac¢des de risco;

» Atender por toda area do parque;
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» Atender e orientar as equipes de obras, quanto as informacdes,
protocolos de manejo e uso do espaco dentro do parque, prevenindo

inconvenientes e situacdes de risco;

» Divulgar e consolidar os valores da marca Urbia.

5.2.2.4 Atendimento - Visita Guiada

O Parque Ibirapuera é o cenario resultante da integracdo dos projetos
arquitetdnicos de Manequinho Lopes, Teixeira Mendes e Oscar Niemeyer e
projeto paisagistico. Seus dois corregos originais foram os elementos espaciais
balizadores para a ocupacao dos espacos do parque que atualmente é dividido
em duas zonas denominadas setor cultural e setor ambiental. O lago se torna,
entdo, o divisor de areas que, juntamente com pavilhdes, macicos arboéreos e

gramados, compdem a paisagem.

Considerando essas caracteristicas, o parque oportuniza adicionalmente aos
usuarios a contempla¢do dos cheios e vazios, sendo os maci¢os arboreos,
representacdo dos cheios, enquanto o lago e os gramados, simbolizam os
vazios. A percepc¢ao desta composi¢ao singular do parque foi apresentada pela
equipe da SVMA durante a realizacdo de visita técnica, quando foram
mostrados os pontos de visada (Figuras 19, 20 e 21) capazes de oferecer o
registro e a interpretacao dessa composicao, ou melhor, “revelar a ousadia do

olhar ao usuario”.
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Figura 17;: Ponto de Visada representando os cheios e vazios da paisagem - macicos
arboreos vs lago

Figura 18: Ponto de Visada representando os cheios e vazios da paisagem - maci¢os
arboreos vs lago
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Figura 19: Ponto de Visada representando os cheios e vazios da paisagem - macicos
arboreos vs gramado

A concentracdo de riquezas arquitetonicas e paisagisticas, aliada a qualidade
ambiental e sustentabilidade, conferem ao Parque Ibirapuera destaque como
cenario para a troca de conhecimento através da estruturacdao de visitas

guiadas.

Sendo assim, a Urbia ira disponibilizar visitas guiadas acompanhadas por
profissionais qualificados contemplando informa¢8es como fatos histéricos,
relativos a sua arquitetura e eventos relevantes, importancia da conservacao
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 informacdes que por

contexto surgirem. As visitas se darao em todas as areas do parque, podendo
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ser estabelecidas visitas especificas para areas com maior sensibilidade com a
flora e fauna a depender da época do ano e caracteristicas de cada area, a citar

como exemplo a Escola de Jardinagem.

As visitas serdo promovidas seguindo dois formatos inicialmente, o primeiro ira

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 Sdo Paulo, escolas de ensino especializado a criancas,
jovens e adultos com deficiéncias e para demais grupos que se interessarem.
Serdo guiadas por profissionais qualificados e capazes de conquistar o grupo
de forma a criar multiplicadores do conhecimento trocado, para que divulguem

positivamente o parque.

A visita sera iniciada no Centro de Visitantes, por ser um local central e onde
ficam guardados os materiais de apoio aos atendentes como folders

informativos, formularios de agendamento, EPI’s, entre outros.

O percurso incluira os atrativos e principais pontos do parque, iniciando e
finalizando no Centro de Visitantes. O objetivo desta visita é apresentar o
Parque lbirapuera por meio de uma interacao didatica sobre o valor da
natureza, do meio social, sua diversidade cultural e fatos historicos relativos a
sua arquitetura. O roteiro sera estabelecido apds analise e pesquisa preliminar
a ser realizada com usuarios do parque e contemplara pontos de paradas e
visitas internas aos atrativos, bem como, o repasse de conteudo com objetivos

educacionais e diretriz de atendimento.

PLANO DE ATENDIMENTO E EXPERIENCIA DO USUARIO - PARQUE IBIRAPUERA - Revisdo

03 51



PUBLICO GERAL

O agendamento podera ser realizado via site, através do aplicativo do parque
ou pessoalmente no Centro de Visitante. O calendario de atividades sera

disponibilizados pelos mesmos canais de agendamento.

As visitas serdo 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, a visita para o publico geral sera
iniciada no Centro de Visitantes, por ser um local central e onde ficam
guardados os materiais de apoio aos atendentes como folders informativos,

formularios de agendamento, EPI”s, entre outros.

O percurso da visita incluira os atrativos historico culturais e principais pontos
do parque, finalizando no Centro de Visitantes. O principal objetivo desta visita
€ apresentar o Parque lIbirapuera por meio de uma imersdo historica e
ambiental dos espacos visitados. O roteiro sera estabelecido ap6s analise e
pesquisa preliminar a ser realizada com usuarios do parque e contemplara
pontos de paradas e visitas internas aos atrativos, bem como, o repasse de

conteudo com objetivos educacionais e diretriz de atendimento.

5.2.2.5 Atendimento - Alimentos e Bebidas (A&B)

Visando oferecer aos usuarios do parque uma variedade de op¢des capazes de
atender as expectativas de diferentes perfis de usuarios e distintas categorias

econOmicas incluindo alimentos naturais e frescos, serdo instalados novos
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locais de alimentacdo incluindo cafés, lanchonetes, restaurantes e

padaria/delicatessen.

Prioritariamente a equipe dos setores gastrondmicos tera um rigoroso asseio
nos utensilios, nas instalacdes e servicos de alimentacdo, atendendo as

determinagdes da Vigilancia Sanitaria.

Sera afixado, em local visivel para os consumidores, um quadro
disponibilizando o endereco e telefone do Centro de Saude responsavel pela
fiscalizacdo sanitaria, o telefone e o endereco do PROCON, disponibilizado um
exemplar do Cédigo de Defesa do Consumidor, bem como os devidos alvaras

e licencas de funcionamento.

Todos os funcionarios dos cafés, restaurantes, lanchonetes e delicatessen
receberdo o treinamento de integra¢do a fim de garantir que tenham os
conhecimentos e informacdes necessarias ao desempenho de suas atividades

alinhados a politica de atendimento estabelecida.

Os vendedores ambulantes que comercializam seus produtos dentro do
Parque Ibirapuera, permanecerao atuando, porém, passarao por um processo
de revitalizacdo de imagem, seguindo um padrdao de identidade visual,

fornecido pela Urbia, e também receberado treinamentos especificos.

Todos os bebedouros existentes no parque disponibilizardo agua potavel aos

usuarios.
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5.2.2.6 Atendimento - Servicos e Atrativos

O Parque Ibirapuera oferecera aos usuarios atrativos e servi¢os para que sua
experiéncia seja inesquecivel. Em todos estes locais, o atendimento realizado
pela equipe cumprird os padrdes de exceléncia estabelecidos e, para isso, as
equipes receberdo o Treinamento de Integracdo visando garantir que tenham
os conhecimentos e informacBes necessarias ao desempenho de suas

atividades alinhadas a Politica de Atendimento estabelecida.

Os itens subsequentes apresentam a descricdo dos servicos de aluguel de
bicicletas, aluguel de equipamentos diversos, estacionamentos e quadras
esportivas/campo de futebol, bem como o atendimento direto ao usuario e
adequacdes necessarias que contribuam para um atendimento de exceléncia
tendo como principios, os direcionamentos da Politica de Atendimento e

Gestao Centrada no Usuério.

a) Aluguel de Bicicletas

A locacdo de bicicletas e triciclos ndo motorizados no Parque Ibirapuera é um
servico disponivel aos usuarios ha muitos anos. A Urbia pretende ampliar a
oferta de equipamentos de mobilidade, sempre integrando a tecnologia ao
servico. Ao longo dos préximos 3 anos, a Urbia pretende distribuir estacdes de
locacdo para melhorar o atendimento ao usuario independentemente do

portdao de acesso que ele utiliza.

Ressalta-se que o0s equipamentos serdo mantidos em o6timo estado de
conservagao, manutencao, limpeza e plenas condi¢des de uso, a fim de manter

a exceléncia dos servigos prestados.
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b) Estacionamentos

As atuais vagas estacionamento serdo remodeladas, afim de aumentar o
numero de vagas, serdo acrescidas cancelas na entrada dos portdes de acesso
aos estacionamentos, sera disponibilizado dispositivo de aviso sobre
quantidade de vagas disponiveis e o pagamento podera ser realizado de
diferentes formas, incluindo sistema automatico de cobranca como
transponder e tiquete com pagamento a ser realizado em guaritas localizadas
nos respectivos estacionamentos. Ressalva-se que sera isento o pagamento de
taxa de estacionamento de veiculos com permanéncia inferior a 20 (vinte)

minutos.

Sera assegurada a reserva de vagas de estacionamento prevista nos arts. 7 e
11, da lei 10.098/2000 para veiculos que transportem pessoas com deficiéncia,

mobilidade reduzida e idosos.

Visando a experiencia dos usuarios e minimizar os riscos de incidentes, todos
0s acessos de veiculos no interior do Parque Ibirapuera, tanto de prestadores
de servicos, quanto atendimento aos equipamentos ndo concedidos ou
instituicBes, deverdo solicitar os acessos pontualmente, diretamente com a

administracdo do parque, o qual sera analisado caso a caso.

¢) Quadras Esportivas/Campo de Futebol

Conforme citado no Plano de Administracdo e Gestdo, o objetivo da Urbia é
democratizar o uso das quadras no Parque Ibirapuera, dando oportunidade

para todas as pessoas praticarem esporte, independente de género, grupos
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e/ou assiduidade. Para isso, planeja-se inserir um processo de reserva de

quadras dentro do futuro aplicativo do Parque.

Os usuarios poderdo reservar as quadras disponiveis por determinado periodo
pelo aplicativo, centro de visitantes ou outros a serem indicados e
disponibilizar-se-a uma equipe de operacdo garantindo o cumprimento das
regras e reservas. O usuario podera fazer uma reserva individual ou para um

grupo de pessoas.

A acdo voltada para o atendimento nas quadras esportivas leva em

consideracao, principalmente, o ordenamento de seu uso.

d) Assessorias Esportivas

Conforme citado no Plano de Administracdo e Gestdao, a Urbia pretende
organizar a atuagao das assessorias esportivas dentro do Parque. Inicialmente,
todas as assessorias deverdo ter um cadastro atualizado periodicamente junto
a gestao do Parque, de modo a garantir que estdo aptas a prestar seus
respectivos servicos de acordo com o Conselho Regional de Educacdo Fisica
(CREF) e dentro das regras de pratica esportiva do Parque. Com o
planejamento, as assessorias esportivas deverdo escolher previamente o local
de atuacdo, dentre as opcles pré-determinadas pela gestdo do Parque. O
objetivo é migrar a atua¢ao esportiva para a regido com vocac¢ao esportiva, ou

seja, mais perto das quadras, da Serraria, dentre outros.
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5.2.2.7 Atendimento - Eventos

Para arealizacdo de eventos dentro do Parque Ibirapuera é importante orientar
e informar sobre os procedimentos relacionados a limpeza e gestdao de

residuos, iluminacao, som, atendimento de exceléncia, entre outros.

Partindo de orientacBes da Urbia para o atendimento com exceléncia e
cumprindo com documentacao exigida por lei pela prefeitura de Sao Paulo, via
Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente e Plano Diretor do Parque
Ibirapuera, este item traz um direcionamento para a realizacdo de eventos

dentro do Parque Ibirapuera, a saber:

e Eventos a serem promovidos pela Urbia, em seu calendario anual,
como por exemplo, os eventos de Ac¢des Sociais e de Educacao
Ambiental, shows, eventos culturais ou até mesmo eventos

extraordinarios;

e Eventos de realizadores externos, tais como, eventos sociais,
eventos artisticos, eventos de classes, eventos de treinamentos ao

ar livre, dentre outros eventos da sociedade civil organizada;

e Encontros espontaneos, organizados através de midias sociais,

como TikTok, Facebook, entre outros.

Vale destacar que, para a realizacdo de toda e qualquer modalidade de evento
dentro do Parque lbirapuera, os promotores deverdo cumprir com legislacao
municipal vigente, a época do evento, considerando dentre outras, diretrizes

do Plano Diretor do Parque Ibirapuera, que seguem listadas abaixo.
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Diretrizes Gerais para a realiza¢cdo de eventos e atividades dentro dos Parques

Municipais de Sao Paulo:

e Os eventos realizados no Parque Ibirapuera devem ser
compativeis com os as caracteristicas dos Setores definidos no

Plano Diretor (Setor Ambiental e Setor Cultural);

e Os eventos serdo realizados em horarios e locais delimitados e
previamente comunicados ao publico, desde que nao
prejudiqguem a fruicdo do parque por parte dos usuarios,

observadas as diretrizes no plano Diretor;

e Alimitacdo a poluicao sonora deve atender aos critérios técnicos
definidos na Lei 16.402/2016 - Parcelamento Uso e Ocupacdo do

Solo;

e A lotacdo dos espacos fechados deve atender aos critérios
técnicos contidos na Lei 16.642/2017 - Cbodigo de Obras e

Edificacdes do Municipio de Sao Paulo.

e Alotacdo dos espacos abertos deve atender a critério técnico de

comprovada eficacia, conforme Decreto 49.969/2008, Art. 7°.

e Espacos destinados a eventos ao ar livre tém a obrigatoriedade de
instalar para-raios, ou sistema de detec¢do, conforme Decreto

42.479/2002, Art. 3°-I.

e O responsavel pelo evento devera entregar a area do evento
limpa, bem como calcadas e alamedas adjacentes, respondendo

por eventuais danos causados ao parque.
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e Deverd ser requerido o Alvard de Autorizacdo para Eventos
Publicos e Temporarios a Secretaria Municipal de Licenciamento,
por meio da Coordenadoria de Atividade Especial e Seguranca de
Uso - SMUL-SEGUR, com anuéncia do Grupo de Planejamento e
AcbBes Estratégicas para Eventos e Eventos em Massa, da
Secretaria Municipal de Saude - GPAE/ COMURGE/SMS, e CET,
conforme, Decreto 49.969/2008, Art. 24 e Art. 14-| e Portaria 677/
SMS/2014.

e A Companhia de Engenharia de Trafego - CET devera ser
consultada e podera prestar servicos relativos a opera¢dao do
sistema viario nos casos de eventos que interfiram nas condi¢bes
de normalidade das vias do entorno e internas ao parque,

conforme Lei 14.072/2005 e Decreto 51.953/2010.

e Nos eventos com previsao de publico superior a 10.000 pessoas a
Municipalidade podera condicionar a expedicdao do Alvara de
Autorizacdo a apresentacdo de projeto de monitoramento por
cameras, o qual sera de responsabilidade do idealizador do evento
e abrangera também a chegada e a saida do publico ao evento,

conforme Lei 15.326/2010 e Decreto 49.969/2008.

e Devera ser solicitado policiamento ostensivo para espetaculos e
apresentacfes publicas com ingresso gratuito, conforme

Resolugdo SSP/122, 1985.

e Devera haver interlocucdo entre a administracdo do parque e os
equipamentos fora de sua gestao, como a Bienal, Museu Afro,

MAM e Pavilhdo Japonés, para coordenar o calendario de
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programacao e eventos, de forma a minimizar os impactos no
parque e seu entorno e para o cumprimento das diretrizes do

Plano Diretor.

e Poderdo ser instaladas feiras organicas e feiras de agricultura
limpa no parque, a critério da administracdo, as quais deverdo
atender as disposic¢des legais que regulam a matéria, cabendo sua
administracdo a Supervisdo Geral de Abastecimento ABAST, da
Secretaria Municipal de Coordenacao das Subprefeituras,

conforme Decreto 34.782/1994, Art. 1° 82°,

Nao sera permitida, em nenhuma hipotese, conduta desrespeitosa a qualquer
usuario do parque, funcionarios da Urbia, participantes do evento, staff e
terceirizados do evento. Nem por parte de organizadores, tampouco por parte
de algum participante do evento. O infrator sera convidado a se retirar das
dependéncias do Parque e sua credencial de acesso ao evento sera revogada e

cancelada;

O organizador do evento devera disponibilizar aos visitantes e convidados
informacgdes sobre o Parque, antes e durante a realizagdo do mesmo,

orientando-os sobre as boas praticas comportamentais pertinentes.

5.2.2.8 Atendimento - A¢coes Sociais e de Educacao Ambiental

Este item apresenta A¢des Sociais e de Educacdo Ambiental, em consonancia
com o Plano de Conscientizacdo e Inclusdo, que a Urbia ira aplicar no
atendimento ao usuario do Parque Ibirapuera. Estas terdo cunho educativo

visando a disseminacdo de praticas sustentaveis, fomentando ac¢bes de
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desenvolvimento social e ambiental e fazendo conexdo direta com a marca

Urbia que atua:

e Para o mundo: nossa dedicacdo se concentra em criar, a cada dia, um
mundo melhor com mais diversidade, inclusdo e cidadania;

e Para os usuarios: tudo o que fazemos € por meio da utilizacdo
sustentavel e estabelecimento de uma relacdo Iudica e didatica com os
usuarios sobre o valor da natureza, do meio e da diversidade cultural;

e Para o Parque: os assuntos relativos a marca Urbia sdo os mesmos que
defendemos como temas geradores das acbes socioambientais do
Ibirapuera: Desenvolvimento Sustentavel, Utilizagdo Sustentavel,
Conservacdo, Diversidade Bioldgica, Patriménio Cultural material e

imaterial, Ecologia, Comunidade Local.

Além de adequacdo fisica de todo o ambiente do parque para gestdao de
residuos, comunicacao visual nao poluente ao cenario natural, adequacao e
manejo de trilhas, manejo e cuidados com fauna e flora, acessibilidade, e
outros, todas as ac¢bes de atendimento serdo pautadas na educagado
socioambiental. O objetivo é demonstrar ao usuario as rela¢bes de bom

convivio do ser humano com a natureza.

As atividades socioambientais serdo concentradas no Centro de Visitantes e
estardo em constante atualizacdo e repasse na conduta do atendimento ao
usuario do parque, para que seja sempre reforcado o proposito de sua marca.
A relacdo abaixo apresenta as principais atividades socioambientais que

poderao ser implementadas:
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Exposi¢cdes fixas e tempordrias com temas alusivos as questdes
socioambientais, coordenadas no Centro de Visitantes e divulgadas no
site e aplicativo oficiais do parque. As exposi¢Bes temporarias poderao
ser instaladas eventualmente em outros ambientes do parque, diante do

contexto dos temas abordados.

Visita guiada - para atendimento a comunidade local e regional em datas
especiais; atendimento a escolas municipais e estaduais; escolas de
ensino especializado a criangas, jovens e adultos com deficiéncias;
atendimentos a grupos especificos de estudos; e realizacdo de palestras

para professores e escolares.

Informacdes nos totens digitais - os totens digitais de interatividade com
0 usuario, serdao munidos de curiosidades, , divulgacdo de acles
educativas, informacdes de gestao socioambiental do parque, eventos,

entre outros.

Trilha da sustentabilidade - apresentacdo de sistemas construtivos e
energéticos economicamente viaveis e ecologicamente corretos do
parque, como: composteira, captacdo de agua da chuva, captacao de
energia solar, gestdao dos residuos soélidos, manejo e conservacao dos

animais, acessibilidade;

5.2.2.9 Sinalizagao

A Urbia cumprira com a implantacao de sinalizacdo qualificada por todo o

ambiente do parque, contemplando: Placa de identificagdo de Atrativo Turistico

(Parque Ibirapuera); Placa Indicativa de dire¢do (pelos caminhos e ambientes);
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) urbia

Placa Indicativa de distancia (entre pontos e dentro das rotas); Placa
Informativa, Placas de Adverténcia (como proibi¢ao de acesso, por exemplo), e,
Placa Interpretativa (quando necessario para pontos especificos como,
patrimoénios tombados e em promoc¢ao da educacao ambiental). As sinaliza¢des

também contemplardo os equipamentos nao concedidos.

A Urbia também executara a comunicacdo visual com elementos e linguagem
visual padronizada, integrada e acessivel, de forma a valorizar a paisagem e
promover a educacdo ambiental, com instalacdo de elementos como mapas,
painéis de noticias, identificacdo de eventos e esquemas interpretativos,
identificando todos os equipamentos e atrativos do Parque.. Informacgdes, em
versao bilingue, relevantes que melhorem a experiéncia do usuario serao
posicionadas em local de facil visualizacao. A Urbia ira apresentar um Projeto
de Comunicacao, conforme exigéncia do Contrato, com proposta de sinalizagao
e comunicacdo visual bilingue que devera ser aprovado juntamente com os

demais projetos integrantes dos encargos de obra.

Os totens digitais de comunica¢do serdo alocados por todo o Parque
Ibirapuera. Estes totens se comunicardo com o usuario com informacdes
atualizadas sobre eventos, horarios de atividades, mapas de localizacao
partindo do ponto instalado, imagens e mensagens publicitarias, as quais
devem atender a Lei n° 14.223/2006, que dispde sobre a ordenacdo dos
elementos que compdem a paisagem urbana do Municipio de Sdo Paulo, e as

normativas da Comissao de Protecdo a Paisagem Urbana.

Planos e Rotas para o Parque / Acessibilidade
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O Plano e Rotas/Acessibilidade do Parque Ibirapuera visam proporcionar a seus
usuarios uma visita com qualidade e seguranca, garantindo a acessibilidade
universal’ em determinadas areas. Este item apresenta a competéncia do
Parque na recepcdo de Pessoas com Deficiéncias - PcD? e limitacdes

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 lanchonetes. Os detalhes sdo apresentados no Plano de

Intervencoes.

Para o cumprimento deste atendimento com exceléncia, a gestdao do Parque
mantera sua equipe treinada e especializada com o propdésito de proporcionar
autonomia a todos seus usuarios. O atendimento sera pautado nos 6 tipos® de

acessibilidade:

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 espacos 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, percepcdo e entendimento para a utilizagcdo com
seguranca e autonomia de edifica¢des, espa¢o, mobiliario, equipamento urbano e elementos”
(ABNT, 2004).

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

3Sassaki (2002), tipos de acessibilidade
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Atitudinal - sem preconceitos, esteredtipos, estigmas e

discriminacdes;

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;

Metodoldgica - 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 adaptacdes razoaveis para

incluir a todos;

Comunicacional - comunicac¢do interpessoal, comunicacdo em

impressos, sinalizacdo e comunicacdo virtual.

Este Plano de Atendimento ira 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.
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5.3 Inter-relacdo com o Plano de Intervencao

As fases de intervenc¢bes previstas para o Parque lbirapuera 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.

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 restricdes de areas para uso, bem como movimentacdo de veiculos,
uso de equipamentos, entre outros. Culminando na qualidade da experiéncia

dos usuarios e seguranca.

Destacam-se o0s seguintes pontos, provenientes da inter-relacdo entre os

planos:

e Alinhamento entre os planos na organizacdo e planejamento de
execucao das fases de obras e intervenc@es, criando estratégias no
sentido de minimizar os impactos para atendimento aos usuarios e

para operacdao dos colaboradores;

e Comunicacdo planejada e adequada. Levando em consideracdo que
as atividades de obras sao dinamicas, seu desenvolvimento podera ter
alteracdes no cronograma, portanto a comunicacdo entre equipe de
obras e equipe de atendimento sera muito importante. A comunicagao
devera ser planejada e agil, contemplar informativos e sinalizacao
adequada sobre areas isoladas, regras de seguranca, entre outras,
assegurando que o publico tenha as informacgdes necessarias para sua

seguranca.
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6 MONITORAMENTO E MEDICAO

Este item trata dos monitoramentos e medicdes 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 relagdo a exceléncia do
atendimento prestado aos usuarios do Parque Ibirapuera, tendo como
premissa a gestdao centrada no usuario conforme politica estabelecida. Para

tanto, serdo utilizadas importantes ferramentas apresentadas a seguir.

6.1 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 aplicacdo das ferramentas de monitoramento e medicdo, a

saber:

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

aplicacao;

e Sera evitada a subjetividade dos requisitos de atendimento a serem

avaliados;

e Sera priorizada a garantia de que o Relatério de Avaliacao dos Resultados
possa ser utilizado como instrumento gerencial para melhoria continua e

atentar para sua periodicidade e constancia;

e Sera priorizada a periodicidade de aplicacdo das ferramentas de
monitoramento para ndo comprometer ou mascarar possiveis

indicadores de qualidade;

PLANO DE ATENDIMENTO E EXPERIENCIA DO USUARIO - PARQUE IBIRAPUERA - Revisdo

03 67



e Serdo incluidos atores especializados nos processos de avaliacdo,
especialmente na ferramenta Cliente Oculto para verificacdo dos

requisitos de atendimento.

6.1.1 Pesquisa de Satisfacao do Usuario

A pesquisa de satisfacdo do usuario tem como objetivo principal mensurar o
gue os usuarios estdao pensando, sentindo e vivenciando no parque, visa ainda
a percep¢ao de como € o olhar desse usuario para os processos do Parque
Ibirapuera, ou seja, a percepc¢do sobre os equipamentos, produtos e servigos
disponiveis, atuando de forma a subsidiar a gestdo 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 contratara entidade especializada e reconhecida para elabora¢ao de

metodologia e execuc¢do 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 relagao 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 execu¢do, para melhor

entendimento das caracteristicas dos usuarios do parque, porém o ajuste nao

PLANO DE ATENDIMENTO E EXPERIENCIA DO USUARIO - PARQUE IBIRAPUERA - Revisdo 68
03



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 satisfacao de usuarios irdo obedecer, na
integra a metodologia utilizada e as estatisticas de dados coletados, para fins
de elaboracdo de indices de satisfacdo e compilacdo em formato de Relatorio
da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario, para esclarecimentos e prestacdo de

contas ao poder concedente e acompanhamento da Urbia.

6.1.2 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
socioecondmico e demografico, bem como a quantificacdo mais préxima da
realidade de numero de usuarios frequentadores do parque, a partir de
metodologia especifica e confidvel, 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 Concessdao n° 001/SVMA/2018, Anexo lll - 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 operac¢ao da Urbia e as demais, a cada dois anos.
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6.2 Monitoria Integrada

A Monitoria Integrada € um instrumento de apoio a gestao operacional do
Parque Ibirapuera e visa contribuir positivamente com o Plano de Atendimento,
no sentido de ampliar a visdo da Urbia para outros aspectos que vao além do
atendimento direto ao usuario, mas que compreendem fatores que
complementam o atendimento, expandindo para os diversos cenarios que

compdem a experiéncia do usuario.

Neste sentido, a seguir estao listados 04 dimensdes, os quais funcionardo como

parametros de alerta para o acompanhamento e gestao da eficacia deste plano.

e Zeladoria: Limpeza e qualidade e atualidade de equipamentos;

e Conservacao de recursos naturais: cuidado a fauna silvestre e

ornamental, manejo de areas verdes, gestao de residuos;
e Beme-estar: seguranca, servicos ambulatoriais e acessibilidade;

e Experiéncia: servico de orientacao, qualidade das opcdes de lazer,
cultura e esporte, cordialidade dos funcionarios, alimentos e

bebidas.

Esta monitoria ndo tem a pretensdo de criar novos indices de monitoramento,
mas sim, propor um método continuo de observacao, que contribua com o
estabelecimento de uma cultura de exceléncia na execucdo dos servicos
individuais da equipe funcional, que vai além da equipe de atendimento, pois
todos os colaboradores da Urbia, contribuem direta e indiretamente para a

experiéncia de cada um dos usuarios.

PLANO DE ATENDIMENTO E EXPERIENCIA DO USUARIO - PARQUE IBIRAPUERA - Revisdo

03 70



Tais itens contemplados nessas dimensdes, evidenciardo pontos de atencao,
evidenciando a necessidade avaliacdo a fim de solucionar preventivamente um

impacto negativo.

Ressalva-se ainda que a indicacao dos itens, conversam diretamente com a
aplicacao das ferramentas de monitoramento e medi¢ao, bem como com os

resultados pretendidos por meio do cumprimento desse plano.

6.3 Analise dos Resultados

A analise dos resultados, tera como objetivo acompanhar constantemente o
atendimento ao usuario e construir um documento que norteara possiveis
medidas corretivas para alcancar a exceléncia na experiéncia e compreende

analisar os resultados das ferramentas de monitoramento.

A execucdao da analise e elaboracdo de relatério sera o documento que
fundamentara a construcdo de um Plano de Acdo de Melhoria, portanto

compreendera duas fases:

e Checagem: Monitorar e medir os processos com base nos Requisitos de

Atendimento preestabelecidos, para o alcance da exceléncia;

e Andlise critica: Coletar, medir e disseminar informa¢des sobre

desempenho e avaliar as medicdes e as tendéncias.

6.4 Plano de Acao de Melhoria

Partindo da verificacdo dos resultados das ferramentas de monitoramento e

medicdo do atendimento, o passo seguinte € o replanejamento das ac¢des, se
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necessario for, para melhoria continua deste Plano de Atendimento e
Experiéncia do Usuario. A coleta dos dados das ferramentas, servira para
retroalimentar as acdes, revisar conteddos de treinamentos, e, até mesmo,
para buscar novas ferramentas de monitoramento, tudo objetivando a

exceléncia do atendimento e experiéncia do usuario.
A analise dos resultados sera pautada em trés principais premissas:

e Eliminar ou reduzir os aspectos que possam causar algum impacto

ambiental, evitando passivos ambientais ao parque;

e Eliminar ou reduzir os riscos de seguranca e saude aos usuarios e

funcionarios;

e Atender ao Plano de Atendimento e Experiéncia do usuario e alcancar

sua exceléncia, realizando a melhoria continua.

A busca pela melhoria continua sera apresentada no formato de Plano de Acao,
que ira considerar e levantar as informacdes de gestdo da Urbia referentes a
Politica da Empresa, o Plano de Atendimento e Experiéncia do Usuario e
atualiza¢bes constantes em cases de sucesso na exceléncia em atendimento,
como por exemplo, inova¢Bes do método de atendimento centrado no usuario

- Customer Experience.

O Plano de Acdo de Melhoria sera construido a partir reunides de gestao da
Urbia para analise critica e de acompanhamento do seu status de
desenvolvimento, seguindo de reunides com os funcionarios para alinhamento
e refinamento do referido Plano de Acdo e para apresentacao dos resultados

das ferramentas de monitoramento.
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7 RESULTADOS PRETENDIDOS

Para esse item serdo apresentados os resultados esperados a partir da
execucdo das atividades estabelecidas neste documento, tendo como base os
objetivos tracados, levando em consideracdo a politica de atendimento e a
gestdo. Tudo isto em consonancia com os indicadores de desempenho
estabelecidos pelo poder concedente e por meio da aplicacdo das ferramentas
de monitoramento e medi¢cdo. Neste contexto, os resultados serao divididos
em duas categorias, resultados gerais e resultados provenientes do

monitoramento e medicao e indicadores.

7.1 Relatérios Periodicos ao Poder Concedente

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

Satisfacao, Pesquisa de Uso Publico e Canais de Comunicag¢ao dos Usuarios.

Serdo 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 prestacdo de servico comparativamente ao

plano;

» Resumo das acdes e campanhas executadas, como de

desenvolvimento social e comunitario;

* Resumo das melhorias implementadas;
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Resultados das pesquisas de uso publico (nos anos em que forem
realizadas), pesquisa de satisfacdo do usuario e contagem de

usuarios, bem como a evolucao histérica dos dados coletados;

Relacao das reclamacdes e/ou sugestdes feitas pelos Usuarios, com
breve descricdo da sugestdo ou reclamacdo, data e as medidas

tomadas a elas;

Eventos realizados, contendo breve descricao, 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, nimero de participantes, local e horarios das

atividades.
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