UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
ESCOLA POLITECNICA

GERENCIAMENTO DE FACILIDADES

RAFAEL CASSARO LORENZON

Facilidades urbanas: Analise da experiéncia do usuario no gerenciamento de

facilidades de parques publicos urbanos

SAO PAULO - SP

2021



RAFAEL CASSARO LORENZON

Facilidades urbanas: Analise da experiéncia do usuario no gerenciamento de

facilidades de parques publicos urbanos

Monografia apresentada a escola Politécnica da
Universidade de Sao Paulo para a obtengédo do
titulo de Especialista em Gerenciamento de
Facilidades — MBA/USP

Orientador: M. Eng. Paulo Antonioli

SAO PAULO - SP

2021



Autorizo a reproducao e divulgacéo total ou parcial deste trabalho, por qualquer meio
convencional ou eletronico, para fins de estudo e pesquisa, desde que citada a fonte.

Catalogagao-na-publicagéao

Lorenzon, Rafael Cassaro

Facilidades urbanas: Andlise da experiéncia do usuario no
gerenciamento de facilidades de parques publicos urbanos / R. C. Lorenzon -
Sao Paulo, 2021.

92 p.

Monografia (MBA em Gerenciamento de Facilidades) - Escola
Politécnica da Universidade de Sao Paulo. Poli-Integra.

1.Gerenciamento de facilidades 2.Facilidades urbanas 3.Experiéncia do
usuario 4.Parques urbanos 5.NBR ISO 41.001 |.Universidade de S&o Paulo.
Escola Politécnica. Poli-Integra Il.t.




Nome: Lorenzon, Rafael Cassaro

Titulo: Facilidades urbanas: Analise da experiéncia do usuario no gerenciamento de

facilidades de parques publicos urbanos.

Monografia apresentada a Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo para

obtencao do titulo de Especialista em Gerenciamento de Facilidades — MBA/USP

Aprovado em:

Banca Examinadora

Prof.

Instituicéo:

Julgamento:

Prof.

Instituicéo:

Julgamento:

Prof.

Instituicéo:

Julgamento:



AGRADECIMENTOS

Agradeco a minha familia, principalmente a minha esposa por estar sempre ao meu
lado em todos os momentos, minha filha por sempre me dar alegria e meus pais por

sempre terem ensinado a importancia do estudo.
Agradego aos amigos de curso pelos estudos, trocas de conhecimento e amizade.
Agradeco ao meu orientador Paulo Eduardo Antonioli pela disponibilidade e ajuda.

Ao Prof. Moacyr Eduardo Alves da Graga, pela coordenagdo do curso que ajudou

muito no meu desenvolvimento profissional.

Agradeco aos demais professores do curso de Pds-Graduagao em Gerenciamento de

Facilidades e os membros da administragao.

Agradeco a empresa CearSale S.A. na que investiu em mim através de auxilio

financeiro para elaboracao desta especializagao.



RESUMO

Tendo em vista a atual situacdo econémica do Brasil, com uma baixa
capacidade de investimento nos trés niveis de governo, federal, estadual e municipal,
a qualidade das facilidades urbanas prestadas pelo poder publico tende a ter uma
queda no nivel do servico. Dentro das facilidades urbanas os parques publicos
urbanos pode ser um dos mais afetados. O modelo de parcerias publico-privada para
a gerenciamento deles pode ser uma alternativa de propiciar uma melhoria nas
condicdes dos parques que existem no Brasil. Um ponto relevante que sera abordado
no trabalho é a importancia da experiéncia do usuario, que em muitas vezes vem
sendo deixada de lado nos parques publicos assim como em quase todos 0s servigos
publicos prestados pelo estado. A partir da norma NBR ISO 41001, recém-lancada, e
demais bibliografias recentes dos temas abordados propde-se um modelo para
avaliagao da experiéncia do usuario de parques publicos urbanos. Pretende-se com
sua aplicagdo auxiliar o desenvolvimento do planejamento de sistema de
gerenciamento de facilidades, assim como medir a avaliagdo da qualidade percebida
pelo usuario dos parques publicos urbanos. Espera-se que essa monografia nao fique
restrita a aplicagdo somente ao gerenciamento de facilidades de parques publicos,

mas que possa também para os demais tipos de facilidades.

Palavras-chave: Gerenciamento de facilidades, parceria publico-privada (PPP),

experiéncia do usuario, facilidades urbanas, parques urbanos, NBR ISO 41001



ABSTRACT

Considering the current economic situation in Brazil, with a low investment
capacity at the three levels of government, federal, state and municipal, the quality of
urban facilities provided by the public authorities tends to have a drop in the level of
service. Within urban facilities, urban public parks can be one of the most affected. The
model of public-private partnerships for their management can be an alternative to
provide an improvement in the conditions of parks that exist in Brazil. A relevant point
that will be addressed in the work is the importance of the user experience, which has
often been left out in public parks as well as in almost all public services provided by
the state. The work uses the recently launched NBR ISO 41001 standard, adding to
other recent bibliographies on specific themes and proposals for a model for evaluating
the user experience of urban public parks. Its use has application to assist in the
development of the planning of the facilities management system, as well as to assess
the quality assessment perceived by the user of urban public parks. It is expected that
this monograph is not restricted to application only to the management of public park

facilities, but that it can also be applied in other public-private partnerships.

Keywords: Facility management, Public-Private Partnership (PPP), User Experience
(UX), Urban facilities, Public parks, NBR ISO 41001



LISTA DE ILUSTRAGCAO

Figura 1 — Evolugao do Papel de GF No temMpoO........ccoooiiiiiiiiiiieeeeeeeeeece e 19
Figura 2 — Participagdo da PPP no total de investimentos em infraestrutura (%) .....23

Figura 3 — Grau de insatisfagdo com a participagdo da iniciativa privada em
infraestrutura (LATINOBAROMETRO apud GRILO, 2008, p. 69). ......c.cceevecvereeennn. 26

Figura 4 — Tipos de participacao da iniciativa privada na compra de ativos ou prestagao

de SEIVIGOS PUDBIICOS ....ccviiiiiee et 27
Figura 5 — Mapa Hyde Park em 1833.........ou ittt 33
Figura 6 — Mapa Hyde Park atual...................oeeuiiiiiiiiiiiiiiieiiieeiiieeeieeee e 34
Figura 7 — Restaurante e area de natagao Hyde Park ...........ccccccoeeeeeeeeuiiiiieeeeenennns 35
Figura 8 — Memorial em homenagem a princesa Diana............c.cccoovvviviiiiiieieeeeeeees 35
Figura 9 — Show de musica realizado no Hyde Park...............ccccceiiiiiiiiiis 36
Figura 10 — Receita da instituigdo The Royal Parks 2018.............ouveiiiiiiiiviiieiiiieennee. 37
Figura 11 — Despesas da instituicdo The Royal Parks 2018 ..........cccoovvviiiiieeiieeennnns 38
Figura 12 — Estrutura do plano de gerenciamento Hyde ParK.........cccccccccceeeeeeeeennnnn. 39
Figura 13 — Maquete do projeto do parque do Ibirapuera aprovada em 1953 .......... 42
Figura 14 — CiClOTaIXa.......uueuiiiiiiiiiiiie e eeeannnee 43
Figura 15 — Espaco de alimentagao ..........oooeiiiiiiiiiiii e 47
Figura 16 — Caixa para pagamento de estacionamento...............ccceevvevvviciiiiieeeeeennns 47
Figura 17 — Servigo de poda de Arvore ...........ouveeiiiieiiiiee e 49
Figura 18 — Metodologia de abordagem do processo em facility management ........ 52

Figura 19 — Exemplo de questionario de pesquisa de satisfagdo do usuario............ 62



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 — Norma urbana lItaliana definida pelo decreto Interministerial 1444/1968.30

Tabela 2 — Area verde publica em cidades referencias. ...........ccoeveeeeeeeeeeeeeeeseeeeeean. 32
Tabela 3 — Relacdo de edificagdes tombadas pelo IPHAN ..., 43
Tabela 4 — Lista de planos de gerenciamento..............cccooiiiiiiii 48

Tabela 5 — Perguntas da pesquisa de confiabilidade para determinagéo de fatores de

SUCESSO de PAarque PUDICO.........iiiiiiie e e e eaaes 55

Tabela 6 — Frequéncia de percepgao positiva e negativa de atributos de parques

o181 o] ITeXo 1S3 g o 2 L=Y 1 To TN U1 T [ S USTR 57
Tabela 7 — Pesos adotados em cada categoria e subcategoria.............cccceeevuieeeeens 60
Tabela 8 — Fator de Desempenho na avaliacdo dos parques...........cccceeevveeeevnnnennen. 61

Tabela 9 — Caracterizagdo dos métodos utilizados na avaliacido da experiéncia do

USUAITIO .ttt e 65
Tabela 10 — Escala de avaliacio das respostas .........cocooevvvieieiiiiiieeieieiie e 67
Tabela 11 — Régua de comparagao Avaliagao questionarioe NPS.......................... 70
Tabela 12 — Resultado do questionario do USUANO ............covuiiiiiiiiiiiiieeie e 71
Tabela 13 — Resposta Walkthrough ..............oooo i 73

Tabela 14 — Comparacédo avaliacado final e NPS ..., 76



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1 - Taxa de urbanizacao brasileira..............ccoiiiiiiiiii e 17
Grafico 2 — Crescimento area de parques x populacional da cidade de S&o Paulo..18

Grafico 3 — Distribuicdo dos principais custos, concessao Parque lbirapuera. ......... 46



LISTA DE ABREVIAGOES

CIB WO070 - Internacional Council for Research and Innovation in Building

and Construction — Facilities Management and Maintenance

CONDEPHAAT - Conselho de Defesa do Patriménio Histérico,
Arqueoldgico, Artistico e Turistico

CONPRESP - Conselho Municipal de Preservacéo do Patriménio Historico,

Cultural e Ambiental da Cidade de Sao Paulo

CSN — Companhia Siderurgica Nacional

DCMS - Department for Digital, Culture, Media and Sport
FM — Facility Management

GF - Gerenciamento de facilidades

IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e estatistica

IFMA - International Facility Management Association
IPHAN - Instituto do Patriménio Historico e Artistico Nacional
ISO - International Organization for Standardization

KPI — Key Performance Indicators

NBR — Norma Técnica

NPS — Net Promoter Score

ONG - Organizagao nao governamental

PFI - Private finance iniciative

PPA — Plano plurianual

PPP - Parceria publico-privada

SPE - Sociedade de propésito especifico

SVMA — Secretaria do Verde e Meio Ambiente da Cidade de S&o Paulo

UX — User Experience



SUMARIO

1 AINTRODUGAOD ..ottt ettt et s e e 15
1. JUSHIFICAtIVA oo 17
1.2. ODJEHVOS oo e e aneee e 20
1.3. Metodologia ...coooiiiiiiiiiii e 20
1.3.1. Pesquisa BibliografiCa ...........ouuuiiiiiiie e 20
1.3.2. BENChMArKiNG oo e e e 21
1.3.3. Proposta de pesquisa de satisfaga0............ccooviiiiiiiiiii i, 21
1.4. Resultados €SPerados .........oooeiiuiiiiiiie e aeeeees 21

2. PARCERIA PUBLICO-PRIVADA E SUA APLICACAO EM PARQUES PUBLICOS..

........................................................................................................ 23
2.1. Apresentacéo geral da PPP, origem e caracteristicas............ccccccvvvviiiiiiiiinnnnnn. 23
2.2.L€i N® 11.079/2004. ..ottt e et e e e e e e e e e e naneeeeenes 24
2.3. Diferencas entre de PPP, concessao e privatizagao ..........ccccoeeeeevvvieeeiieinceeeennn, 26
2.4.Vantagens e desvantagem da PPP ... 27
2.4 1.VaANAGENS oo 27
2.4.2.DesSvantagens ..o 28
2.5. Oportunidades das PPP em parques pUbliCOS ..........cccuuvieiiiiiiiiieiieiieeeeeeii e 29
3. FACILIDADES URBANAS ... ..ottt 30
4. BENCHMARK DOS PARQUES PUBLICOS ......cooueieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 32
i N o o L= e o GO 33
AAAHISIONA e 33
4.2 ESIrUIUrA e 34
4.1.3.0rgA0 A€ ESHAO ......oeeeeeeeeeeeeeeeeee et 36
4.1.4. Controle fINANCEIND..........ceiiiiiiiiiiiiii e 37

4.1.5. Plano de gerenciamento dO ParqUE...........uuuuieeeieeeeeiiiiiiieiee e e e e e e 38



4.1.6. SatiSTaga0 dOS USUAIMOS......coiiuueiiiee e eeeeeiiee e e e e e et e e e e e e eeee e e e e e e eeeas 40

4.2. Parque dO IDIrAPUETA ....... oo e e 41
421 HISIOMA et 41
4.2.2.EStrutura 42
0 T @ 1o - To e = 1=X1 - o FOUR R 44
4.2.4.Controle fiNANCEINO.........c..eiiiiiie i 44
4.2.5. Plano de gerenciamento dO ParqUE..........oeeeiieuuiiieeiiiieee e ee e e et e e e eeees 48
4.2.6. SatiSTaga0 dOS USUAIMOS......ceeeuuiiiiee e e eeeeeiiie e e e e e e e e e e e e eeeee e e e e e e eeeas 49
5. GERENCIAMENTO DE FACILIDADES E EXPERIENCIA DO USUARIO............. 50
5.1. Sistema de gestdo de Gerenciamento de Facilidades............ccccoeveeeeiiiiiiiinnnnnn... 51
5.1.1. Entender as necessidades e expectativas das partes interessadas................ 52
STt 2 O 411 o= T~ o S 52
5.1.3. Avaliagdo de desempenho ...........ooouueiiiii i 53
5.2. EXPEri€ncCia dO USUAIIO .........ceiiiiiiieeeeeeee e ettt e e e e 54
5.3. Fatores determinantes para 0 SUCESSO........ccceuuieiiiiieiiiieeeieeee e 55
5.4. Avaliagédo de qualidade de servigo em parques publicos ...........cccceveeieiiiiiiennnnnn. 57
5.5. PeSqUuiSa COM USUAIO .....euuiiiiieee e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeannnnnes 58

5.6. Exemplo de aplicacao de avaliagao de qualidade em Parque Publico Urbano. .60

5.6.1. Pesquisa de Satisfagao do USUANO............ceeiiiiiiiiiiiiiee e 61
5.6.2. Pesquisa de USO PUDIICO.........coiiiieiieee e 63
5.7. Partes interessadas e suas Necessidades.............cccoooviiiiiiiiiiieieeen e 64
6. PROPOSTA PARA AVALIACAO DA QUALIDADE .......ccooeuieieieiieeeeieieeeeieeeies 65
6.1. QUESHIONANIO O USUANO.......ciiiiiiiiiiiiiie et 66
6.1.1. Identificag@o do perfil dO USUAIIO ........ccoeeiiiiiiiieeee e 66
6.1.2. Escala de avaliaGao0..........cooiiiiiiiiiieee e 67

6.1.3. PeS0O das PerguUNas.........ccooiiiiiiiiiiiee e e 67



6.1.4. Perguntas . 67

6.2. WAIKINIOUQGR ...t e e e e e e eeaens 68
6.2.1. Escala de avaliaGa0..........ccoouuuuiiiiiiiiie e 68
6.2.2. PeS0 das PerguNtas..........coooiiiiiiiiiiiiiii e 68
6.2.3. Perguntas WalKtNroUgGh .................uueeueeeeeiiiiiiiiiiiiiee e 68
6.3. Avaliagao fiNAl ......oouuiiiiii e 68
6.4. Net Promoter Score (NPS) ... .o 69
7. APLICACAO DA AVALIACAO DA QUALIDADE ........coooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeea e 71
7.1. Analise do resultado questionario do USUANO .........ccoeveeeeriiiiiiiiiieee e 71
7.2. Analise do resultado do questionario walkthrough ...............cccccooeieiiiiiiiiiiieeeeen... 73
7.3.Andlise daavaliacio final e NPS ... 76
8. CONSIDERAGOES FINAIS ...ttt 77
Q. REFERENCIAS ...ttt n s 80

10. ANEXOS e 85



1. INTRODUGAO

Conforme Salaj e Lindkvist (2020) “A ideia principal de gerenciamento de
facilidades Urbanas é melhorar a qualidade do ambiente fisico, criar oportunidades de
emprego e garantir a inclusdo das comunidades no design e gerenciamento de
servicos no meio urbano”. O conceito de gerenciamento de facilidades urbanas
evoluiu com o tempo passando da determinacédo de quantidades minimas de espacos
e servicos urbanos para a qualidade e desempenho (CALDARICE; COZZOLINO,
2019).

Os parques sao um importante ambiente de relacionamento do homem
com a natureza, fornecendo espacgo para a pratica de atividades fisicas, contribuindo
para a prevencdo de doengas e promovendo melhoria na saude. Pesquisas
apontaram que os parques contribuem também para proporcionar melhorias nos
relacionamentos da comunidade e até mesmo valorizar um imével em sua
proximidade (SAKIP; AKHIR; OMAR, 2015).

A crescente demanda dos cidad&os por areas urbanas com espacos verdes
e de lazer, trazem um aumento da frequéncia de visitacdo dos parques publicos
urbanos existentes. Fazendo com que os parques existentes tenham uma demanda
por um melhor gerenciamento de suas facilidades. Quando se aplicam os mais
recentes conceitos de gerenciamento de facilidades urbanas o foco passa a ser

oferecer a melhor experiéncia ao usuario.

Ao falar em experiéncia do usuario, torna necessario conhecer o publico-
alvo, para identificar o seu perfil e quais sdo os fatores que mais impactam em sua
satisfacdo. Diante disso tornam-se relevante os trabalhos de mapeamentos dos
fatores de sucessos para parques publicos.

Considerando a atual conjuntura econdmica mundial, e em particular do
Brasil, com indisponibilidade de recursos financeiros para a gestado dos equipamentos
publicos assim como para investimentos, o atual modelo de gestdo de parques
publicos corre o risco de colapso por falta de recursos financeiros. Assim outras

possibilidades de investimento podem ser realizadas.
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Mesmo que a infraestrutura urbana continue sendo financiada pelo setor
publico, sempre havera muito espaco para o financiamento do setor privado
(MCKINSEY GLOBAL INSTITUTE, 2016). Dentre os tipos de investimento privado em
infraestrutura as Parcerias Publicos-Privadas (PPP) vem ganhando destaque,
podendo ser uma boa solugao para alguns casos. Contudo n&o € a solugéo para todos
os problemas, pois mesmo em economias consolidadas, do total de investimento em
infraestrutura, apenas 5 a 10% sdo oriundos de PPP (MCKINSEY GLOBAL
INSTITUTE, 2016).

Uma das grandes barreiras para a implantagao e expansao das PPP nos
paises em desenvolvimento é a falta de seguranca juridica. O Brasil ja conseguiu
superar essa dificuldade com a elaboracao da Lei n° 11.079/2004 que institui normas
gerais para licitagdo e contratagcdo de parcerias publico-privada. Essa lei abriu a
oportunidade de investimento de recursos privados em diversos setores, que nao era

passivel de ado¢cado do modelo de concessao comum.

Ja existem diversos projetos de PPP no Brasil implantados ou em
execugao, como a Linha 4 do Metré de S&o Paulo e alguns dos estadios da Copa do
Mundo do Brasil foram realizados através do regime de PPP. Segundo Redoschi
(2014) “Historicamente, as parcerias se concentravam primordialmente em torno da
implementagao de projetos que almejavam a ampliagao, melhoria e modernizagao do

transporte rodoviario (estradas de rodagem) e urbano (metré)”.

Em 2018 a cidade de Sao Paulo langou o edital para a realizacdo de PPP
para a concessao de seis parques publicos. Dentre as expectativas previstas tém-se
a reducgao de custos e a possibilidade de melhoria do gerenciamento das facilidades
dos parques. O Parque do Ibirapuera, que integra a lista de concessdes, é analisado

nesta monografia.
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1.1.Justificativa

O crescimento populacional nas areas urbanas no Brasil aumentou
significativamente nos ultimos anos, passando de 31% da populagdo em 1940 para
84% em 2010_quando a populagéo atingiu 190 milhdes de habitantes (INSTITUTO
BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISICA, 2010).

Grafico 1 - Taxa de urbanizacao brasileira

Taxa de urbanizacao brasileira
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Fonte: Dados IBGE (2010)

Conforme o grafico 2 elaborado com o agrupamento dos dados do Instituto
Socioambiental - ISA (2008) e da Prefeitura de Sao Paulo (2020), é possivel verificar
que apos 1980 o crescimento populacional da cidade de Sdo Paulo vem acontecendo
a uma taxa superior a de criagao de novos parques. Recentemente entre os anos
2000 e 2010 houve uma retomada na criacdo de novos parques, reduzindo o

descolamento da taxa de crescimento populacional em relacdo a de novos parques.

Esses dados podem ser criticados se levar em conta que muitos dos
recentes parques criados sdo os chamados parques lineares. Em muitos casos esses
parques nada mais sdo que canteiro central de avenida ja existentes que passou a
ser declarado como parque, servindo ao propodsito de oferecer area verde a cidade,

mas nao de lazer a populacéo.
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Grafico 2 — Crescimento area de parques x populacional da cidade de Sao Paulo

Crescimento area de parques e populacional - Sao Paulo
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Fonte: Dados da SVMA, 2008, disponiveis em www.prefeitura.sp.org.br/svma/100_parques.
Organizado por ISA.

O crescimento ao longo dos anos da area dos parques somado ao aumento
populacional, ocasionou uma necessidade do aumento do valor gasto na
conservagao, assim como torna necessario a melhoria do gerenciamento dos parques

existentes.

Conforme Graga (2018) o gerenciamento de facilidades comegou a se
estruturar a partir de 1970, cuidando inicialmente da operagdo e manutencdo de
edificios de grandes corporagdes utilizando equipes préprias. Desenvolveu se com o
tempo ocasionando a criagao das associagdes de classe, sendo o IFMA (International
Facilities Management Association) a primeira a ser fundada em 1980. O
gerenciamento de facilidades absorveu uma grande quantidade de atribuicbes e
atualmente excede a operagao e manutengao, abragando o gerenciamento dos ativos,
ambiente de trabalho, suporte a negdcios, gerenciamento de risco, recursos humanos,

sustentabilidade dentre outras.
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Figura 1 — Evolugao do Papel de GF no tempo
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Fonte: Graga, Moacyr; notas de aula curso Gerenciamento de Facilidades Poli (2018)

Essa evolugao ocorreu principalmente nos paises mais desenvolvidos
sendo que no Brasil levou mais tempo para sua implantagdo e conquista do grau de
maturidade. A publicagdo da séria de normas NBR-ISO 41.000 'veio para criar

diretrizes no gerenciamento de facilidades.

Devido a grande area de atuagao do gerenciamento de facilidades, muitas
delas ainda carecem de estudos mais detalhados que possam dar suporte a sua
aplicagdo com sucesso, como no caso do gerenciamento de facilidades urbanas e em
especial dos parques publicos urbanos, evidenciando dessa forma a utilidade do

presente trabalho para as finalidades propostas.

1 Conjunto de normas de Gerenciamento de Facilidades (Facility management) com foco
na abordagem da melhoria dos servigos prestados. Esse conjunto de normas na possui nhormas
emitidas: NBR-ISO 41.001 — Sistema de gestdo — Requisitos com orientagdo para o uso; NBR-ISO
41.011 — Vocabulario; NBR-ISO 41.012 - Diretrizes sobre gestao estratégica de compras e
desenvolvimento de acordos e NBR-ISO 41.013 — Escopo, conceitos-caves e beneficios.
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1.2.0bjetivos

Apresentar uma visdo geral do modelo de Parceria Publico-Privada,
discorrendo como pode ser a sua aplicagdo no gerenciamento de facilidades em
parques publicos urbanos, como meio de disponibilidade de recursos financeiros para

possibilitar a melhorar a qualidade do servico prestado.

Elaborar um modelo para a avaliacdo da experiéncia do usuario de parques
publicos urbanos que possa servir como referéncia. Realizar a aplicacdo da
metodologia proposta como forma de identificar a sua aderéncia.

1.3.Metodologia

Segue a descrigdo da metodologia adotada para o desenvolvimento deste
trabalho.

1.3.1. Pesquisa Bibliografica

Grande parte do trabalho é baseado na revisao bibliografica desenvolvida
em alguns grupos. O primeiro é composto por normas incluindo a séria NBR-ISO
41.000, em especial a 41.001 que trata do sistema de gestdo de gerenciamento de

facilidades e a séria NBR-ISO 14.000 que aborda o sistema de gestdo ambiental.

O segundo grupo envolve a legislagao brasileira como a Lei n° 8.666/1993
que institui normas para licitacbes e contratos da Administracdo Publica e que sera
substituida pela nova Lei n°® 14.133/21 em 01/04/2023. A Lei n° 11.079/2004 que
institui normas gerais para licitacdo e contratacdo de parceria publico-privada no

ambito da administragao publica.

O terceiro e ultimo grupo sdo as monografias do curso de MBA
Gerenciamento de Facilidades da Escola Politécnica da Universidade de S&o Paulo.
Teses e dissertagdes que abordam os temas relacionados nesta monografia, com
especial destaque para a tese de doutorado do Leonardo Melhorato Grilo (2008) que
trata sobre PPP. Por fim as publicagdes e artigos académicos especificos coletados
em periddicos e sites de associagao internacional de gerenciamento de facilidades,
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que abordam o tema de facilidades urbanas, experiéncia do usuario e pesquisas de

satisfacdo em parques urbanos.

1.3.2. Benchmarking

Citacao de dois parques publicos urbanos que sao referéncia no Brasil e
no mundo e que possam servir como parametro para as comparacoes e analises que
serdo entabuladas. Isso fornecera os principais atributos que devem ser analisados

sob o ponto de vista do gerente de facilidades do parque assim como dos usuarios.

1.3.3. Proposta de pesquisa de satisfacao

Com base no levantamento bibliografico realizado foi proposto um
questionario para que seja identificado o grau de satisfagdo dos usuarios do parque,
de forma que o mapeamento possibilite avaliar cada um dos atributos que sao

considerados relevantes para a experiéncia do usuario.

A aplicacao do questionario proposto em dois parques publicos da cidade
de Sao Paulo embasara a comparacao e permitira avaliar a aderéncia do modelo.

1.4.Resultados esperados

Os beneficios esperados sao servir de orientagdo aos 6rgaos publicos,
principalmente municipais para disporem de uma ferramenta de analise da
experiéncia dos usuarios dos parques publicos urbanos. Podendo inclusive ser

utilizado no aperfeicoamento de edital de concessao de areas publicas urbanas.

Tal se almeja que sirva de fonte de informagdo para as empresas que
queiram participar de concorréncias publicas auxiliando-as a mapear as melhores
oportunidades de investimentos, assim como identificar parques com potencial de
adocdo do modelo de PPP. Espera-se ainda que sirva de ponto de partida as
empresas que ja detenham a concessao de parques para o desenvolvimento de um
modelo de gerenciamento de facilidades voltada a qualidade do servigo prestado e

oferecer a melhor experiéncia ao usuario.
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Por fim que o principal resultado seja oferecer a populagdo melhores
facilidades urbanas, com areas de lazer mais adequadas que favorecam a pratica de
esporte e divulgacéo cultural, gerenciadas com base nas melhores praticas existentes,

bem como garantir a preservagao das areas verdes.
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2. PARCERIA PUBLICO-PRIVADA E SUA APLICAGAO EM PARQUES
PUBLICOS

2.1.Apresentacgao geral da PPP, origem e caracteristicas.

Durante o século XVI na Franga ocorreu um dos primeiros projetos de
construcdo que envolveu a concessao a uma empresa privada para a construgao do
canal do Midi (HARRIS, 2003). No Brasil em 1852 o governo imperial concedeu para
Irineu Evangelista de Souza, conhecido como Bardo de Maua, a primeira ferrovia do
Brasil, ligando o Porto de Estrela na cidade do Rio de Janeiro a Raiz da Serra proximo

da cidade de Petropolis.

As PPP sao definidas internacionalmente como o conjunto de um ou mais
entes privados na participagdo de projetos de infraestrutura para o fornecimento de
servigos ao setor publico (GRIMSEY; LEWIS, 2004). No Brasil a definicao de PPP é

mais especifica, sendo regulamentada pela Lei federal 11.079/2004.

O modelo de parceria publico-privada esta situado entre a terceirizagédo e a
privatizacdo, dessa forma ela possui caracteristicas de ambos, contudo a principal

diferenga € a cooperagao entre o governo e a iniciativa privada (GRILO, 2008).

Figura 2 — Participagao da PPP no total de investimentos em infraestrutura (%)

Australia Canada Estados Unidos Reino Unido
2010 25 8.0 14 6.5
2011 4.8 0.2 0.3 5.0
2012 | 06 3.3 14 13.1
2013 11 5.7 13 14.6
2014 10.9 3.6 0.9 15.0

Fonte: McKinsey Global Institute, (2016)

Entre os paises que tem adotado os programas de PPP destaca-se o Reino
Unido apods a implantagéo do private finance iniciative (PFl) em 1992, criado com o

intuito de estimular os negécios do setor privado em parceria com o governo (ALLEN,
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2003). Sendo que em 2014 o Reino Unido atingiu 15% do total de investimento em
infraestrutura proveniente de PPP. Os demais paises que tem boa representatividade
nos investimentos de PPP s&do a Australia e Canada, com um total de investimento
em infraestrutura proveniente desta modalidade de negocio de 10,9% e 3,6%
respectivamente (MCKINSEY GLOBAL INSTITUTE, 2016).

No Brasil podemos constatar que ap6s a criacado da Lei federal 11.079/2004
e durante o Plano Plurianual (PPA) de 2004 a 2007, foi o periodo que se destacou a
importancia do modelo de PPP para a realizagdo de projetos de investimentos, que
pela baixa viabilidade econdmica nao seriam realizados inteiramente pela iniciativa
privada, possibilitando que o governo pudesse complementar financeiramente a
receita (SOARES; CAMPOS NETO, 2004).

A primeira PPP a ser concretizada no Brasil foi a implantacéo da Linha 4
do Metro de Sao Paulo, no qual o contrato foi assinado em novembro de 2006. O
projeto demandou US$922 milhdes em investimentos do governo estadual e US$340
milhdées do parceiro privado (ENGLER, 2014).

2.2.Lein°® 11.079/2004.

O Brasil conseguiu superar uma das maiores barreiras para a adogao do
modelo de PPP com a aprovacado da Lei federal 11.079/2004, pois a seguranga
juridica € um dos principais empecilhos para a adogdo do modelo nos paises em
desenvolvimento. O Brasil junto com Chile e México sao os que possuem os melhores
arcaboucos institucionais e regulatérios dentre os paises latino-americanos (INTER-
AMERICAN DEVELOPMENT BANK, 2017).

A Lei federal 11.079/2004 veio para instituir as normas gerais para a
licitacdo e contratagao de parcerias publico-privada nas trés esferas do poder publico
(LEI FEDERAL N° 11.079, 2004).
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De acordo com Grilo (2008, p. 93)

Para definir o regime aplicavel as PPPs e diferencia-las
das concessdes comuns, a Lei conceitua PPP como um “contrato
administrativo de concessdo, na modalidade patrocinada ou
administrativa”. Na concesséao patrocinada, o governo complementa a
receita oriunda da cobrancga de tarifa. Na concessdo administrativa,
por sua vez o governo € o usuario direto ou indireto, e cabe a ele o

pagamento integral do ente provado.

Dentre as principais diretrizes dos contratos de PPP previstas na Lei federal
11.079/2004 (LElI FEDERAL N° 11.079, 2004) destacam-se os seguintes pontos:

e Possuir duracdo minima de 5 anos e maxima de 35 anos

e E vedada a celebragdo de contrato com valor inferior a 10 milhdes de reais

e Deve prever a reparticdo objetiva de riscos entre as partes.

e E vedada a contratagdo para fornecimento exclusivo de mao de obra, equipamento
ou execugao de obras, sendo esses casos abrangidos pela Lei federal 8.666/1993.

e Devera ser constituida sociedade de propdsito especifico (SPE), incumbida de
implantar e gerir o objeto da parceria.

e A contratacdo de parceria publico-privada sera precedida de licitagdo na
modalidade de concorréncia.

e Dependera de autorizagao legislativa especifica as concessdes patrocinadas em
que mais de 70% da remuneragdo do parceiro privado for paga pelo parceiro
publico.

e As operacbes de crédito efetuadas por empresas publicas ou sociedades de
economia mista controladas pela Unido ndo poderao exceder a 70% do total das
fontes de recursos financeiros da SPE.

e Compartilhamento com a Administracao Publica de ganhos econémicos efetivos
do parceiro privado decorrentes da reducao do risco de crédito dos financiamentos

utilizados pelo parceiro privado.
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2.3.Diferencas entre de PPP, concessao e privatizagao

Figura 3 — Grau de insatisfagéo com a participagao da iniciativa privada em
infraestrutura (LATINOBAROMETRO apud GRILO, 2008, p. 69).
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Fonte: Latinobarémetro apud Grilo (2008, p. 69)

Conforme figura 3 a participagcdo da iniciativa privada na prestagcédo de
servicos em setores essenciais e infraestrutura tem uma aceitagdo ruim pela
populagdo nos paises Latino-Americanos. Um dos fatores que pode contribuir para
essa imagem € o nao entendimento das formas de participagéo da iniciativa privada
nos servicos essenciais e infraestrutura que usualmente s&o realizados pelos

governos.

Para tanto faz se util descrever as diferencgas entre privatizagcao, concessao

e parceria publico-privada. Sendo que a PPP ja foi descrita acima.

A privatizagao trata da venda do bem publico, onde a iniciativa privada
responsavel pela aquisigao possui total e definitivo controle sobre a empresa ou ativo.
O artigo 17 da Lei federal N° 8.666/1993 regulamenta a alienagdo de bens da
Administracdo publica. Nos anos 90 ocorreu no Brasil a privatizacdo de diversas
grandes empresas estatais podendo-se destacar a Vale do Rio Doce, Companhia
Siderurgica Nacional, Light, Usiminas, Telebras, Banespa e Embraer.

Ja a concessao € a transferéncia a um ente privado do direito de realizar e
explorar um servigo ou obra publica que é de responsabilidade do governo tanto da
esfera federal, estadual ou municipal. A disposi¢do e regulamentagao se da pela Lei

federal N° 8.987/1995.
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Figura 4 — Tipos de participagéo da iniciativa privada na compra de ativos ou
prestacdo de servigos publicos

Venda de ativos ou transferéncia da prestacdo de servi¢os
publicos & iniciativa privada

PRIVATIZACAO CONCESSAO
Venda de empresa estatal, com Transferéncia da prestacdo do servigo
passagem do controle sobre o3 ativos publico 3 iniciativa privada por prazo
a iniciativa privada em definitivo determinado
CONCESSAO COMUM PARCERIA PUBLICO-PRIVADA (PPP)
Nesse tipo de concessdo, a Caso em que ndo ha tarifa ou que esta,
tarifa cobrada do usudrio em conjunto com outras receitas de
€ as outras receitas de administracdo do servico, ¢ insuficiente
administracdo do servico sdo para remunerar a prestacado do servico
suficientes para remunerar pelo concessiondrio, razdo pela qual
0 concessiondrio pela hé algum tipo de pagamento
prestacdo do servico. pelo ente pablico.

CONCESSAO ADMINISTRATIVA CONCESSAO PATROCINADA

Na concessdo administrativa Nessa modalidade, ha cobranca
nd0 ha cobranga de tarifa. A de tarifa, mas esta, em
remuneracdo do concessiondrio CconjuNto com outras receitas
pela presta¢do do servi¢o de administracdo do servico,
depende integralmente ou ¢ insuficiente para remunerar
parcialmente (se houver outras a prestagao do servico pelo
receitas de administra¢do do concessiondrio, razdo pela qual
servico) de pagamento do ente hé algum tipo de pagamento
publico. pelo ente puablico.

Fonte: BNDES, (2020)

Na figura 4 o Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social
(2020) apresentada de uma forma resumida os tipos de participagdo da iniciativa
privada na compra de ativos ou prestacédo de servigos publicos.

2.4 Vantagens e desvantagem da PPP

Conforme Grilo (2008) dentre as principais vantagens e desvantagens na

adocgao do modelo de PPP pode-se destacar.
2.4.1. Vantagens

e Complementaridade entre a concepgéao, construgdo e operagao do projeto
e Compartilhamento dos riscos
¢ Maior eficiéncia no cumprimento de prazos e custos

o Gestao de custos intertemporal
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¢ Gerenciamento competente das facilidades
¢ Introducgao de inovacgoes

¢ Antecipacédo de investimentos

e Criacdo de economia de escala

e Atracao de competéncias gerenciais

e Aumento do desempenho operacional

e Supervisao de concessionaria pelos financiadores
2.4.2. Desvantagens

¢ Renegociagao frequente dos contratos

e Exigéncias de garantias com maiores custos que os governamentais
e Custos e prazos licitatérios elevados

¢ Inflexibilidade contratual

e Aumento da rigidez orgamentaria

¢ Risco de distorcdo na alocacao de recursos

e Risco de redugao na prestacédo de contas

e Exigéncia de sigilo comercial dos contratos

e Deficiéncia na prestacao de contas sobre os beneficios das PPP’s
e Custos de transacéao elevados

e Reducao da competicdo no mercado e pelo mercado

e Custos elevados de monitoramento

¢ Queda da qualidade na concepgéao dos projetos

e Controle social limitado

e Enfraquecimento dos controles publicos

e Impacto negativo para o emprego

Diante da extensa lista acima descrita faz-se necessario que a etapa de
planejamento do projeto, assim como da elaboragcdo do contrato da PPP consiga
mitigar boa parte das desvantagens, bem como fortalecer as vantagens desse modelo

de negdcio.
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2.5. Oportunidades das PPP em parques publicos

Dentre as possiveis modalidades de participagdo da iniciativa privada
apresentadas no item 2.2, a unica que consegue se enquadrar ao modelo de
gerenciamento para parques publicos urbanos é a PPP. Pois diante da
impossibilidade de cobranca de tarifa de ingresso para a utilizagdo dos parques
publicos urbanos e a dificuldade de se encontrar outras formas de obtencéo de renda
que possibilitem o retorno do investimento, o modelo de concessao pura torna-se

inviavel na pratica.

Esse modelo de concessao é aplicado no Brasil em alguns parques
nacionais que devido a possibilidade de cobranga de ingresso para a entrada no
mesmo torna viavel a sua utilizagdo. A privatizagdo por ter a necessidade de
autorizagdo legislativa e por ter uma aceitagdo ruim por grande parte da sociedade,
inviabiliza sua aplicagdo nos casos de parques urbanos, além de que a propria

natureza de um parque publico urbano que é ser aberto a toda a sociedade.

No modelo de PPP a iniciativa privada devera realizar os investimentos em
melhorias, ampliagdo e operagao dos parques publicos, podendo realizar a exploragao
de algumas formas de receitas, contudo podera ser necessario que o ente publico
realize a complementacao da receita do operador, o que torna viavel financeiramente

a aplicagao desse modelo.
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3. FACILIDADES URBANAS

Gestores urbanos tem dificuldades em determinar as demandas sociais
para os projetos dos sistemas publicos, definir quais e onde os servigos sao e serao
necessarios e prever as futuras expansodes. Estes sdo os principais desafios para

atender a satisfagao da populagao.

O tema de facilidade urbana pode parecer novo, mas os debates iniciaram
na Italia no pos-guerra, até que em 1967 foi criada a primeira legislagdo com definicao
normativa para os equipamentos urbanos. Em 1968 a lItalia introduziu o decreto sobre
normas urbanisticas “Standard Urbanistico”, que especificou um niumero de requisitos
basicos para os espacos publicos. Dentre esses requisitos os municipios foram
obrigados a reservar uma area de 18m2 por habitante para servigos publicos e
facilidades, como atividades coletivas, areas verdes urbanas e estacionamentos
(CALDARICE; COZZOLINO, 2019).

Tabela 1 — Norma urbana ltaliana definida pelo decreto Interministerial 1444/1968

Zoneamento Critério Parametros

area educacional - 4,5 mz/hab.

18 m” de 4rea urbana percapta facilidades e servigos - 2,0 m°/hab.
Areas residenciais (100 m3 per capta de previsdo dareas publicas como parques, parque infantil e

de construgdes) quadras de esporte - 9,0 m’/hab.

estacionamentos publicos - 2,5 mz/hab.
Areas Industriais Porcentagem da area total 10% da area destinada para dreas industriais
80 m2 de instalagdes publicas para cada 100 m2
de drea bruta de edificios previstos. 50% deles

Areas comerciais e Parametro referido a area

escritorios bruta de edificios previstos . .
destinados a estacionamentos.

Fonte: Colavitti, Floris, & Serra, 2020

As normas de facilidades urbanas tiveram uma evolugdo na segunda
metade do século XX, passando de modelos quantitativos, onde se determinava
critérios e parametros para zona urbana como o exemplo citado na tabela 1, para um
modelo qualitativo e normas ambientais. Os novos modelos focam em infraestruturas
coletivas de forma que melhore a qualidade de vida da comunidade, assim como
controlar o impacto humano sobre o meio ambiente, como a reducao do consumo de
bens ndo renovaveis (COLAVITTI; FLORIS; SERRA, 2020).
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De acordo com Salaj e Lindkvist (2020) “o beneficio para a sociedade nos
faz ver o gerenciamento de facilidades urbanas como um intermediario entre os
cidadaos, as praticas publicas e privadas proporcionando uma plataforma de trabalho
em conjunto para o beneficio mutuo”. Também de acordo com (Salaj & Lindkvist,
2020) muitos estudos sobre gerenciamento de facilidades urbanas ficam focados na
questao de operar e manter a infraestrutura das cidades, negligenciando os servigos

na perspectiva de valores sociais das comunidades, tanto atual como futuras.

O gerenciamento de facilidades sempre esteve presente na manutengéo,
operacao do espaco fisico, infraestrutura e meio ambiente urbano, mas pode criar
oportunidades de ser o intermediador entre os 6rgaos publicos, as empresas e as
pessoas (SALAJ; LINDKVIST, 2020). Os modelos de negdcios como PPP podem ser
um meio de ampliar a aplicacdo dos atuais conhecimentos de FM nos niveis

estratégicos, taticos e operacionais.

“A Organizagao Mundial da Saude recomendou garantir um limite minimo
de espagcos verdes 9 m? por habitante, indicando, porém que a quantidade ideal é de
50m?” (COLAVITTI; FLORIS; SERRA, 2020). Esse dado mostra a importancia de se
garantir a aproximagao da populagao aos espacgos verdes, e um meio de possibilitar
isso dentro do ambiente urbano e a existéncia dos parques publicos urbanos,
adequadamente operados e mantidos, sendo a PPP uma forma de satisfazer essa

demanda, dada a escassez de recursos financeiros publicos
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4. BENCHMARK 2DOS PARQUES PUBLICOS

Os parques publicos urbanos surgiram no século XIX na Europa em
resposta a necessidade de atender as massas urbanas que se aglomeraram nas
cidades devido a migragdo da populacao rural para as grandes cidades durante a
revolugao industrial. Esses parques serviam de contraste a paisagem urbana e local
de lazer (MACEDO; SAKATA, 2010).

Segundo BOP Consulting Editorial Team (2018) as cidades mais ‘verdes’

tém entre 40% e 50% de sua area destinada a espagos verdes publicos.

Tabela 2 — Area verde publica em cidades referencias

Cidade Area verde publica (%)
Oslo 68,0%
Singapura 47,0%
Viena 46,0%
Chengdu 42,3%
Zurique 41,0%
Shenzhen 40,9%
Helsinque 40,0%
Hong Kong 40,0%
Estocolmo 40,0%
Roma 38,9%

Los Angeles 34,7%
Londres 33,0%
Seul 27,8%
Nova lorque 27,0%
Dublin 26,0%
Cidade do Cabo 24,0%
Lisboa 22,0%
Guangzhou 19,8%
Edimburgo 19,0%
Bruxelas 18,8%
Moscou 18,0%
Varsoévia 17,0%
Montreal 14,8%
Amsterda 13,0%
Séo Francisco 13,0%
Toronto 13,0%
Mildo 12,9%
Austin 11,0%
Barcelona 11,0%
Melborne 10,0%
Paris 9,5%
Buenos Aires 9,4%
Toéquio 7,5%
Bogota 4,9%
Taipei 3,4%
Brasilia Né&o informado
Lagos N&o informado
Sidnei Nao informado

Fonte: World Cities Culture Report, 2018

2 Termo de lingua inglesa que pode ser traduzido como referéncia. E comummente
utilizado para citagao das melhores praticas existentes o mercado.
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4.1.Hyde Park

Existem diversos parques publicos urbanos que poderiam ser citados como
exemplos. Muitas cidades de paises desenvolvidos possuem parques que se
destacam pelas belezas naturais e primam pela conservagao. Especificamente neste
trabalho foi escolhido como referéncia internacional o Hyde Park de Londres, pois
além de ser um exemplo de gerenciamento de suas facilidades o governo local

disponibiliza uma grande quantidade de informacdes de acesso publico pela internet.
4.1.1. Historia

O Hyde Park surgiu inicialmente como um campo de caga fechado
realizado pelo rei Henry VIII até que em 1637 foi aberto ao publico. A histéria do
parque acompanha a do Reino Unido. Em 1665 serviu de abrigo durante a grande
peste que assolou a Europa. Em 1814 foi utilizado como local de comemoracgao para
o final das guerras Napolebnicas e em 1851 serviu de local para a grande exposigao
de Londres. Muitas reformas e ampliagdes ocorreram para que o parque chegasse a
conformacéo atual (THE ROYAL PARKS, 2020).

Flgura 5 — Mapa Hyde Park em 1833
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Fonte: Wikipédia 2020. (https://en.wikipedia.org/wiki/Hyde Park, London)
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4 .1.2. Estrutura

O Hyde Park possui area de 1,4 km2 e esta situado a menos de 2
quildmetros de distancia do centro de Londres. Proximo ao parque existem 5 estacdes
de metr6 de duas linhas distintas, diversas linhas de énibus e estacionamentos para
veiculos, favorecendo o uso do parque pela populagéo o que o torna uma das atragoes
mais visitadas de Londres. Conforme pesquisa anual realizada sobre os meios de
locomocao utilizados pelos visitantes 52% vao de transporte publico, 41% a pé, 4%
de carro ou taxi, 2% de bicicleta e 1% de 6nibus intermunicipal (IPSOS MORI, 2019).

Figura 6 — Mapa Hyde Park atual

Fonte: The Royal Parks 2020. (https://www.royalparks.org.uk/parks/hyde-park/map-of-hyde-park)

A pesquisa com o0s usuarios também identificou que 40% dos
frequentadores entrevistados eram de outros paises fora do Reino Unido, 18% de
paises pertencentes ao Reino Unido e 42% de Londres (IPSOS MORI, 2019).

O parque conta com um lago artificial onde é possivel alugar um barco ou
pedalinho para passeio. O lago também possui uma area para natagéo, para pratica
de exercicios destinada a idosos, gramados para a pratica de esportes e quadras
poliesportivas, 2 locais para pratica de equitacao, 2 parques infantis 2 restaurantes, 9

cafeterias e outros itens de apoio aos usuarios.

No quesito cultural o parque dispde de uma galeria de arte, além de
diversos memoriais, estatuas, fontes e portais que contam um pouco da histéria do

Reino Unido e espalham a cultura por toda a area do parque.
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Figura 7 — Restaurante e area de natacao Hyde Park

Fonte: The Royal Parks 2020. (https://www.royalparks.org.uk/parks/hyde-park/map-of-hyde-park)

Figura 8 — Memorial em homenagem a princesa Diana

Fonte: The Royal Parks 2020. (https://www.royalparks.org.uk/parks/hyde-park/things-to-see-and-do)

O parque é palco de muitos eventos publicos, dentre eles destacam se a
meia maratona de Londres, shows e concertos musicais e celebracdes de datas

comemorativas que marcam a historia do Reino Unido.
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Figura 9 — Show de musica realizado no Hyde Park

Fonte: https://www.flickr.com/photos/mluzardo/23190572

A entrada do parque é gratuita, contudo, algumas atividades tém uma tarifa
para a utilizagao do servigo prestado, como o local de natagao, locacido de cadeira de
jardim, passeios a cavalo e quadras de esportes. Nao existem grades que cercam o

parque somente uma cerca baixa.

4.1.3. Orgdo de gestéo

O The Royal Parks 6rgao responsavel pelo gerenciamento do Hyde Park &
uma instituicdo de caridade responsavel pelo gerenciamento de 8 grandes parques
de Londres, além de outras 4 areas publicas dentre elas um cemitério. O 6rgao foi
criado em 2017 sendo responsavel por preservar, proteger e cuidar dos parques reais
incluindo as paisagens naturais biodiversidade e suas construgdes, além de fomentar
a utilizacao pela populagdo por meio de atividades e eventos esportivos e culturais
(THE ROYAL PARKS, 2020).

A instituicdo € gerida por um conselho de curadores que decide como é o
formato de administracdo e como serdo gastos os recursos. Os conselheiros séao
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escolhidos por alguns 6rgaos de estado, mas o principal atributo é a sua experiéncia,
sendo que nenhum dos conselheiros recebe remuneragcdo. Submetido a esse
conselho esta uma equipe gerencial que € responsavel pelo gerenciamento de suas

facilidades.

4 .1.4. Controle financeiro

Todas as informagdes financeiras sédo disponibilizadas para consulta
publica, contudo ndo estdo separadas por parques, estando os dados de despesas e

receitas agrupadas pelo The Royal Parks instituicdo responsavel pelo gerenciamento.

Com relagéao as receitas e possivel ver pelo grafico abaixo que a instituicao
disp6e de uma grande variedade de fontes de recursos financeiros. Podendo destacar
a realizagao de eventos e os repasses do Departamento de Cultura Midia e Esportes
(THE ROYAL PARKS, 2019).

Figura 10 — Receita da instituicdo The Royal Parks 2018

Doacéo e subsidios

Atividades de caridade

o

Repasses do Departamento
de Cultura, Midia e Esportes
(DCMS)

Receitas
£50m*

Estacionamento Eventos

Refeicbes

Propriedades

* Excluindo taxa de permuta do DCMS

Fonte: The Royal Parks 2020. (https://www.royalparks.org.uk/about-us/publications, Tradugédo nossa)

Quanto as despesas podemos citar que a principal fonte consumidora de

recursos € a conservacao e protecao do patriménio.
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Figura 11 — Despesas da instituicdo The Royal Parks 2018

Custos de suporte e
depreciacéo

Conservacédo e
protecdo do patriménio

Educacéo [

Despesas
£40.8m
Recreacao,
esportes e cultura
B Custos de
Custos comerciais arrecadacéo 0,3m

Fonte: The Royal Parks 2020. (https://www.royalparks.org.uk/about-us/publications, Tradug&o nossa)

4.1.5. Plano de gerenciamento do parque

O parque conta com um plano de gerenciamento que visa fornecer uma
estrutura fundamentada no longo prazo, e estd amplamente relacionado com as
questdes estratégicas e ndo nos aspectos operacionais. O érgao responsavel pela
administragao do parque é responsavel por realizar o plano gerenciamento que possui
validade de 10 anos, passando por revisdo a cada 2 anos. O ultimo plano disponivel
para o Hyde Park é do periodo de 2006-16 (THE ROYAL PARKS, 2006).

A estrutura do plano de gerenciamento é dividida em 5 partes sendo

composta por um total de 20 elementos analisados, conforme mostrado na figura 12:
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Figura 12 — Estrutura do plano de gerenciamento Hyde Park

Parte 1 - Contexto e responsabilidade

( B 2.

3.

4.

Introdugdo Contexto Quadro Contexto
gerale de estratégico histérico
gestdo
5. 6. 7. 8. 9.
CO{RQX‘KO Area Construgdes e Uso Caracteristica
fisico verde benfeitorias publico da paisagem
10. P ;1' 12.
roblemas .
Significado i Estratégia de
do parque gestdo da
gerenciamento, paisagem

Parte 4 — Gestdo das politicas

13. 14. 15. 6. 17. 18.
Politicas Politicas Politicas Politicas Politicas Politicas
orientadas para orientadas para)] [orientadas para] [orientadas para) [orientadas para orientadas a0
conservagdo 0 contexto 2 drea verde as construgdes 0 acesso do cardter da

fisico publico paisage

Parte 5 - Implementacao

20.
Préximas
etapas registro
do projeto

15,
Monitoramento
e revisdo

Fonte: The Royal Parks 2020. (https://www.royalparks.org.uk/managing-the-parks/park-management-

plans, Tradug¢ao nossa)

Apesar de ter sido elaborado em 2006, o plano de gerenciamento do Hyde
Park apresenta partes em comum com a norma NBR ISO 41.001/2020. Onde os

capitulos se assemelham em partes.

A parte 1 do plano de gerenciamento do Hyde Park aborda o contexto e
responsabilidades onde na NBR ISO 41.001/2020 é tratada analogamente nos
capitulos 4 de contexto da organizagdo, bem como no subcapitulo 5.3 fungdes,

responsabilidades e autoridades organizacionais.
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A parte 2 faz a descrigao, uso e caracteristicas do parque sendo tratado de
forma similar no subcapitulo 4.3 da NBR ISO 41.001/2020 que determina o escopo do
sistema de FM.

A parte 3 trata os problemas chaves do tema da paisagem e como fazer o
gerenciamento de cada problema em questao, sendo comparavel ao subcapitulo 6.1
da NBR ISO 41.001/2020 que aborda sobre planejamento de riscos e como reduzir os

efeitos indesejados.

A parte 4 do plano de gerenciamento trata as politicas estratégicas do Hyde
Park, e contém partes da NBR ISO 41.001/2020 referente aos capitulos 5 lideranca e
politica, capitulo 6 objetivos de FM e planejamento para alcanga-los, assim como parte

do capitulo 8 sobre planejamento e controle operacional.

Por fim a parte 5 trata do monitoramento e revisdo, que inclui o programa
de pesquisa de satisfacdo com os usuarios, e define mecanismos para implementagao
de projetos especificos. Assimilando com o capitulo 9 da NBR I1SO 41.001/2020 que
trata da avaliacdo de desempenho, especificamente sobre monitoramento, analise

dos dados levantados e revisao do plano de gerenciamento.

4.1.6. Satisfacdo dos usuarios

A preocupacgao com a satisfacdo do usuario € constante e anualmente
aferida por uma empresa independente que é contratada para realizar uma pesquisa
com os visitantes do parque. As perguntas que sao realizadas de forma a se entender
os seguintes itens (IPSOS MORI, 2019, tradugao nossa).

Perfil do visitante:

e Local de residéncia do visitante.
e Meio de transporte usado para chegar até o parque.

e Tempo médio que permanece no parque.

Visao e percepgao dos visitantes:

e Qualidade do parque em geral.
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e (Qualidade de itens especificos (natureza, limpeza, tranquilidade, assentos,
sinalizagao, informacdes sobre caracteristica do parque, instalagbes infantis,
equipamentos esportivos disponiveis e sanitarios).

e Qual atividade fez ou pretende fazer durante a visita ao parque.

¢ Que tipo de atividade ou instalagdes gostaria que o parque oferecesse.

e Quanto seguro se sente no parque

e Se 0 visitante sabe quem é o responsavel pelo gerenciamento do parque.

e Se o0 visitante sabe que o responsavel pelo gerenciamento do parque é uma
instituicdo de caridade.

e Se o visitante usou ou pretende usar um café ou quiosque do parque

¢ Qual tipo de informagao gostaria que saber sobre o parque.

* Quais dos termos considera mais importante para que vocé visite esse parque,

natureza, histéria ou saude e bem-estar.

A pesquisa tem por finalidade mapear o perfil dos visitantes assim como as
principais percepgdes dos usuarios do parque, ajudando ajuda na elaboragdo e

realizacao de melhorias do plano de gerenciamento dos parques.

4.2.Parque do Ibirapuera

Diferentemente do cenario internacional o Brasil carece de parque publicos
urbanos que podem ser citados como exemplo, principalmente quando o assunto é o
gerenciamento e conservagao. Foi escolhido como referéncia nacional o Parque do
Ibirapuera, pois além de ser o parque mais frequentado da cidade mais populosa do
Brasil, recentemente passou pelo processo de concessao pelo modelo de PPP.

4.2 1. Histéria

Inaugurado em 1954 em decorréncia das comemoragdes do 4° centenario
da Cidade de Sao Paulo. O parque teve o seu projeto arquiteténico realizado por um
grupo de arquitetos liderados por Oscar Niemeyer, que projetou edificagdes culturais
interligadas com uma marquise de concreto com formato curvilineo. (MACEDO;
SAKATA, 2010).
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Figura 13 — Maquete do projeto do parque do |birapuera aprovada em 1953

Fonte: (CURI, 2017)

Apesar de alguns meios de comunicagao vincular a Roberto Burle Marx a
autoria do projeto paisagistico, o projeto de sua autoria ndo foi o escolhido. Sendo
escolhido o projeto do paisagista e engenheiro agronomo Otavio Augusto Teixeira
Mendes (CURI, 2017).

4.2.2. Estrutura

O parque do Ibirapuera conta com uma area total de 1.584.000m2, sendo

sua area majoritariamente ocupada por area verde, lagos e edificagdes.

Muitas de suas constru¢cdes fazem parte do projeto inicial de Oscar
Niemeyer e sdo tombadas nas trés instancias, pelo Instituto do Patrimonio Histérico e
Artistico Nacional (IPHAN), Conselho de Defesa do Patriménio Histérico,
Arqueoldégico, Artistico e Turistico (CONDEPHAAT) e Conselho Municipal de
Preservacao do Patriménio Historico, Cultural e Ambiental da Cidade de Sao Paulo
(CONPRESP). Segue abaixo listagem das edificagdes tombadas junto com suas

respectivas areas construida.
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Tabela 3 — Relagao de edificagdes tombadas pelo IPHAN

Edificacsio Area (m?)
Marquise 22.508
PACUBRA 10.891
Planetario 2.193
Escola de Astrofisica 833
Oca 10.625
Auditério 7.000
Pavilhdo Japonés 1.726
Museu Afro Brasil 12.000
MAM 3.600
MAM (infraestrutura de apoio) 85
Bienal 23.361
Fonte: Concorrencia internacional N° 001/SVMA/2018 — Anexo Il — memorial descritivo da area

(SVMA, 2018)

Dentre as demais edificagdes e instalacbes, destaca-se a area de lazer que
€ composta por playground, quadras poliesportivas, pista de corrida, ciclofaixa,

auditdrio, e os lagos.

Figura 14 — Ciclofaixa

Fonte: autor.

Completando a relagdo de edificagcdes e instalagdes que compdem o
Parque do Ibirapuera, pode-se citar as que servem de apoio ao usuario como
restaurante, lanchonete e sanitarios. Além das edificagdes de apoio a administragao

do parque, da Guarda civil metropolitana, portarias e estagao de tratamento de esgoto.
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4.2.3. Orgao de gestdo

O parque do Ibirapuera é de responsabilidade da Secretaria Municipal do
Verde e do Meio Ambiente (SVMA) da cidade de S&o Paulo.

Em 2003 os parques municipais da cidade de Sao Paulo passaram a ser
gerenciados pelo conselho gestor de parques. O conselho é compreendido pela
prefeitura e representantes de usuarios e sociedade civil, que eram eleitos a cada dois
anos (LEIl Municipal de S&o Paulo, N° 13.539, 2003).

No ano de 2019 foi realizado um edital de concorréncia publica
internacional para que fossem concedidos seis parques municipais, dentro deles o
Parque do Ibirapuera. Sendo que a partir de 20 de outubro de 2020 o parque passou
a ser administrado pela empresa Urbia através do contrato de PPP.

Quase a totalidade das edificagdes e instalagdes do parque passaram para
a responsabilidade da concessionaria, exceto o Pavilhdo Japonés, Museu Afro Brasil,

Museu de arte moderna (MAM), Bienal, estufas e viveiros.

4.2.4. Controle financeiro

Durante o periodo anterior a concessao do parque o controle financeiro era

realizado pela SVMA que recebia repasses do orgamento municipal.

Apds a concessao o controle financeiro do parque passou para a empresa
responsavel, incluido todos os custos das despesas operacionais, investimentos e
taxas. A empresa Urbia responsavel pela concessdo, foi contactada solicitando
informacdes mais detalhadas sobre custos e investimentos previstos, contudo essas
informagdes nao foram disponibilizadas. Diante disso os dados apresentados a seguir
sdo os que compdem o edital de licitagdo de 2019 e estudos complementares (SVMA,
PREFEITURA DA CIDADE DE SAO PAULO, 2021).
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4.24.1. Despesas

No ato da assinatura do contrato a concessionaria do parque teve que
pagar R$70.500.000,00 referente a outorga fixa, critério financeiro adotado na licitagao

para definicdo da empresa vencedora.

Também constava no edital de licitacdo publica que a concessionaria é
obrigada a realizar investimentos de ao menos R$164.800.000,00 em valores atuais

ao longo dos 35 anos da concessao.

Os maiores custos sdao as despesas operacionais que contemplam
manutengao, jardinagem, seguranga, agua, energia e outras que conforme estudo da
Prefeitura de Sao Paulo é estimado em R$26.070.000,00 por ano.

Também esta previsto em contrato o pagamento de uma taxa de outorga
variavel, sendo dividida em duas. A outorga variavel 1 compreende ao pagamento de
1,12% da receita bruta, sendo apurada trimestralmente. A outorga variavel 2 trata do
pagamento de um valor que pode variar de 0 a 1% da receita bruta dependendo do

fator de desempenho, sendo calculado conforme a formula 1 abaixo indicada.

FDEP = NFID * 40% + NFPS * 60% (1)
Em que:
FDEp= Nota do Fator de Desempenho para cada parque
NFID= Nota final dos indicadores de desempenho
NFPS= Nota Final da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios

Abaixo é apresentado um grafico com a proporgéo de cada um dos gastos
relacionados nos paragrafos acima, considerando o periodo de duragao da concessao

de 35 anos.
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Grafico 3 — Distribuicao dos principais custos, concessao Parque Ibirapuera.

Despesas
operacionais
74%

Investimentos
13%

-- Outorga Variavel

Outorga Fixa 7%
6%

Fonte: Adaptado edital Licitacao (2019).

E possivel verificar que os maiores gastos, sdo oriundos das despesas
operacionais, seguidos de investimentos o posteriormente o pagamento da outorga

variavel e fixa.
4.2.4.2. Receitas

A forma prevista para se obter receitas para cobrir os custos e obter lucro,
€ a exploracao dos diversos espacgos, sendo vetada a cobranga de qualquer tarifa para
0 acesso ao parque.

Conforme descrito no edital de licitagdo da Prefeitura de Sao Paulo para a
concessao dos parques, dentre as principais formas de exploragao possiveis para
obtencao de receita pode se destacar: Explorar o uso do estacionamento, publicidade
no interior do parque, incluso a comercializacdo do Naming Rights do parque, locacao
de edificagdes que ja eram de acesso restrito ao publico como o Auditério, Oca e
PACUBRA, bem como implantagao de restaurantes, lanchonetes e locacao de areas

abertas.
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Figura 15 — Espaco de alimentagao

#pedeumiFesd
#pedeum|Foed

Fonte: autor.

Figura 16 — Caixa para pagamento de estacionamento

Fonte: autor.

Nas figuras acima € possivel verificar duas fontes de receita para a
empresa concessionaria, sendo um a locagao de um espago onde foi montado uma
praca de alimentacdo com o patrocinio de uma grande empresa do ramo de
alimentacao, e outro o guiché de pagamento do estacionamento.
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4.2.5. Plano de gerenciamento do parque

Nao foi possivel encontrar ou ter acesso ao plano de gerenciamento do
parque do periodo anterior a concessao. Contudo o edital da Concorréncia
Internacional da concessao define as diretrizes gerais, encargos de obras, planos
operacionais e de gerenciamento do parque que a concessionaria deve elaborar e

cumprir (Prefeitura de Sao Paulo; Ambiente, Secretaria do Verde e Meio, 2019).

O plano de gerenciamento é dividido em quatro principais itens: plano de
intervencgdes, plano diretor, planos operacionais e plano de transferéncia operacional.

Segue abaixo quadro com sintese dos planos.

Tabela 4 — Lista de planos de gerenciamento

N2 ITEM SUBITEM
1 PLANO DE INTERVENGOES - PARQUES
2 PLANO DIRETOR - PARQUES

3 Administragdo Plano de Administracdo e Gestdo
4 Plano de Atendimento e Experiéncia do
USUARIO
Atendimento USUARIO Plano Educacional e Cultural para o
5 Planetario e Escola Municipal de

Astrofisica Professor Aristételes Orsini

Plano de Manejo e Conservacgao de
Recursos Naturais
Conservagdo de Plano de Manejo e Conservagdo da
Recursos Naturais Fauna

8 PLANOS OPERACIONAIS - Plano de Gerenciamento de Residuos

PARQUES Sélidos
9 Plano de Seguranga
10 Plano de Atendimento Ambulatorial e
de Remogdo Emergencial
11 Bem-estar Plano de Conscientizagdo e Inclusdo
Plano de Prevencdo de Incéndios e
12 Proteg¢do Contra Descargas
Atmosféricas
13 Plano de Limpeza
. Plano de Conservagdo de
Zeladoria L
14 Infraestruturas, EdificacGes,

Equipamentos e MOBILIARIO

15 PLANO DE TRANSFERENCIA OPERACIONAL

Fonte: Prefeitura de Sdo Paulo Secretaria do Verde e Meio Ambiente (2019).
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Figura 17 — Servigo de poda de arvore

Fonte: autor.

7

Na figura acima é possivel ver a o servico de poda de arvore, sendo
realizado por uma empresa terceirizada. Esse servigo faz parte do plano de manejo e

conservagao de recursos naturais.

4.2.6. Satisfacdo dos usuarios

A abordagem prevista no edital de licitagdo da concessao para aferigao da
satisfacdo dos usuarios do parque do lbirapuera sera abordada mais a frente em
capitulo especifico sobre o assunto. Mas de forma sucinta pode se dizer que foi levado
em conta essa preocupacao, tendo em vista que a satisfagado do usuario é parte que
compde o calculo do pagamento da outorga variavel, conforme descrito no item
4.2.4.1 deste capitulo.

49



5. GERENCIAMENTO DE FACILIDADES E EXPERIENCIA DO USUARIO

Conforme definigdo do IFMA (2021) o Gerenciamento de Facilidades (GF)
€ “uma profissdo que abrange varias disciplinas para garantir a funcionalidade do
ambiente construido, integrando pessoas, local, processos e tecnologia”.

De acordo com Graga (2016).

"Gerenciamento de Facilidades (GF) é uma atividade
profissional que tem por finalidade o planejamento e operacédo de
processos eficientes, integrando edificios, equipamentos, servigos e
tecnologia (meios) proporcionando a melhoria continua da
servibilidade e da usabilidade do meio ambiente construido, para
suportar devidamente as necessidades e os desejos dos usuarios. As
atividades de GF devem gerar experiéncias significativas para as
pessoas produzindo transformagdes e agregando valor as diversas
atividades das organizagbes. As atividades de GF devem estar
alinhadas as estratégias corporativas, para a consecugdo dos

propositos (fins) das organizagdes."

Nas duas definicbes de GF é possivel verificar o destaque que se da em
integrar as pessoas ao ambiente construido, pensar na usabilidade e geragao de
experiéncias positivas as pessoas. Isso esta diretamente relacionado com a
abordagem deste trabalho, em subsidiar o gerente de facilidades na identificacao da

melhor forma de obter a percepg¢éo dos usuarios.

No desenvolvimento deste trabalho o foco principal é a identificagao dos
principais atributos que influenciam na satisfagdo dos usuarios de parque publicos
urbanos. Para tanto diversos estudos citados ao logo desse trabalho, serao utilizados
como fonte de informagdo para alimentar o método de investigagdo proposto. As
percepcgdes dos usuarios obtidas poderao auxiliar o gerente de facilidades em toda as
etapas e processos descritos na NBR ISO 41001/2020, que objetivam o controle

efetivo do gerenciamento de facilidades
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5.1.Sistema de gestdo de Gerenciamento de Facilidades

Essa secédo utiliza como referéncia a NBR ISO 41.001/2020, citando os
principais pontos do sistema de gestdo descritos nesta norma que aborde as
expectativas dos usuarios e que tenha aplicagédo no gerenciamento de facilidades de

parques publicos urbanos.

Conforme descrito na Norma NBR ISO 41001 (2020) ela “promove a
adocao de uma abordagem do processo ao desenvolver, implementar e melhorar a
efetividade de uma norma de sistema de gestdo para melhorar a satisfagao do cliente

pelo atendimento de seus requisitos”.

A norma NBR ISO 41.001/2020 propbe a aplicacdo de um sistema de
processos, utilizado no Gerenciamento de Facilidades que ressalta a importancia de
entender os requisitos da organizagao atraveés de planejamento integrado, e melhoria
continua dos processos. Sendo necessario compreensao e definicdo pela

organizagao demandante dos critérios abaixo descritos:

e Contexto da organizagéo: compreender e definir o sistema de FM apropriado

e Lideranca: compreender as funcdes, responsabilidades, politicas e autoridades
organizacionais.

e Planejamento: compreender riscos, objetivos estratégicos e politicas atuais.

e Suporte: Compreender os recursos disponiveis ante 0s recursos necessarios na
forma de recursos financeiros, humanos e tecnologia.

e Operacgdes: oferecendo servigo de FM integrados.

e Avaliagdo de desempenho: comparando padrbes, medindo e atingindo as
exigéncias determinadas

e Melhoria: reavaliando os padrbes ja comparados, determinando e executando

iniciativas de melhoria do processo.

As secdes da Norma NBR ISO 41.001/2020 s&o organizadas com base na
metodologia proposta na figura abaixo, conhecida como (PDCA) iniciais das palavras

Planejar-Executar-Verificar-Agir.
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Figura 18 — Metodologia de abordagem do processo em facility management
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Fonte: NBR ISO 41.001 (ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2020).

Dentre os diversos requisitos descritos na norma de sistema de
gerenciamento de facilidades, é citado abaixo os que tem maior relacdo com a

experiéncia dos usuarios.

5.1.1. Entender as necessidades e expectativas das partes interessadas

Os objetivos estrategicos da organizagao devem ser levados em conta para
determinar e documentar as partes interessadas, os requesitos, as saidas que
atenderdo aos requisitos, as entradas necessarias para atingir essas saidas e o
processo para tudo se mantenha atualizado. Sendo que os usuarios finais € uma, se

nao a mais relevante parte interessada.

5.1.2. Comunicagao

O planejamento de comunicagao € uma ferramenta relevante e que pode
ser muito util para mostrar aos usuarios as agdes que a organizagao esta tomando e
que pode ser de interesse deles, assim como possibilitar aos usuarios expressar

algum desejo e necessidade.
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O plano de comunicacdo deve estar alinhado com os objetivos da
organizagao, portanto a informagao a ser comunicada deve considerar o propésito,
urgéncia e a quem é direcionada. O plano de comunicagdo também deve levar em
conta a frequéncia quem € o publico-alvo da comunicacgao, por qual método sera feita

a comunicacao e como medir a efetividade.

5.1.3. Avaliagdo de desempenho

A avaliagdo de desempenho pode ser tanto diretamente direcionada ao
usuario através de pesquisa de satisfacdo, mas principalmente através de
monitoramento e medicao dos servicos prestados. Também faz parte da avaliacéo de

desempenho as auditorias internas e a revisdo de gestéo.

E importante estabelecer critérios de desempenho, que possibilite uma
visdo ampla do desempenho. Identificar e selecionar métricas operacionais, de

processos, de gestao e indicadores-chave de desempenho (KPI3).

Quando a experiéncia do usuario é considerada como um fator estratégico
para a organizagdo, e se analisa a abordagem de processo da Norma NBR ISO
41001/2020 verifica-se que em todas as etapas sédo necessarias informacgdes relativas
aos fatores que mais geram impacto na satisfagao dos usuarios, que em muitos casos

€ de dificil obtencgao.

A dificuldade de obtengao de informacgdes prévias sobre os usuarios pode
fazer com que alguns planos de gerenciamento de facilidades s6 levem em conta a
percepcao do usuario durante a etapa de verificagdo, quando se faz a avaliagcao de
desempenho. Nao sendo raro que as perguntas da avaliagdo seja baseada apenas

na percepgao que os administradores do parque tém sobre os usuarios.

Os parques publicos urbanos sédo espacos utilizados pelos mais diversos
perfis de usuarios que os frequentam para os mais diversos fins. Dessa forma o
trabalho de planejar, implementar, avaliar o desempenho e propor mudangas do

sistema de facilidades que tenha foco na experiéncia do usuario pode ser um desafio.

3 Abreviagcdo em lingua inglesa para Key Performance Indicators, que tem significado
equivalente a indicador-chave de desempenho. Mas que tem seu uso amplamente difundido no
gerenciamento de facilidades.
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5.2.Experiéncia do usuario

Experiéncia do usuario, conhecida no idioma inglés pelas siglas (UX?) é o
modo como as pessoas se sentem quando interagem com um servigo ou produto,
podendo resultar em uma percepgao positiva ou negativa. “Muitas vezes, UX é
confundido com usabilidade, que descreve como um produto é facil de usar. Embora
seja verdade que a UX como uma disciplina comegou com a usabilidade”
(INTERACTION DESIGN FOUNDATION, 2021).

Conforme citado em um artigo por Norman e Verganti (2014) um exemplo
da abordagem com foco na experiéncia do usuario se verificou no tratamento de
imagens meédicas. O paciente quando esta realizando um exame de tomografia
computadorizada precisa permanecer imovel, em um equipamento barulhento e
desconfortavel por um longo periodo. Uma solugéo para reduzir o tempo de exame
seria aumentar a poténcia do equipamento, mas isso significaria aumentar a
exposi¢cao do paciente a radiagdo. Entdo a empresa fabricante do equipamento
sugeriu que ao invés de modificar o equipamento, fosse realizada alteragbes no
ambiente hospitalar criando um ambiente mais agradavel e relaxante, antes durante

€ apos o periodo do exame.

Conforme Graga (2010) quando se pratica o Gerenciamento de facilidades
focado na experiéncia dos usuarios tem-se o User Experience Facilities Management
(UX FM). Que é o gerenciamento e sistematizacdo da experiéncia do usuario,
buscando entender seus comportamentos e necessidades, colocando para funcionar

as ferramentas ja disponiveis.

Para os gerentes de facilidades de parques que desejem proporcionar uma
melhoria na experiéncia do usuario, primeiramente é necessario conhecer melhor a
interacao das pessoas com o produto ou servigco. Este trabalho foi elaborado através
de revisao bibliografica em estudos realizados para a determinagédo dos fatores de

sucesso de outros parques publicos.

4 UX, é a abreviagdo do termo em inglés User Experience, com o significado em portugués
Experiéncia do Usuario, mas que devido a sua frequente utilizagdo na lingua portuguesa foi mantido
no formato da lingua estrangeira.
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5.3.Fatores determinantes para o sucesso

De acordo com estudo realizado por Sakip, Akhir e Omar (2015) para a
determinacao dos principais fatores para o sucesso de parques publicos na Malasia
foram identificados quatros fatores como sendo os principais: facilidade de acesso e

conectividade, conforto e visual, atividades e sociabilidade.

O estudo do Sakip, Akhir e Omar (2015) identificou que esses quatros
fatores podem ser subdivididos em algumas dimenssdes para melhor entendimento
da relevancia destas informagoes com a experiéncia e satisfacdo dos usuairos. A
tabela abaixo apresenta o questionario utilizado no estudo para identificar a
confiabilidade e validar a proposta da determinacdo dos fatores de sucesso dos

parques.

Tabela 5 — Perguntas da pesquisa de confiabilidade para determinagao de

fatores de sucesso de parque publico

Fatores Dimenssoes Itens Descri¢do dos itens
Facilidade de acesso Circulagdo de veiculo
e conectividade

=

As condigGes sdo boas?

Aentrada é bem sinalizada?

Entrada e saida possuem caminho livre?
Area do estacionamento visivel de fora?
Otamanho das vagas sdo boas?

Acesso para pedestres Aentrada de pedestre é boa?

As travessias de pedestres sdo boas?
O acesso pela via principal é bom?
Alargura da calgada é boa?

As condigbes das calgadas sdo boas?

Asinalizagdo para as instalagOes é clara?

Sistema publico de transporte Proximo de ponto de O6nibus?

N RO D WON RIS WN

Estd situado na rota de transporte publico?

Maioria dos bancos estdo na sombra e em locais com grande

Conforto eimagem  Assentos e manutencdes L
atividades?

iy

Facil de chegara area de assentos?

Mais da metade dos bancos estdo sob abrigo?

Mais da metade dos bancos estdo em local aberto?

A drea apresenta boa manutengdo?

As instalagdes estdo em boas condigdes

Mais da metade das instalagdes estdo em condi¢des boas?
Mais da metade das instalagdes estdo em condigdes ruins?

Segurancga do parque Proximo de estradas e vias de acesso?

Proximo de area residencial?

Proximo de drea comercial?

Proximo da natureza?

Existe presenca de policiamento ou vigildncia privada?
Sistema de vigilancia comunitaria?

Vigilancia?

Existe sistema de monitoramento por cameras?

O 00 N O U WN PRI N O U WN

Veiculos sdo permitidos no parque?

=
o

Bicicletas sdao permitidas no parque?
Motocicletas sdo permitidas no estacionamento e dentro do
parque?

Jany
[N
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Usuario e atividades Usuario e atividades sociais 1 Oparque é frequentado por familias?
2 Oparque é frequentado poradolecentes?
3 Oparque é frequentado por PCD, idosos, gravidas?
4  Oparque é frequentado porcriangas?
5 Oparque é frequentado por comunidade?
6  Existe espago para soltarpipa?
7 Existe espaco para barco?
8 Existe drea para piquenique?
9 Existe area para encontro com amigos?
10 Existe drea para alimentagdo?
11 Existe local para fotod panoramicas?
12 Existe playground?
Atividade e atragdo especial 1 Possue area para corrida?
2 As areas para caminhada sdo boas?
3  Existe local para prédtica de patins?
4  Existe local para pratica de skate?
5 Existe local para ciclismo?
6  Possuilocal para relaxamento e descanso?
7  Possui local para leitura?
8 As fontes de dgua sdo atrativas?
9 O payground sdo muito atrativos?
10 As esculturas / estatuas sdo bonitas?
11 Olayoutdo parque é muito atrativo?
12 Os elementos de concreto sdo atrativos?
13 Odesigne das plantas é atrativo?
14 Aadarea verde é muito atrativa?
O design atraente do layout do parque propicia a
Sociabilidade Oportunidade de socializagdo 1 socializacio?
2 AsinstalagBes propiciam a socializagdo?
3 Asinalizagdo clara propricia os usudios a socializarem?
Meio Ambiente 1 Alimpeza do local faz com que o usudario aproveite o parque?
2 Aboa manutengdo fazcom que o usuario aproveite o parque?
3 Avista do parque fazcom que o usudario aproveite o parque?
4  Avista da vizinhanga faz o usudrio aproveitar o parque?
s O parque fica préximo a uma area residencial, fazendo com
que o usuario aproveite o parque?
6 O parque fica préximo a area comercial, fazendo com que o
usuario aproveite o parque?
4 O parque fica préximo a uma area natural, fazendo com que o

usuario aproveite o parque?

Fonte: Sakip, Akhir e Omar, (2015)

Como conclusao do estudo os autores citam que “para alcancar o sucesso

do parque publico, a facilidade de acesso e concectividade devem ser o principal fator

na concepgao de um parque, seguido de sociabilidade, atividades e conforto e visual”.

As perguntas deste questionario devem ser comparadas com as de demais

questionarios usualmente aplicados para verificar se algum itens ndo estad sendo

mapeado.
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5.4.Avaliacao de qualidade de servico em parques publicos

Quando se elabora um plano de qualidade de servigo em parques publicos

€ importante que se analise os servigos de facilidades prestados pensando na relagao

entre os aspectos do ambiente fisico e da experiéncia do usuario. Dessa forma podera

ser identificado os reais fatores que influenciam na satisfacédo do visitante.

No estudo realizado por Eng e Niininen (2005) foi feito um comparativo do

componente de qualidade de servicos que influenciam na satisfacdo e insatisfagao

dos visitantes. Para uma melhor analise os dados foram separados conforme a

frequéncia de visitagdo dos usuarios, sendo os visitantes frequentes aqueles que

visitaram o parque trés vezes ou mais por més e os visitantes pouco frequentes

aqueles que nao visitaram mais de duas vezes por més. O estudo foi realizado em

parques publicos do Reino Unido, situados no condado de Derbyshire.

Tabela 6 — Frequéncia de percepgéao positiva e negativa de atributos de parques
publicos no Reino Unido

Posi¢do  Usudrio Frequente Frequencia(%) Posicdo  Usuario Pouco Frequente Frequencia(%)
Positivo
1 Bancos confortaveis 58,1 1 Conforto 53,2
2 Paisagem 47,6 2 Bancos confortaveis 50,7
3 Manutengdo 33,9 3 Espaco livre 38,2
4 Apelo visual 32,4 4 Paisagem 27,5
5 Estacionamento 30,5 5 Manutengdo 25,0
6 Limpeza 28,2 6 Apelo visual 26,9
7 Conforto 21,4 7 Limpeza 21,5
8 Experiencia no parque 19,5 8 Estacionamento 17,3
9 Funcionarios 17,8 9 Instalagbes 14,2
10 Espaco livre 15,4 10 Funcionarios 12,6
11 Tarifas razoaveis 14,8 11 Confianga 11,4
12 Sinalizagdo 14,6 12 Tarifas razoaveis 10,2
13 Reputagdo 13,7
14 Confianga 12,3
Negativo
1 Parque infantil 67,2 1 Diversidade das instalagbes 72,4
2 Seguranca pessoal 51,7 2 Qualidade dos quiosques 63,1
3 Qualidade dos quiosques 49,1 3 Parque infantil 57,9
4 Diversidade das instalagbes 42,8 4 Seguranca pessoal 49,3
5 Disponibilidade de Informacgées 31,8 5 Nivel de servico 42,8
6 Eventos 20,4 6 Envolvente 37,1
7 Nivel de servico 19,2 7 Disponibilidade de InformacgGes 22,7
8 Envolvente 18,6 8 Eventos 16,3
9 Escolha do cliente 16,9 9 Transporte publico 15,8
10 Transporte publico 15,6 10 Sinalizagdo 14,4
11 Instalagbes 14,2 11 Reputagdo 13,5
12 Experiencia no parque 12,7
13 Escolha do cliente 10,2

Fonte: Eng e Niininen, (2005)

57



De acordo com o estudo de ENG e NIININEN (2005, p.80) “assentos
confortaveis, paisagem e manutencéo do parque foram os atributos mais importantes
para visitantes frequentes. Ja para visitantes pouco frequentes a conveniéncia,

assentos confortaveis e o espago’.

Conforme o mesmo estudo os fatores que mais causam insatisfacao “para
visitantes frequentes, foram parques infantis, seguranga, qualidade dos quiosques e
a variedade de instalagdes. Para usuarios pouco frequentes a variedades de
instalagdes esta no topo da lista, seguido pela qualidade dos quiosques, parques

infantis e seguranga”.
Como conclusao da pesquisa de Eng e Niininen (2005, p.80)

“atender as necessidades dos visitantes pouco frequentes
pode fazer com que eles visitem o parque mais regularmente, mas
atender as necessidades dos visitantes frequentes do parque pode
nao ter um efeito tdo grande sobre os niveis de satisfagéo percebidos

por estes”.

5.5.Pesquisa com usuario
De acordo com Hansen, Olsson e Blakstad (2010).

“As avaliacbes de usabilidade fornecem dados sobre as
experiéncias do usuario em seu local de trabalho. O valor de tal
avaliagdes para estudos futuros de novos projetos ou melhorias das
instalacbes existentes reside principalmente na capacidade de
compreender as experiéncias dos usuarios e traduzi-las em servigos
adequados e solugbdes. Consequentemente, os resultados da
pesquisa sobre avaliagdo precisam ser traduzidos em um formulario
que seja facilmente acessivel aos clientes, designers, tomadores de

decisao e outros envolvidos”

Esse estudo apresentado na conferencia do CIB WO070 mostra a
importancia da avaliagdo da usabilidade para melhorias nos processos € instalacbes

existentes.

No mesmo estudo citado acima sobre usabilidade, os pesquisadores

verificaram que a perspectiva do usuario pode variar entre diferentes grupos e niveis.
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De acordo com Sakip, Akhir e Omar (2015) “a percepcédo do usuario sobre a
acessibilidade do parque publico geralmente sdao muito complexas e tém visdes
diferentes relacionadas a idade, raga, religido, género e experiéncias”. Tem se ai a
importancia no questionario da pesquisa dos usuarios algumas perguntas que possam

realizar o mapeamento do perfil social.

Quando falamos sobre avaliagao de qualidade e experiéncia do usuario um
ponto torna dificil a analise e comparacéao entre diversos locais, € que em muitos casos
as metodologias empregadas na avaliagéo s&o distintas. E sempre bom quando existe
um indicador comum a diversos locais, pois dessa forma & possivel tragcar um

comparativo entre locais distintos.

A Fundag&o Aron Birmann criou um Indicador de Qualidade de Parques
Urbanos que analisa qualitativamente os parques da Cidade de S&o Paulo. Neste
Piloto realizado em 2019 abrangiu 77 parques da cidade de Sao Paulo, sendo excluido

os parques lineares e as unidades de conservacgao.

A metodologia empregada no estudo da Fundac&o Aron Birmann (2019)
consistiu em avaliar a qualidade dos parques através de um questionario respondidos
por pesquisadores durante visita aos parques, sendo analisadas quatro categorias:
Infraestrutura Basica, Manutencdo e Conservagdao de areas sociais e naturais,
Seguranca e Gestdo e programacao Cultural e de Lazer. Essas categorias foram

subdivididas em 21 subcategorias, sendo avaliado 81 itens distintos.

Segue na tabela abaixo as categorias e subcategorias analisadas e seus

respectivos os pesos adotados na avaliacao.
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Tabela 7 — Pesos adotados em cada categoria e subcategoria

Indicador de Parques Urbanos Peso Grupo Peso Geral

100 Infraestrutura basica 30%
101  Mobilidade urbana 20.00% 6.00%
102  Sanitarios 20.00% 6.00%
103 Acessibilidade 15.00% 450%
104  Playground 15.00% 450%
105 Bebedouro e bancos 10.00% 3.00%
106  Administracao/ atendimento ao usuario 10.00% 300%
107  Estrutura para alimentagao dos usuarios 5.00% 150%
108  Equipamentos de esporte e ginastica 5.00% 150%
Nota infraestrutura 100.00% 30.00%

200 Manutencao e conservacgao das areas 2%

naturais e sociais

201  Areas verdes sem agao antropica 20.00% 500%
202  Areas verdes com agao antropica 20.00% 5.00%
203  Residuos sélidos 20.00% 500%
204 Pavimentagao/ caminhos de circulagao 15.00% 315%
205 Elementos hidricos 15.00% 3.75%
206 Sinalizacao 10.00% 2.50%
Nota manutengao e conservagao 100.00% 25.00%

300 Seguranca 25%
3.01 Equipe de seguranca e atendimento 35.00% 8.75%
302 Infraestrutura da equipe de sequrancga 35.00% 8.75%
303 Prevencao de acidentes 30.00% 150%
Nota sequranca 100.00% 25.00%

400 Gestao e programacao cultural/ de lazer 20%
401 Funcionarios - estrutura 30.00% 6.00%
402  Funcionarios - atendimento 30.00% 6.00%
403  Agoes comunitarias 20.00% 400%
404  Atividades de cultura e lazer 20.00% 4.00%
Nota gestao e programagao 100.00% 20.00%
TOTAL 100%

Fonte: Fundagao Aron Birmann, (2019)

A analise de cada item se deu pela verificacdo da presenca ou auséncia do
mesmo, sendo que cada subdivisdo tem uma ponderagédo em relagao ao conjunto total

de itens avaliados.

5.6.Exemplo de aplicagao de avaliacdo de qualidade em Parque Publico Urbano.

Sera apresentada a diretriz para pesquisa do usuario utilizada no edital de
Concorréncia Internacional N° 001/SVMA/2018 da Prefeitura Municipal de Sao Paulo
referente a concessao para a prestagao dos servigos de gerenciamento, operagao e
manutencgao dos parques lbirapuera, Jacintho Alberto, Eucaliptos, Tenente Brigadeiro
Faria Lima, Lajeado e Jardim da Felicidade. (SVMA, 2018)
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A diretrizes para pesquisa com usuario € dividida em duas partes, Pesquisa

de Satisfacdo do Usuario e Pesquisa de Uso Publico.
5.6.1. Pesquisa de Satisfagdo do Usuario

Conforme descrito no edital de concessao dos parques da cidade de Sao
Paulo (SVMA, 2018), o objetivo da Pesquisa de Satisfagao do Usuario € “aferir o nivel

de satisfacdo do usuario a partir de experiéncias nos parques”.

A metodologia de pesquisa e a realizagdo dela devera ser realizada por
uma entidade especializada que devera ser contratada pela concessionaria. A
pesquisa sera realizada através de entrevistas com o usuario no formato presencial
seguindo um formulario que deve cobrir 4 dimensdes de avaliagédo, sendo detalhadas

em 12 encargos conforme tabela 8:

Tabela 8 — Fator de Desempenho na avaliagdo dos parques

Dimensao de Avaliagao Encargos

Limpeza

Qualidade e atualidade de equipamentos
Cuidado a faunasilvestre e ornamental
Manejo de areas verdes

Zeladoria

Conservagao de recursos

naturais N ,
Gestdo de residuos
Seguranga

Bem-estar Servigos ambulatoriais

Acessibilidade

Servigo de orientagdo

Qualidade das opgdes de lazer, cultura e esporte
Cordialidade dos funcionarios

Alimentos & bebidas

Experiéncia do Usuario

Fonte: Concorrencia internacional N° 001/SVMA/2018 — Anexo V — Sstema de Mensuragéo de
Desempenho (SVMA, 2018)

A verificacdo dos indicadores sera realizada através de pesquisa de
satisfacdo do usuario e por meio da Avaliagdo de Desempenho pelo Poder

Concedente.

Conforme descrito no capitulo 4.2.4.1, a pesquisa de Satisfacdo do Usuario
corresponde a 60% da participacao do Fator de Desempenho, que por sua vez é
utilizado para o célculo do pagamento da Parcela de Outorga Variavel que pode

chegar a 1% da receita bruta, sendo esse pagamento realizado trimestralmente.
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Figura 19 — Exemplo de questionario de pesquisa de satisfagdo do usuario

Zeladoria
4 3 2
Como é alimpeza do (1
parque?
Limpeza Como é alimpeza e
disponibilidade de 1
suprimento dos sanitdrio?
Como ¢ o estado das
quadras poliesportivas e 11
campos de futebol do
parque?
Como é o estado do
mobilidrio do parque 1
Qualidade e (bancos, lixeiras e
radiclos)?
atualidade de Como é o estado dos
Equipamentos brinquedos do [1
loyground?
Como é o estado dos
equipamentos de [1
indstica?
Como é o estado das pistas
de corrida e caminhada? (1]
Conservacgdo de Recursos Naturais
4 3 2
Qual 0 estado das dreas m
Manejo de drea  |verdes? L1
verde Qual o estado dos
Lgramados? 1
Bem-estar
4 3 2
Como vocé descreveria sua
Seguranga sensagdo de seguranga no 1
parque?
Servl;os Qual a qualidade do servigo
de atendimento [
ambulatoriais ambulatorial?
Como é a acessibilidade do
Acessibilidade N [
Experiéncia do Usudrio
4 3 2
0 que vocé achou da m 'R
sinaliza¢do e orientacdo?
Servico de Como vocé avaliaa
comunicagdo feita pelo [
Oﬂemacﬁo rque na intemet?
IComo é 0 acesso a0 11
parque?
Qualidade das  |Qwaléa 'I"‘"“'df d; 1
ra cultural?
omaes de Iazer, Como é avariedade de (1
cultura e esporte |opces de lazer/esporte?
Cordialidade dos |come voct avaliaa
cordialidade dos [
funciondrios funciondrios do parque?
[Como é a qualidade dos l l
servigos de alimentacio?
IComo vocé avalia o pre¢o “ [
Alimentos & bebidas |[da alimentacio no parque?
Como vocé avaliaa
variedade de alimentagdo [
no parque?

Fonte: Concorrencia internacional N° 001/SVMA/2018 — Anexo V — Sitema de Mensuracao de
Desempenho (SVMA, 2018)



O Edital propde o exemplo de questionario acima indicado. A versao final
do questionario devera ser elaborada pela entidade de especializada contratada pela
concessionaria, sendo necessario o aval do poder concedente. Contudo é possivel
verificar que o questionario é superficial, faltando a abordagem de alguns itens

relevantes citados nos demais estudos constituintes deste trabalho.
5.6.2. Pesquisa de Uso Publico

Por sua vez, conforme informado no edital SVMA, (2018), a pesquisa de
Uso Publico tem como objetivo “aferir as principais caracteristicas relacionadas aos
principais usos, perfil socioecondmico e demografico e nimero de usuarios em cada

um dos parques”.

Quanto as informagdes demograficas a pesquisa de uso publico devem

conter no minimo as seguintes informagdes dos usuarios:

e |dade;

e Escolaridade;

¢ Identidade étnico-racial;
e Género;

e Deficiéncia Fisica;

e Origem;

e Renda domiciliar per capita.

Com relacao ao uso do parque a pesquisa devera estruturar em ‘usos
agregados’, sendo detalhado cada um com seus respectivos ‘usos especificos’,

devendo conter no minimo as seguintes informagdes dos ‘usos agregados’

e Atividades culturais;

e Contemplacgao;

e Eventos;

e Praticas esportivas;

e Servigos de alimentagao;

e Qutros.

A pesquisa de Uso Publico n&o é considerada para o calculo do fator de
desempenho.
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5.7.Partes interessadas e suas necessidades

Quando se pensa na satisfacdo dos usuarios, pode-se tratar ndo somente
dos frequentadores do parque, mas de todas as partes atuantes que tém impacto na
experiéncia do usuario. Segue abaixo lista com identificacdo das partes interessadas
conforme estudo de Enohi, Cintra e Costa (2019) sobre a estrutura da rede de

stakeholders do Parque Ibirapuera.

e Frequentadores

e Conselho gestor

e Prefeitura

e Guarda Civil

e Servicos Terceirizados

e Comerciantes autbnomos

e Equipamentos

e ONG

e Assessoria

e Comunidade Local

e Midia

o Competidores

No Gerenciamento de Facilidades para cada caso faz-se necessario

mapear os diferentes stakeholders, pois podem diferir muito. Conforme descrito por
Olsson, Blakstad e Hansen (2010) “a maior parte da literatura sobre a gestéo das
partes interessadas concentra-se nos usuarios como um grupo homogéneo e

facilmente definido”
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6. PROPOSTA PARA AVALIAGAO DA QUALIDADE

A organizagdo responsavel pelo Gerenciamento de Facilidades que opte
por colocar a experiéncia do usuario como um objetivo estratégico tem que conhecer
bem sobre suas necessidades, e para isso sera proposto a seguir uma metodologia
de avaliacdo da qualidade para parques publicos urbanos sob o ponto de vista do

usuario.

Propoem-se a utilizagcado de questionario como meio de obteng¢ao dos dados
relativos a satisfacdo do usuario, conforme citado por Ono et al. (2019) é o método

quantitativo mais comumente adotado.

Diante do grande numero de usuarios dos parques torna-se dificil a
realizacao e compilagdo de métodos qualitativos para coletar informacdes sobre a
percepcao e satisfacdo do usuario como entrevistas, grupos focais entre outros.
Portanto para a anélise qualitativa sera adotado o método walkthrough que apesar de
nao incorporar diretamente a opinido dos usuarios € capaz de investigar a qualidade
dos parques, e servir para os propoésitos de aplicagdo da metodologia proposta neste

trabalho.

A aplicagcdo de questionario € o mesmo método utilizado no edital de
concorréncia publica da PPP dos parques de Sao Paulo SVMA (2018)), assim como
o walkthrough € o mesmo método utilizado pela Fundagdo Aron Birmann (2019).
Contudo serao efetuadas adequacgdes dos itens avaliados inserindo as informacdes
obtidas nas pesquisas de Eng e Niininen (2005) e Sakip, Akhir e Omar (2015).

Tabela 9 — Caracterizacdo dos métodos utilizados na avaliagao da experiéncia do
usuario

Ferramenta Método Aspectos avaliados Respondente Amostragem

Perfil do usuario. Aspectos de usabilidade:
Facilidade de acesso e conectividade,
conforto e imagem, usuario e atividades e
sociabilidade. NPS.

Infra estrutura basica, manutengdo e
conservacgdo das areas natuarais e sociais,
seguranga e gestdo e programacgao cultura
edelazer.

Questionadrio Quantitativo Usuarios Adefinir

Walkthrough Qualitativo Pequisadores Todos pesquisadores

Fonte: Ono et al. (2019).
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Nao é escopo desse trabalho a definicdo do tipo de amostragem, contudo
€ importante que os dados obtidos na pesquisa sejam confiaveis o bastante para que
se possam fazer inferéncias sobre todo os usuarios dos parques. Para a definicdo do
meétodo estatistico podera ser utilizado estudos complementares existentes ou a
contratacdo de empresa especializada para definir o modelo e inclusive a aplicagao

na pesquisa.

6.1.Questionario do usuario

O questionario sera dividido em duas partes, a primeira para mapeamento
do perfil do usuario e a segunda parte com as perguntas com finalidade de identificar
a percepc¢ao de qualidade do parque do ponto de vista dos usuarios. As perguntas da
segunda parte do questionario serédo estruturadas em categoria, subcategoria e item

que se deseja analisar.
6.1.1. Identificacdo do perfil do usuario

A primeira parte do questionario aplicada trata de uma série de perguntas
que tem como finalidade mapear o perfil do usuario do parque. No Anexo 1, é
apresentado a tabela com as perguntas e opg¢des de respostas do perfil do usuario,

onde sao realizadas as seguintes perguntas:

e |dade

e Se é portador de alguma deficiéncia fisica

e Local de residéncia

e Meio de transporte utilizado para chegar ao parque
e Frequéncia de visitagao deste parque

e Tempo de permanéncia

e Motivo da visita

e Grau de escolaridade

¢ Renda média

Essa parte do questionario nao tem impacto na pontuacao, mas pode servir
para identificar qual € o publico do parque e orientar os gestores a compreender os

resultados obtidos na parte do questionario relativa a avaliagao.
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6.1.2. Escala de avaliagao

As perguntas terdo classificagado unipolar conforme tabela 10 sendo para
cada nivel atribuido uma nota que pode variar de 1 a 5. Também sera adicionado uma
classificagao para as pessoas que ndo sabem opinar sobre o assunto ou quando nao
for aplicavel, as respostas que se enquadrarem neste caso nao serao consideradas

tendo o seu peso redistribuido para o calculo da nota final.

A avaliacao final da qualidade do parque por parte do usuario também

seguira a mesma escala.

Tabela 10 — Escala de avaliacdo das respostas

N3o sei opinar ou
N3o aplicavel
1 2 3 4 5 0

Péssimo Ruim Regular Bom Otimo

Fonte: modificado de Onon et al. (2019).

6.1.3. Peso das perguntas

No Anexo 2 é apresentado a tabela com os pesos do questionario do
usuario. Essa tabela foi realizada com base na tabela 7 proposta pela Fundagéo Aron
Birmann (2019) citada neste trabalho, contudo a descrigdo dos grupos e subgrupos
tomou como base os fatores e dimensdes descrita na tabela 5 de Sakip, Akhir e Omar
(2015).

Os pesos de cada categoria e subcategoria depende da importancia delas.
Essa ponderacao foi realizada com base na classificagao descrita no estudo do Eng
e Niininen (2005). Sendo dado um peso maior para as categorias e subcategorias que
tiveram conforme o estudo uma frequéncia elevada na percepcéo, tanto positiva

quanto negativa.
6.1.4. Perguntas

No Anexo 3 segue a tabela com o questionario proposto, sendo ao todo 39
perguntas divididas em 5 categorias e 23 subcategorias. A elaboragao das perguntas
foi feita com base no estudo de Sakip, Akhir e Omar (2015) apresentado na tabela 5
deste trabalho.
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6.2. Walkthrough

Para a execucao dessa parte do estudo sera utilizada uma equipe técnica
composta por um grupo de pessoas especialistas em gerenciamento de facilidades,
que durante a visita irdo responder a uma série de perguntas. Muitas das perguntas
sdo similares as que foram dirigidas aos usuarios, mas com enfoque em fornecer

informacdes para uma analise qualitativa.
6.2.1. Escala de avaliagéo

A escala de avaliagdo é igual a utilizada no questionario do usuario,

conforme descrito no item 6.1.2, variando de 1 a 5, sendo 1 péssimo e 5 6timo.
6.2.2. Peso das perguntas

No Anexo 4 é apresentado os pesos do questionario Walkthrough. O
mesmo modelo utilizado no questionario do usuario, contudo tendo uma pequena
alteracdo na categoria 5, conservagao, seguranca e apoio. Sendo incluido mais 3
subcategorias atendimento dos funcionarios, administracédo / atendimento ao usuario

e estrutura para funcionarios.
6.2.3. Perguntas Walkthrough

No Anexo 5 seguem as perguntas do Walkthrough ao todo 73 perguntas
divididas em 5 categorias e 26 subcategorias. Onde as perguntas do questionario do
usuario se repetem, contudo, sendo incluido perguntas adicionais que possibilitem

tem uma melhor analise qualitativa

6.3.Avaliacgao final

Os indicadores da avaliagao do questionario do usuario e do Walkthrough
usualmente sdo analisados individualmente, contudo é proposto aqui a criagédo de um
indice para avaliacao final. Dessa forma a avaliacao final do parque é a composi¢cao
da nota do questionario do usuario com um peso de 70%, junto com a nota do

questionario do walkthrough com peso de 30%. Conforme formula 2 descrita abaixo.

AF = NQ x 0,7+ NW x 0,3 (2)
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Em que:

AF = Avaliacao Final

NQ = Nota Total Questionario
NW = Nota Total Walkthrough

Sendo mantida a mesma escala de avaliagao, que podera ficara entre 1 a
1,8 (péssimo), 1,8 a 2,6 (ruim), 2,6 a 3,4 (regular), 3,4 a 4,2 (bom) e 4,2 a 5 (6timo).

6.4.Net Promoter Score (NPS)

Outra metodologia que sera utilizada devido a sua grande aplicagdo por
empresas para avaliagdo do grau de satisfagao dos clientes com relagdo aos seus
produtos e servigos € o indice NPS (Net Promoter Score), proposto por Fred Reichheld
em 2003 que pode ser utilizado pela sua simplicidade de aplicacdao e facil

compreensao dos resultados.

Contudo é importante ressaltar que esse indice é pouco profundo, estando
neste trabalho restrito a uma simples verificacdo se a avaliacgao final tem uma boa
representatividade na identificagdo do nivel de experiéncia do usuario do parque
publico. Outra possivel utilizacdo do NPS é como forma rapida de avaliacido da

percepcao do usuario sobre a qualidade do parque.

A aplicagédo do NPS se da pela realizagao da seguinte pergunta ao usuario
“‘Em uma escala de 1 a 10, o quanto vocé indicaria nosso parque para um amigo?”.
Conforme a resposta do usuario ele se enquadra na classificacdo de detratores
quando a resposta € de 0 a 6, neutros quando a resposta € 7 ou 8 e promotores

quando a resposta € 9 ou 10. Sendo o indice calculado pela férmula abaixo
NPS = % Promotores — % Detratores (3)

O indice NPS pode variar de -100 a 100. A interpretacdo do indice pode
variar bastante conforme o ramo de atuacdo, produto ou servico que é fornecido.

Conforme relatério da Trakesale (2021), o entendimento geral dos resultados é que:
—100 < NPS < 0 —“Zona Critica”

0 < NPS < 50 - “Zona de Aperfeicoamento”
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50 < NPS < 75— "“Zona de Qualidade”

75 < NPS <100 - “Zona de exceléncia”

Tabela 11 — Régua de comparagao Avaliagao questionario e NPS

1 2,6 34 4,2 5
1 | 1

Y| I I
Avaliagao Final . .
? L. Péssimo ou Ruim Regular Bom
Questionarios:

NPS: ! Zona Critica ] Zona de Aperfeicoamento ] Zona de Qualidade
1 T T
-100 0 50 75 100

Fonte: autor.

Espera se que os dois indicadores estejam situados em uma mesma faixa
ou ao menos que faixas proximas. Assim no proximo capitulo sera realizado a
aplicacdo do questionario proposto para que possa ser validado a régua de

comparagao acima proposta.
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7. APLICACAO DA AVALIAGAO DA QUALIDADE

O questionario proposto foi aplicado em dois parques publicos urbanos da
cidade de S&o Paulo, sendo o Parque do Ibirapuera que esta sob a gerenciamento da

iniciativa privada e o Parque da Aclimacao sob gerenciamento da prefeitura municipal.

E importante frisar que as analises dos dados obtidos dizem respeito
somente a amostra em questao e nao representam a totalidade de usuarios do parque
servindo aos propodsitos de exemplificagdo da aplicagdo da metodologia prevista neste
estudo. Caso seja de interesse futuro sera necessario um tratamento estatistico da

analise amostral para garantir a confianga da pesquisa e sua margem de erro.

A pesquisa foi realizada através de plataforma Google Forms entre o
periodo de 24/08/2021 até 04/10/2021, obtendo-se um total de 40 respostas, sendo

23 para o Parque do Ibirapuera e 17 para o Parque da Aclimacéo.
7.1.Analise do resultado questionario do usuario

Tabela 12 — Resultado do questionario do usuario

Aclimagdo | Ibirapuera

Indicador Categoria / Subcategoria Média Média
1.0 Mobilidade e acessibilidade
Sistema publico de transporte
1.1 1. Como éa disponibilidade de transporte publico para o acesso ao parque? 3,0 3,3
2. Como éa disponibilidade e condigdo da ciclofaixa de acesso ao parque? 2,6 3,5

Acesso de veiculo

1.2 3. Como éasinalizagdo e facilidade de entrada ao estacionamento? 33 3,3

4. Como é a facilidade de encontrar vagas para estacionar o veiculo? 3,3 2,8

Acesso e circulagdo para pedestres

13 5. Como éa sinalizagdo e facilidade da entrada de pedestre? 3,6 3,6
6. Como sdo as condigdes das calgadas etravessia de pedestre? 3,6 3,3
Acessibilidade
14 Como é a condigdo de acesso para idosos e pessoas com deficiencia fisica? (degraus,
rampas. corrimio e obstdculos) 31 2,9
Sinalizacdo
15 Asinalizagdo geral dentro do parque é clara eindicam os principais equipamentos e
servicos disponiveis? 3,2 3,6
2.0 InstalagGes e atratividades
Bancos
21 9 Como é a quantidade e o posicionamento dos bancos? (situados na sombra, proximo a
" locais com grande atividades e de facil acesso) 3,7 3,5
Sanitarios
2.2 10. Como vocé considera a quantidade de sanitdrios ofertados e suas localizagbes? 2,5 2,8
11. Como é a limpeza e conservagdo dos sanitrios? 2,6 2,9

Parque infantil

23 12. Como é o tamanho dos parques infantis e diversidade de brinquedos disponiveis? 36 36

13. Como éa limpeza, conservagdo e seguranga dos brinquedos? 3,7 3,4
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Bebedouros

24 14 Como vocé avalia a quantidade de bebedouros e qualidade da dgua? (turbidez, cheiro
___ougosto) 2,6 2,7
Estrutura para alimentagdo dos usuarios
25 1s. Como vocé considera a relagdo entre qualidade e prego das comidas e bebidas
ofertadas nos auiosaues. lanchonetes e restaurantes? 2,7 3,0
16. Como éa condigdo dos locais destinados para piquenique? 3,1 3,5
Equipamentos de esportes
Como vocé avalia a disponibilidade e estado das quadras poliesportivas e campos de
futebol? 2,4 3,5
18. Como vocé avalia a disponibilidade e estados de equipamentos de ginastica e
26 musculacdo? 3,5 33
19. Como éo estado das pistas de corrida e caminhada? 3,9 3,9
20. Como éo estado do local para pratica de ciclismo? 3,0 3,4
21. Como éo local destinado para a pratica de esportes radicais? (skate, patins e etc) 24 37
Elementos hidricos
Nos caso de presenga de nascentes lagos, corregos erios, eles estdo com boa
2.7 22. aparéncia? (cor da dgua, cheiro, existéncia de lixo em seu leito). 2,5 3,4
)3, Nos casos da presenga de espelho d'dgua, fontes e esguichos, eles sdo atrativos estdo
bem conservados e operando normalmente? 2,0 34
Atividade e atracdo especial
2.8 24. Como éa disponibilidade de locais para relaxamento, descanso e leitura? 3,8 3,9
25. Como éa existéncia de locais para foto panordmicas? 3,7 4,3
3.0 Area verde e meio ambiente
Area verdes de matas natural
3.1 Nos caso de presen¢a de mata fechada ou nativa como é o estado aparente de
conservacdo? 33 37
Area verde de canteiros, jardins e gramados
3.2 27. Como éa aparéncia, atratividade e conservagdo dos gramados, jardins e areas verdes? 3,4 3,9
Vida animal
33
28. Como éa presenga de animais silvestres? (passaros, amfibios, peixes e mamiferos e etc.) 39 36
Coleta de residuos
3.4 29. Como éa quantidade e distribuigdo de lixeiras ao longo do parque? 3,4 3,8
30. Como éa disponibilidade de lixeiras para coleta seletiva? 2,5 3,2
4.0 Sociabilidade, programacdo de cultura e lazer
Oportunidade de socializagdo
4l 31. Os espagos para socializagdo e encontro com amigos sdo atrativos? 3,6 4,1
Atividades de cultura e lazer
a2 32. Como éa variedade de opgdes culturais? 2,8 4,0
33. Como éa qualidade da programacao cultural? 2,3 3,6
34. Como éa atratividade das esculturas e estatuas? 2,5 3,3
5.0 Conservagdo, seguranga e apoio
Limpeza
5.1
35. Como vocé considera a limpeza do parque? (chdo, sanitarios, bancos, parque infantil) 34 37
Manutengdo
5.2 Como é o estado de conservagdo dos mobilidrios einstalages do parque? (banco,
lixeira, sanitarios, quadras, parque infantil etc.) 3,2 3,4
Seguranca
53 37. Como éa presenga de vigilantes ou policiamento no parque? 3,6 3,5
38. Deum modo geral como é a sensagdo de seguranga no parque? 3,6 3,6
Atendimento dos funciondrios
>4 39. Como vocé avalia a cordialidade dos funcionarios do parque? 3,5 3,7

Fonte: autor.
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Na tabela acima é possivel identificar as médias para cada uma das
perguntas separados pelos respectivos parques. E possivel realizar uma rica analise
dos fatores avaliados positivamente e negativamente pelos usuarios. Como é o caso
da pergunta 32 que teve no parque da Aclimagdo uma avaliagao 2,8 (regular) e no

caso do parque do Ibirapuera 4,0 (boa).

Utilizando-se o anexo 2 de pesos do questionario do usuario obtém-se a

avaliagao final de 3,21 para o parque da Aclimagao e 3,53 para o parque do |birapuera.
7.2.Analise do resultado do questionario walkthrough

Para a analise walkthrough foi respondido o questionario especifico por
duas pessoas com conhecimento na area de gerenciamento de facilidades durante
visita aos parques. As visitas foram realizadas nos dias 11/09/2021 no parque da
Aclimacéo e no dia 18/09/2021 no parque do Ibirapuera e os resultados sao mostrados

a sequir:
Tabela 13 — Resposta Walkthrough
Indicador Categoria / Subcategoria Aclimagdo | Ibirapuera
1.0 Mobilidade e acessibilidade Média Média
Sistema publico de transporte
11 1. Como éa disponibilizagdo de transporte publico para o acesso ao parque? 2,0 4,0
2. Como éa infraestrutura para ciclista? (Ciclofaixa, bicicletario, aluguel de bicicletas) 15 35

Acesso de veiculo

3. Como éa sinalizagdo para entrada e dentro do estacionamento? 4,0 3,5

4. Como sdo as condi¢des do estacionamento? (pavimento, iluminagdo etc) 3,0 3,5

12 5. Como é o transito dentro do estacionamento? 3,0 2,0
6 Como é a quantidade de vagas de estacionamento levando se em conta o tamanho do

" parque? 3,0 2,0

7. Como é o tamanho das vagas? 3,0 4,0

Acesso e circulagdo para pedestres
Com é a condigdo da travessias de pedestres? (existe faixa de pedestre, farol para

8.

pedestre). 4,0 4,0
13 9. Como éa condigdo das calgadas? (sem buracos, depressédo, piso faltando, etc). 3,0 3,5
Como é a largura da calgada levando em conta a quantidade de pessoas que esta
10. .
transitando? 4,0 3,5
11. Como éa sinalizagdo para acesso dos pedestres? 3,5 4,0
Acessibilidade
1 Como é a condigdo de acesso para idosos e pessoas com deficiencia fisica? (degraus,
1.4 " rampas. corrimdo e obstaculos). 3,0 4,0
13. Como é a condi¢do de atendimento da norma de acessibilidade NBR 90507? 3,0 3,5
14. Como é a quantidade de vagas destinadas a idosos e deficientes fisicos? 1,0 4,0
Sinalizagdo
Asinalizagdo geral do parque é clara eindicam os principais equipamentos e servigos
15. . - 2,0 3,5
1.5 disponiveis? , g
16. Como é o estado de conservacdo das placas de sinaliza¢do? 2,0 3,0
17. Como é a disponibilizagdo de sinalizagdo em outro idioma além do portugues? 1,0 1,5
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Indicador Categoria / Subcategoria Aclimagao | Ibirapuera
2.0 Instalagbes e atratividades
Bancos
Como é o posicionamento dos bancos? (situados na sombra, proximo a locais com
18. - )
21 grande atividades e de facil acesso) 3,5 2,0
19, Como é a quantidade debancos em relagdo ao tamanho do parque e o nimero de
usuarios? 2,5 1,5
20. Como estd o conforto e estado de conservagdo dos bancos? 2,0 1,5
Sanitarios
21. Como éa quantidade de sanitarios ofertados e as suas localizagdes? 2,0 3,0
22 22. Como éa limpeza e conservagdo dos sanitarios? 2,5 3,0
23. Como é a disponibilizagdo de sanitarios para PCD? 2,0 3,0
Parque infantil
24. Como é o quantidade e diversidade de brinquedos disponiveis? 4,5 3,5
23 25. Como é a limpeza dos brinquedos? 4,0 3,0
26 Como é o estado de conservagdo dos brinquedos? (ndo possuem ferrugem, pregos
' soltos, partes ponteagudas, madeiras apodrecisda ou pecas quebradas). 4,5 3,5
Bebedouros
24 Como é a quantidade e distribui¢do de bebedouros levando em conta o tamanho do
’ paraue e numero de usudrios? 2,0 3,0
28. Como é a qualidade da dgua? (sem turbidez, cheiro ou gosto) 1,5 2,0
Estrutura para alimentagdo dos usuarios
29 Como é a quantidade de quiosques, lanchonetes ou restaurantes levando em conta o
" ndmero de usudrios? 1,0 3,5
25 30. Como éo prego dos alimentos emrelagdo a acessibilidade da populagdo? 1,0 2,0
31. Como é o estado de conservagdo e limpeza dos estabelecimentos? 1,0 3,0
32. Como éa condi¢do dos locais destinados para piquenique? 3,0 1,5
Equipamentos de esportes
33 Como é a quantidade de e estado de conservagdo das quadras poliesportivas e campos
" defutebol? 15 3,0
34, Como é a quantidade de e estado de conservagdo dos equipamentos de ginastica e
2.6 musculacdo? 2,5 3,0
35. Como é o tamanho e estado de conservagdo das pistas de corrida e caminhada? 3,0 4,0
36. Como é o tamanho e estado do local para pratica de ciclismo? 1,0 3,5
Como é a disponibilidade de locais destinado para a pratica de esportes radicais?
(skate, patins e etc) 1,5 2,0
Elementos hidricos
38 Nos caso de presenga de nascentes lagos, corregos erios, eles estdo com boa
" aparencia? (cor da dgua, cheiro, existencia de lixo em seu leito). 2,0 3,5
2.7 Nos casos da presenga de nascente, lagos, corregos erios, eles apresentam indicadores
biolégicos (peixos, amfibios e ou aves aquaticas). 3,0 3,5
40. Nos casos da presenga de espelho d'agua, fontes e esguichos, eles sdo atrativos estdo
bem conservados e operando normalmente? 1,0 2,5
Atividade e atragdo especial
41. Como éa disponibilidade de locais para relaxamento, descango e leitura? 3,5 4,0
28 42. Como éo estado de conservagdo de esculturas / estatuas? 2,0 3,5
43. Como é a disponibilidade de locais para foto panoramicas? 2,5 4,0
3.0 Area verde e meio ambiente
Area verdes de matas natural
m Nos caso de presenga de mata fechada ou nativa como é o estado aparente de
31 " conservacio? 2,0 3,0
45. Como ea limpeza das areas de mata fechada ou nativa? 2,5 3,0
46 Como é a existencia de catalogagdo de flora e faunado e disponibilidade de acesso a
_essas informacdes? 2,0 3,0
Area verde de canteiros, jardins e gramados
32 47. Como é a diversidade paisagismo dos gramados, jardins e dreas verdes? 3,0 4,0
48. Como é o estado de conservagdo das areas verdes de canteiros, gramados e jardins? 3,0 35
Vida animal
33
49. Como é a presenca de animais silvestres? (passaros, amfibios, peixos e amiferos e etc). 25 40
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Indicador Categoria / Subcategoria Aclimagao | Ibirapuera
Coleta de residuos
50. Como é a quantidade e distribuigdo de lixeiras ao longo do parque? 2,5 3,5

34 51. Como éa quantidade e distribuigdo de lixeiras para coleta seletiva? 1,0 3,0
52. Como éo estado de conservagdo das lixeiras e a frequencia de troca dos sacos? 1,5 2,5

4.0 Sociabilidade, programagdo de cultura e lazer

a1 Oportunidade de socializagao
53. O design do layout do parque propicia a socializa¢do? 3,0 3,5

Atividades de cultura e lazer
54. Como é a existem de trabalho voluntario no parque ou agdo comunitdrias? 2,5 3,0
55. Como éa variedade de opgdes culturais? 1,5 4,5

4.2 56. Como é a qualidade da programagédo cultural? 1,5 3,5
57. Como é a disponibilidade de atividades gratuitas/ programacdo de lazer e cultura? 1,0 25
58. Como é a divulgacdo das atividades em meio digital (site ou rede social)? 2,0 4,0

5.0 Conservagao, seguranga e apoio

Limpeza
>t 59. Como é a limpeza do parque? (chdo, sanitarios, bancos, parque infantil) 3,0 3,5
Manutengao
5.2 Como é o estado de conservagdo dos mobiliarios einstalagbes do parque? (banco,
lixeira, sanitarios, quadras, parque infantil etc.) 2,5 3,0
Seguranga
61. Como é a quantidade de vigilantes ou policiamento no parque? 3,0 4,0
67, Como é o sistema de cAmera de seguranca e/ou um sistema de CFTV? (funcionamento,

5.3 quantidade de cAmeras) 1,5 4,0
63. Como é a disponibilidade de radios para comunicagdo interna entre os vigilantes? 4,0 40
6a. Como sdo as guaritas, abrigos ou espago para o seguranca ficar em caso de chuva e sol

excessivo? 2,5 30
Prevengdo de acidentes
5.4 Como é a disponibilidade de equipamentos de combate a incéndio nas edifica¢des do
parque? 2,0 2,5
66. Como éa qualidade do servigo de atendimento ambulatorial? 1,0 3,5
Atendimento dos funcionarios
67. Como vocé avalia a cordialidade dos funciondarios do parque? 3,0 3,0

>3 68. Como é a disponibilidade de identificagdo dos funcionarios? (crachds, uniformes) 3,5 45

69. Como ¢ a adequac¢ido dos equipamentos disponibilizado aos funcionarios? 3,5 3,5
Administragdo / Atendimento ao usudrio
Como é a disponibilidade de profissionais para sanar dividas e questdes? (presencial
5.6 ou por telefone) 2,0 2,0
71. Como éo grau de capacidade dos funciondrios para fornecer informagdes precisas? 25 2,0
Estrutura para funcionarios
5.7 72. Como é a condigdo de conservagdo e limpeza do refeitério destinados aos funcionarios? 1,5 3,0
Como é aa condigdo de conservagdo e limpeza do vestiario destinados aos
funciondrios? 1,5 3,0

Fonte: autor.

Da analise dos dados mostrados na tabela anterior € possivel identificar as

médias das notas dos dois técnicos. E possivel verificar grande diferenca na avaliagéo

de alguns fatores como o item 4.2 que aborda atividades de cultura e lazer. Da mesma

forma existem fatores que convergem para uma avaliagdo muito parecida como o caso

do item 1.3 acesso e circulagcido para pedestre.
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Utilizando-se a tabela de pesos do questionario walkthrough obtém-se a
avaliagao final de 2,43 para o Parque da Aclimacdo e 3,25 para o Parque do

Ibirapuera.
7.3.Analise da avaliacao final e NPS

Aplicando a formula proposta para a avaliacdo final obtém-se uma
avaliacao final de 2,97 (regular) para o parque da Aclimacéo e 3,45 (Bom) para o

parque do Ibirapuera.

Tabela 14 — Comparacéao avaliacao final e NPS

3,45
4 26 2'27 3i4' '
1
= | I
Avalla?ao'Fl.nal Péssimo ou Ruim Regular Bom
Questionarios:
NPS: Zona Critica Zona de Aperfeigcoamento Zona de Qualidade
{ I @ |
-100 -6%° 22% *

Aclimagdo ¢ Ibirapuera @

Fonte: autor.

Agrupando-se as notas da avaliagdo do questionario e comparando com o
NPS é possivel verificar que a régua de comparagao proposta na tabela 14 nao
apresenta uma boa calibracdo. Ambos os parques, na avaliacdo do NPS, estdo com

notas inferiores as da avaliagdo do questionario, aplicado aos usuarios.

Uma das possibilidades dessa divergéncia é que a interpretagao do indice
pode variar muito conforme o ramo de atuagdo (TRAKESALE, 2021), sendo que foi
utilizada uma escala padrao de classificacdo do NPS. Neste caso seria necessario
realizar um estudo mais abrangente com diversos parques de forma a criar um indice

especifico de NPS para o ramo de parques publicos.

Outra possibilidade da divergéncia é a ponderacdo dos pesos que

computam a nota da avaliagao final.
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8. CONSIDERAGOES FINAIS

Espera se que o desenvolvimento desse trabalho tenha propiciado aos
responsaveis pelo gerenciamento de facilidades urbanas, em especial dos parques
publicos urbanos, uma visdo abrangente de gerenciamento com foco na experiéncia
do usuario, baseando-se nos mais recentes estudos académicos bem como a recente
norma NBR I1SO 41001.

O crescimento populacional concentrado nas areas urbanas, faz aumentar
a demanda por melhores servigos. Deste modo o tema de Facilidades Urbana ganha
maior relevancia, sendo a qualidade de vida da populagdao € um dos temas centrais
neste assunto. E um fator que contribui para isso é a disponibilizacao de areas verdes
como parques dentro das manchas urbanas. Essa importancia € tanta que em 1968 a
Italia introduziu uma norma de urbanizagdo que virou referéncia mundial ao instituir

dentre itens uma area minima destinada a parques e espacos verdes.

Quase um consenso na sociedade brasileira € que os servigos prestados
pelos 6rgéos publicos sdo insatisfatorios. Isso abre a oportunidade para que a PPP
quando realizada de forma adequada, contribua para a melhoria da qualidade dos
parques publicos urbanos. A maior disponibilidade de recursos financeiros por parte
das organizagbes privadas, sdo uma oportunidade de melhoria da qualidade dos

servigos prestados.

Foi citado o caso do Parque do Ibirapuera que em conjunto com outros 5
parques publicos municipais da Cidade de S&o Paulo passaram recentemente a ser
gerenciado pela iniciativa privada por uma PPP. Ainda é recente para avaliar se a
concessao desses parques ira trazer mais beneficios que prejuizos, conforme a lista
citada no capitulo especifico. Mas um fato é que esse movimento pioneiro no Brasil
esta fazendo com que outros parques sejam objeto de concesséo através de PPP,
como o Zoolégico e Jardim Botanico da cidade de Sao Paulo que ja tiveram o contrato
de concessao assinado e mais recentemente os parques Villa-Lobos, Agua Branca e
Candido Portinari também situados na cidade de Sdo Paulo que estdo em etapa de
consulta publica para o processo de concessao.

Pensando na constante evolucdo e melhoria dos servigos prestados aos

usuarios, os 6rgaos publicos responsaveis, deveriam incluir nos editais de licitagao
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para as PPP de parques publicos urbanos a obrigatoriedade da certificagdo do

sistema de gerenciamento de facilidades, conforme a NBR ISO 41.000.

O gerenciamento de Facilidades deve utilizar todas as ferramentas
disponiveis para atuar com foco na experiéncia do usuario, procurando compreender
seus comportamentos e necessidades. E necessario para o bom gerenciamento de
facilidades manter sempre calibrado o trabalho que o Gerente de Facilidades esta
fazendo. Sendo fundamental manter atualizado o banco de dados sobre as

experiéncias do usuario, do que eles precisam e nao precisam.

Na tentativa de contribuir com uma melhor avaliagdo da experiéncia do
usuario dos parques publicos urbanos, foi proposta a aplicagdo de um modelo simples
e ja difundidos de analise utilizando questionarios com o usuario, walkthrough e NPS,
que em conjunto com estudos recentes (ENG & NIININEN, 2005) e (Sakip, Akhir, &

Omar, 2015) mapearam os atributos que mais impactam na experiéncia do usuario.

A metodologia proposta neste trabalho pode ser util para o gerente de
facilidades obter a informagdes sobre a percepg¢ao da qualidade do servico, inclusive
para calculo da sua remuneragao, como € o caso citado do Parque do Ibirapuera que
leva em consideragdo a avaliagdo dos usuarios para o calculo do pagamento da

outorga variavel.

Dessa forma espera que esse trabalho tenha contribuido com os érgaos
publicos responsaveis pelo gerenciamento dos parques publicos urbanos, assim como
para as organizagdes que possam vir a ser responsaveis pelo gerenciamento de

facilidades dos parques publicos urbanos que passarem para a gestao da PPP.

Como tema para futuras pesquisas fica a sugestao de se fazer a aplicagao
do modelo utilizado por Eng e Niininen (2005) para verificar se os atributos citados
nos estudos em parques do Reino Unido, também sdo os mesmos dos parques

publicos urbanos do Brasil.

Diante da incerteza se os atributos escolhidos sao os mais relevantes, uma
melhoria que pode ser realizada, € a inclusdo no questionario de algumas perguntas
sobre o grau de importancia de alguns fatores, de forma a identificar os reais fatores
que impactam na experiéncia dos usuarios como por exemplo, disponibilidade de
restaurantes ou cafeterias, experiéncia com a natureza entre outras. As respostas

para essas perguntas poderiam varias de muito importante até nada importante.
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Dessa forma as respostas permitiriam realizar um ajuste na ponderagédo das notas e

até mesmo orientar a alteragao do questionario para uma nova aplicagao no futuro

Uma grande contribuicdo também se daria pela aplicagdo do questionario
proposto neste trabalho em diversos parques urbanos, adotando uma amostra
estatistica que permita ter margem de erro e confianga dentro de parametros que
possam fornecer resultados que representem todos os usuarios dos parques,
possibilitando ainda a verificagdo da aderéncia do indicador NPS com os valores das

avaliagdes finais dos parques.
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10. ANEXOS

Anexo 1: Perguntas do perfil do usuario.

Peril do usuario

1. Qual sua idade?

até 10 anos de10a20 de 20 a 30 de 30 a40 de 40 a 60 acima de 60
O O | O O |
. E portador de alguma deficiéncia? Se sim indicar qual?
Nao Motora Visual Auditiva Fala Intelectual
O O O O O O
. Onde vocé mora?
Bairros Demais Cidades da Demais Demais
vizinhos ao  bairros de Sdo Grande Sao cidades do cidades do Outro pais
parque Paulo Paulo estado de SP Brasil
O O O O O O
. Qual meio de transporte vocé usou para vir ao parque?
Trar;sporte Carro / moto Taxi, Uber Bicicleta apé
publico
O O O O O
. Qual a sua frequencia média de visitagdo desse parque?
até 4 vezes N 2 vezes por 3 a4 vezes 1a3vezes mais que 3
1 vez por més R N vezes por
por ano més por més por semana
semana
O O O O O O
. Qual o tempo que planeja permanecer ou permaneceu no parque?
Mengs de 30 de .30 a 60 de1a2horas de2a4horas SUPerora 4
minutos minutos horas
O O O O O
. Qual arazéo de sua ida ao parque?
Caminhar ou Pratica de Descansar, Piquenique, Apreciar a Encontrar  Passear com
correr esporte relaxar lanche natureza amigos filhos e pets
O O O O O O O
. Qual o seu grau de escolaridade?
Ensino Ensino . - Ensino Pos
Ensino médio . ~
fundamental  fundamental superior graduagao
. completo
incompleto completo completo completa
O O O O O

. Qual a renda média familiar?

. L. de1a3 de3ab6 de6a9 acimade 9
Até 1 salario . . . .
minimo salarios salarios salarios salarios
minimos minimos minimos minimos
O O O O O

N&o sei ou ndo
quero opinar

O

Fonte: autor.
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Anexo 2: Pesos do questionario do usuario conforme categoria e subcategoria

Indicador Categoria / Subcategoria

Peso Grupo Peso Geral

1.0 Mobilidade e acessibilidade 20%
1.1 Sistema publico de transporte 20,00% 4,00%
1.2 Acesso de veiculo 24,00% 4,80%
1.3 Acesso e circulagdo para pedestres 20,00% 4,00%
1.4 Acessibilidade 18,00% 3,60%
1.5 Sinalizacao 18,00% 3,60%
Nota Mobilidade e acessibilidade 100,00% 20,00%

2.0 InstalagGes e atratividades 26%
2.1 Bancos 15,00% 3,90%
2.2 Sanitarios 15,00% 3,90%
2.3 Parque infantil 15,00% 3,90%
2.4 Bebedouros 10,00% 2,60%
2.5 Estrutura para alimenta¢do dos usudrios 12,50% 3,25%
2.6 Equipamentos de esportes 10,00% 2,60%
2.7 Elementos hidricos 10,00% 2,60%
2.8 Atividade e atragao especial 12,50% 3,25%
Nota Instalagbes e atratividades 100,00% 26,00%

3.0 Area verde e meio ambiente 18%
3.1 Area verdes de matas natural 24,00% 4,32%
3.2 Area verde de canteiros, jardins e gramados 24,00% 4,32%
33 Vida animal 24,00% 4,32%
34 Coleta deresiduos 28,00% 5,04%
Nota Area verde e meio ambiente 100,00% 18,00%

4.0 Sociabilidade, programagao de cultura e lazer 18%
4.1 Oportunidade de socializacado 47,00% 8,46%
4.2 Atividades de cultura e lazer 53,00% 9,54%
Nota Sociabilidade, programagao de cultura e lazer 100,00% 18,00%

5.0 Conservagao, seguranga e apoio 18%
5.1 Limpeza 25,00% 4,50%
5.2 Manutenc¢ao 25,00% 4,50%
5.3 Seguranga 28,00% 5,04%
5.4 Atendimento dos funcionarios 22,00% 3,96%
Nota Conservagao, seguranga e apoio 100,00% 18,00%

Fonte: autor.
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Anexo 3: Questionario do usuario

Indicador Categoria / Subcategoria
1.0 Mobilidade e acessibilidade
Sistema publico de transporte
11 1. Como éa disponibilidade de transporte publico para o acesso ao parque?
2. Como éa disponibilidade e condigdo da ciclofaixa de acesso ao parque?
Acesso de veiculo
1.2 3. Como éasinalizagdo efacilidade de entrada ao estacionamento?
4. Como éa facilidade de encontrar vagas para estacionar o veiculo?
Acesso e circulagao para pedestres
13 5. Como éa sinalizagdo efacilidade da entrada de pedestre?
6. Como sdoas condigdes das calgadas etravessia de pedestre?
Acessibilidade
14 Como é a condigdo de acesso para idosos e pessoas com deficiencia fisica? (degraus,
rampas, corrimdo e obstdculos).
Sinalizagao
15 Asinalizagdo geral dentro do parque éclara eindicam os principais equipamentos e
servicos disponiveis?
2.0 InstalagGes e atratividades
Bancos
21 Como é a quantidade e o posicionamento dos bancos? (situados na sombra, proximo a
locais com grande atividades e de facil acesso)
Sanitdrios
2.2 10. Como vocé considera a quantidade de sanitarios ofertados e suas localizagdes?
11. Como éa limpeza e conservagdo dos sanitarios?
Parque infantil
23 12. Como é o tamanho dos parques infantis e diversidade de brinquedos disponiveis?
13. Como éa limpeza, conservagdo e seguranga dos brinquedos?
Bebedouros
24 Como vocé avalia a quantidade de bebedouros e qualidade da dgua? (turbidez, cheiro
ou gosto)
Estrutura para alimentagdo dos usuarios
25 Como vocé considera a relagdo entre qualidade e prego das comidas e bebidas
ofertadas nos auiosaues. lanchonetes e restaurantes?
16. Como éa condi¢do dos locais destinados para piquenique?
Equipamentos de esportes
17 Como vocé avalia a disponibilidade e estado das quadras poliesportivas e campos de
futebol?
18, Como vocé avalia a disponibilidade e estados de equipamentos de ginastica e
2.6 musculacdo?
19. Como éo estado das pistas de corrida e caminhada?
20. Como éo estado do local para pratica de ciclismo?
21. Como éo local destinado para a pratica de esportes radicais? (skate, patins e etc)
Elementos hidricos
Nos caso de presenga de nascentes lagos, corregos erios, eles estdo com boa
2.7 aparéncia? (cor da agua, cheiro, existéncia de lixo em seu leito).
23 Nos casos da presenca de espelho d'agua, fontes e esguichos, eles sdo atrativos estdo
bem conservados e operando normalmente?
Atividade e atragdo especial
2.8 24. Como éa disponibilidade de locais para relaxamento, descanso e leitura?
25. Como éa existéncia de locais para foto panordmicas?
continua
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3.0 Area verde e meio ambiente
Area verdes de matas natural
3.1 Nos caso de presenca de mata fechada ou nativa como é o estado aparente de
conservacao?
Areaverde de canteiros, jardins e gramados
32 27. Como éa aparéncia, atratividade e conservagdo dos gramados, jardins e areas verdes?
Vida animal
33 28. Como é a presencga de animais silvestres? (passaros, amfibios, peixes e mamiferos e etc.)
Coleta de residuos
34 29. Como é a quantidade e distribuicdo de lixeiras ao longo do parque?
30. Como éa disponibilidade delixeiras para coleta seletiva?
4.0 Sociabilidade, programacao de cultura e lazer
Oportunidade de socializagao
a1 31. Os espacos para socializagdo sdo atrativos?
Atividades de cultura e lazer
32. Como é a variedade de opgdes culturais?
4.2 33. Como é a qualidade da programacgdo cultural?
34. Como é a atratividade das esculturas e estatuas?
5.0 Conservagao, seguranga e apoio
Limpeza
>1 35. Como vocé considera a limpeza do parque? (chdo, sanitarios, bancos, parque infantil)
Manutengao
5.2 Como é o estado de conservagdo dos mobiliarios einstalages do parque? (banco,
lixeira, sanitdrios, quadras, parque infantil etc.)
Seguranga
53 37. Como é a presenca de vigilantes ou policiamento no parque?
38. Deum modo geral como é a sensag¢do de seguranga no parque?
- Atendimento dos funciondrios

39. Como vocé avalia a cordialidade dos funcionarios do parque?

Fonte: autor.
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Anexo 4: Pesos questionario walkthrough conforme categoria e subcategoria

Indicador Categoria / Subcategoria

Peso Grupo Peso Geral

1.0 Mobilidade e acessibilidade 20%
1.1 Sistema publico de transporte 20,00% 4,00%
1.2 Acesso de veiculo 24,00% 4,80%
1.3 Acesso e circulagdo para pedestres 20,00% 4,00%
1.4 Acessibilidade 18,00% 3,60%
1.5 Sinalizagdo 18,00% 3,60%
Nota Mobilidade e acessibilidade 100,00% 20,00%

20 Instalagdes e atratividades 26%
2.1 Bancos 15,00% 3,90%
2.2 Sanitarios 15,00% 3,90%
2.3 Parque infantil 15,00% 3,90%
2.4 Bebedouros 10,00% 2,60%
2.5 Estrutura para alimentagdo dos usuarios 12,50% 3,25%
2.6 Equipamentos de esportes 10,00% 2,60%
2.7 Elementos hidricos 10,00% 2,60%
2.8 Atividade e atracdo especial 12,50% 3,25%
Nota Instalagdes e atratividades 100,00% 26,00%

3.0 Area verde e meio ambiente 18%
3.1 Area verdes de matas natural 24,00% 4,32%
3.2 Area verde de canteiros, jardins e gramados 24,00% 4,32%
3.3 Vida animal 24,00% 4,32%
3.4 Coleta deresiduos 28,00% 5,04%
Nota Area verde e meio ambiente 100,00% 18,00%

4.0 Sociabilidade, programacao de cultura e lazer 18%
4.1 Oportunidade de socializagdo 47,00% 8,46%
4.2 Atividades de cultura e lazer 53,00% 9,54%
Nota Sociabilidade, programagao de cultura e lazer 100,00% 18,00%

5.0 Conservagao, seguranga e apoio 18%
5.1 Limpeza 15,00% 2,70%
5.2 Manutenc¢do 15,00% 2,70%
5.3 Seguranca 20,00% 3,60%
5.4 Prevencdo de acidentes 15,00% 2,70%
5.5 Atendimento dos funcionarios 15,00% 2,70%
5.6 Administracdo / Atendimento ao usuario 10,00% 1,80%
5.7 Estrutura para funciondrios 10,00% 1,80%
Nota Conservagao, seguranga e apoio 100,00% 18,00%

Fonte: autor.
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Anexo 5: Questionario Walkthrough

Indicador Categoria / Subcategoria

1.0 Mobilidade e acessibilidade

Sistema publico de transporte

11 1. Como éa disponibilizagdo de transporte publico para o acesso ao parque?

2. Como éa infraestrutura para ciclista? (Ciclofaixa, bicicletario, aluguel de bicicletas)

Acesso de veiculo

3. Como éa sinalizagdo para entrada e dentro do estacionamento?

4. Como sdo as condigdes do estacionamento? (pavimento, iluminagao etc)

1.2 5. Como éo transito dentro do estacionamento?
6 Como é a quantidade de vagas de estacionamento levando se em conta o tamanho do
" parque?

7. Como éo tamanho das vagas?

Acesso e circulagdo para pedestres

Com éa condi¢do da travessias de pedestres? (existe faixa de pedestre, farol para

8.
pedestre).
13 9. Como éa condigdo das calgadas? (sem buracos, depressao, piso faltando, etc).
10 Como é a largura da calgada levando em conta a quantidade de pessoas que esta

transitando?
11. Como éa sinalizagdo para acesso dos pedestres?

Acessibilidade

Como éa condi¢gdo deacesso para idosos e pessoas com deficiencia fisica? (degraus,
1.4 " rampas, corrimdo e obstaculos).
13. Como éa condigdo de atendimento da norma de acessibilidade NBR 90507

14. Como é a quantidade de vagas destinadas a idosos e deficientes fisicos?

Sinalizagdo

Asinalizagdo geral do parque é clara eindicam os principais equipamentos e servigos
1.5 " disponiveis?
16. Como é o estado de conservagdo das placas desinalizagdo?

17. Como éa disponibilizagdo de sinalizagdo em outro idioma além do portugues?

2.0 InstalagOes e atratividades
Bancos
18. Como é o posicionamento dos bancos? (situados na sombra, proximo a locais com
21 grande atividades e de facil acesso)
19, Como é a quantidade debancos em relagdo ao tamanho do parque e o nimero de
usuarios?
20. Como estd o conforto e estado de conservagao dos bancos?
Sanitarios
21. Como éa quantidade de sanitarios ofertados e as suas localizagGes?
2.2 22. Como éa limpeza e conservagao dos sanitarios?
23. Como éa disponibilizacdo de sanitarios para PCD?
Parque infantil
24. Como é o quantidade e diversidade de brinquedos disponiveis?
2.3 25. Como éa limpeza dos brinquedos?
26. Como é o estado de conservagdo dos brinquedos? (ndo possuem ferrugem, pregos
soltos, partes ponteagudas, madeiras apodrecisda ou pecas quebradas).
Continua
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Bebedouros

Como é a quantidade e distribuicdao de bebedouros levando em conta o tamanho do
paraue e numero de usuarios?
28. Como éa qualidade da dgua? (sem turbidez, cheiro ou gosto)

2.4 27.

Estrutura para alimentagdo dos usuarios

Como é a quantidade de quiosques, lanchonetes ou restaurantes levando em conta o
numero de usudrios?
25 30. Como éo prego dos alimentos em relagdo a acessibilidade da populagdo?

29.

31. Como é o estado de conservagao e limpeza dos estabelecimentos?

32. Como éa condi¢do dos locais destinados para piquenique?

Equipamentos de esportes

Como é a quantidade de e estado de conservagdo das quadras poliesportivas e campos

33.
de futebol?
34 Como é a quantidade de e estado de conservagdo dos equipamentos de ginastica e
2.6 " musculacdo?

35. Como é otamanho e estado de conservac¢do das pistas de corrida e caminhada?

36. Como é otamanho e estado do local para pratica de ciclismo?
Como é a disponibilidade de locais destinado para a prdtica de esportes radicais?

37.
(skate, patins e etc)

Elementos hidricos

Nos caso de presenga de nascentes lagos, corregos erios, eles estdo com boa
aparencia? (cor da agua, cheiro, existencia de lixo em seu leito).
2.7 Nos casos da presencga de nascente, lagos, corregos erios, eles apresentam indicadores

39.
bioldgicos (peixos, amfibios e ou aves aquaticas).
Nos casos da presenca de espelho d'agua, fontes e esguichos, eles sdo atrativos estdo

bem conservados e operando normalmente?

38.

40.

Atividade e atragdo especial

28 41. Como é a disponibilidade de locais para relaxamento, descanco e leitura?
’ 42. Como éo estado de conservagdo de esculturas / estatuas?

43. Como éa disponibilidade de locais para foto panoramicas?

3.0 Area verde e meio ambiente

Area verdes de matas natural

Nos caso de presenga de mata fechada ou nativa como é o estado aparente de

44, N
31 conservacao?
45, Como e a limpeza das areas de mata fechada ou nativa?
46 Como € a existencia de catalogacdo de flora e faunado e disponibilidade de acesso a
" __essas informacdes?
Area verde de canteiros, jardins e gramados
3.2 47. Como éa diversidade paisagismo dos gramados, jardins e areas verdes?
48. Como éo estado de conservacgao das areas verdes de canteiros, gramados e jardins?
Vida animal
3'3 ’ . . . . . . .
49. Como éa presenca de animais silvestres? (passaros, amfibios, peixos e amiferos e etc).
Coleta de residuos
34 50. Como éa quantidade e distribui¢cdo de lixeiras ao longo do parque?
’ 51. Como éa quantidade e distribuicdo de lixeiras para coleta seletiva?
52. Como é o estado de conservacgao das lixeiras e a frequencia de troca dos sacos?
Continua
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4.0 Sociabilidade, programagdo de cultura e lazer
a1 Oportunidade de socializagao
) 53. O design do layout do parque propicia a socializagdo?
Atividades de cultura e lazer
54. Como é a existem de trabalho voluntdrio no parque ou agdo comunitarias?
55. Como é a variedade de opgdes culturais?
4.2 56. Como éa qualidade da programacgao cultural?
57. Como éa disponibilidade de atividades gratuitas/ programacgao de lazer e cultura?
58. Como éa divulgacdo das atividades em meio digital (site ou rede social)?
5.0 Conservagdo, seguranga e apoio
51 Limpeza
) 59. Como éa limpeza do parque? (chdo, sanitarios, bancos, parque infantil)
Manutencgao
5.2 Como é o estado de conservagdo dos mobilidrios einstala¢ges do parque? (banco,
lixeira, sanitdrios, quadras, parque infantil etc.)
Seguranca
61. Como éa quantidade de vigilantes ou policiamento no parque?
62 Como é o sistema de cAmera de seguranca e/ou um sistema de CFTV? (funcionamento,
53 " quantidade de cAmeras)
63. Como éa disponibilidade de radios para comunicagdo interna entre os vigilantes?
64 Como sdo as guaritas, abrigos ou espac¢o para o seguranga ficar em caso de chuva e sol
___excessivo?
Prevencgdo de acidentes
54 65 Como é a disponibilidade de equipamentos de combate a incéndio nas edifica¢des do
’ " parque?
66. Como éa qualidade do servigo de atendimento ambulatorial?
Atendimento dos funciondrios
67. Como vocé avalia a cordialidade dos funciondrios do parque?
5.5
68. Como é a disponibilidade de identificacdo dos funcionarios? (crachas, uniformes)
69. Como é a adequacdo dos equipamentos disponibilizado aos funcionarios?
Administragdo / Atendimento ao usuario
Como é a disponibilidade de profissionais para sanar duvidas e questdes? (presencial
5.6 ou por telefone)
71. Como é o grau de capacidade dos funcionarios para fornecer informagdes precisas?
Estrutura para funcionarios
5.7 72. Como éa condi¢do de conservagdo e limpeza do refeitdério destinados aos funciondrios?

Como é aa condigdo de conservagdo e limpeza do vestidrio destinados aos
funciondrios?

Fonte: autor.
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