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Pesquisa de satisfacao em parques urbanos: um estudo no
Parque Ibirapuera (SP)

Satisfaction survey in urban parks: a study in Ibirapuera Park
(SP, Brazil)

Daiane Uinnes Faustino, Reinaldo Miranda de Sa Teles

RESUMO: O presente artigo, de carater exploratorio, teve como principal
objetivo a analise da satisfacdo do usuario do Parque Ibirapuera, importante
atrativo turistico da cidade de S&o Paulo. O estudo busca compreender a
opinido do usuario quanto a infraestrutura e servicos do parque. No decorrer
da pesquisa buscou-se, com o referencial teérico, evidenciar a relacao entre
parques urbanos, qualidade e satisfacdo, demonstrando que a oferta técnica
€ parte importante para uma melhor gestdo destes ambientes. A fim de
mensurar a satisfacdo de quem frequenta o Ibirapuera, foi aplicado um
guestionario de avaliacdo a 86 wusuarios do parque. Os resultados
encontrados indicam que o Ibirapuera é avaliado como regular pelos
usuarios contidos na amostra obtida na pesquisa, sendo que a qualidade e
guantidade dos espacos culturais € o aspecto mais bem avaliado. As
deficiéncias do parque estdo nos banheiros e bebedouros disponiveis para
0S USUarios, assim como nos servigcos de estacionamento e alimentagao.

PALAVRAS CHAVE: Parques Urbanos; Infraestrutura e Servigos; Satisfacao;
Parque Ibirapuera.

ABSTRACT: The main objective of this exploratory paper was to analyse
user satisfaction at Ibirapuera Park, an important tourist attraction in the city
of S&do Paulo. The study seeks to understand the user’s opinion regarding the
park’s infrastructure and services. Throughout the research, it sought to
highlight with the theoretical framework the relationship between urban parks,
guality and satisfaction, demonstrating that the technical offer is an important
part for a better management of these environments. In order to measure the
satisfaction of those who attend lIbirapuera, 86 users who have already
attended the park answered the survey questionnaire. The results found in
the sample obtained in the survey indicate that Ibirapuera is a park rated as
regular, and quality and quantity of cultural spaces were the best-evaluated
aspects. The park's deficiencies are in the toilets and drinking fountains
available to users, as well as parking and food services.

KEYWORDS: Urban Parks; Infrastructure and Services; Satisfaction;
Ibirapuera Park.
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Introducao

Parques urbanos sdo areas verdes de presenca comum em
ambientes urbanos contemporaneos. A criacdo de parques consiste na
possibilidade de trazer a natureza para dentro dos ambientes densamente
urbanizados, numa tentativa de melhoria da qualidade de vida nestes
espacos. Os parques, para além dos beneficios j& conhecidos na dinadmica
da cidade, tém também a possibilidade de serem apropriados por atividades
de lazer e, em algumas situacgdes, atividades turisticas. No que diz respeito
ao lazer, os parques urbanos séo locais que democratizam importantes
praticas: a recreacado, a contemplacao da paisagem e até o envolvimento em
servicos ambientais. Os parques urbanos sdo um dos equipamentos
publicos mais importantes da infraestrutura urbana e da infraestrutura verde
urbana.

Diante disto, é valido discutir a qualidade da infraestrutura e dos
servicos (quando existentes) prestados por estas organizacbes aos
residentes locais e seus visitantes. Qualidade de servigos e infraestrutura
adequadas sao pontos essenciais para qualquer tipo de atividade que vise o
atendimento a publicos em geral. Com relacdo ao turismo, atividade que
pertence ao setor terciario da area econbmica — mais especificamente ao
setor de servicos —, a qualidade de servigos e infraestrutura, assim como a
medicao da satisfacdo do viajante, sdo elementos que ajudam na gestdo da
qualidade oferecida, isto €, manter o nivel de qualidade onde se esta
satisfeito e melhorar os elementos que geram indices ruins de qualidade. E
possivel afirmar que o uso publico dos parques urbanos esta relacionado a
sua qualidade como espaco de lazer, pois areas pouco utilizadas podem se
tornar pontos de obsolescéncia nas cidades, resultando em é&reas
abandonadas e sem um uso condizente com 0 seu proposito inicial de
criacao.

A frente destas questdes, o problema de pesquisa que guiou O
desenvolvimento desta investigagdo no Parque lIbirapuera foi formulado a
partir da seguinte pergunta: qual o nivel de satisfacdo dos usudarios com a
infraestrutura e os servicos prestados no ambito dos parques urbanos? O
Parque lbirapuera € um local emblematico, pois ndo € apenas um dos
parques mais frequentados da capital paulista, mas também é um dos
atrativos turisticos mais visitados da cidade de S&o Paulo. De acordo com
dados da “Pesquisa de Demanda Turistica” da cidade de Sao Paulo (2015),
o Ibirapuera € o segundo atrativo mais visitado entre quase todos os perfis
de turista da cidade (gerais, Brasil, estrangeiros, negdécios e lazer), perdendo
apenas para a Avenida Paulista.

O objetivo geral desta pesquisa envolveu a mensuracdo da
satisfacdo dos usuarios do Parque Ibirapuera em relacéo a sua infraestrutura
e servigos prestados, sendo que 0s objetivos especificos sdo: ) caracterizar
o perfil dos usuarios; Il) caracterizar o perfil da visita dos usuarios e Ill)
identificar as areas mais problematicas do parque.
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Referencial tedrico: a guisa da definicdo de parques urbanos e suas
funcodes

Conforme a definicdo de parques urbanos dada pelo Ministério do
Meio Ambiente (s.d., online), parques urbanos séo considerados &areas
verdes urbanas com funcéo ecoldgica, estética e de lazer, diferentes, porém,
de pracas e jardins publicos (parques tém uma extensao maior que ambos).
A Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente do governo do estado de
Sao Paulo (s.d., online) por sua vez da uma definicAo mais detalhada,
estabelecendo parques urbanos como “grandes espacos verdes localizados
em areas urbanizadas de uso publico, com o intuito de propiciar recreacéo e
lazer aos seus visitantes”. Também consta nesta definicdo que estes
espacos proporcionam outros tipos de servicos além do ambiental, como
servicos culturais e esportivos.

Pode-se notar que a definicdo dada pelo governo federal é mais
genérica que a dada pelo governo estadual de Sao Paulo, onde este explora
mais as funcdes exercidas por parques urbanos. Porém, também se pode
observar uma semelhanca entre ambas: a funcdo dos parques urbanos de
serem um equipamento de lazer para seus usuarios. Essa observagdo esta
de acordo com o que afirmam Raimundo e Sarti (2016) sobre os servi¢os
ecossistémicos (fornecidos pela natureza e indispensaveis a sobrevivéncia
humana) de parques urbanos e demais areas verdes urbanas: as funcdes
ecossistémicas de destaque dos parques urbanos sdo a regulacdo — de
gas, climatica, de disturbio, de oferta de agua etc. — e a de informagcdo —
estética, artistica, cultural, historica etc. —, onde estéo as atividades de lazer
e turismo.

Segundo Macedo e Sakata (2010, p. 14) a definicdo de parques
urbanos no Brasil nem sempre é precisa. Para esses autores, o parque €
“todo espaco de uso publico destinado a recreacao de massa, qualquer que
seja 0 seu tipo, capaz de incorporar intencdes de conservacdo e cuja
estrutura morfolégica € auto-suficiente [sic], isto é, ndo € diretamente
influenciada em sua configuracdo por nenhuma estrutura construida em seu
entorno”. A partir dessa definicdo, os autores afirmam que muitos espacos
que possuem no nome o termo “parque” ndo podem ser caracterizados
como tal, pois possuem limitacbes quanto ao aspecto do lazer e/ ou
recreacdo, entrando entdo em outras definicbes, como pracas de
vizinhanca.

Num contexto internacional, a Federacao Internacional de Parques e
Administracdo de Recreacao (2013, p. 2) define parques urbanos como “[...]
areas delimitadas de espacos livres, predominantemente dominadas por
vegetacdo e agua, e geralmente reservadas para uso publico. Os parques
urbanos sdo em sua maioria maiores, mas também podem ter a forma de
‘pocket parks’ — com dimensdes menores. Parques urbanos sao geralmente
definidos localmente (pelas autoridades) como parques”.

Ao organizar e agrupar os espacos livres quanto as suas funcdes
urbanisticas enquanto da elaboracdo do Cadastro Municipal de Espacos
Livres Urbanos de Ribeirdo Preto, Guzzo, Carneiro e Junior (2006, p. 22)
empregam a seguinte definicdo do que entendem como parques urbanos:
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“‘espaco livre urbano publico com dimensdo quase sempre superior a de
pracas e jardins publicos, destinado ao lazer ativo e contemplativo, a
conservacao dos recursos naturais e a promoc¢ao da melhoria das condicdes
ambientais da cidade”. J4 Paula (2017, p. 60), ao discorrer sobre alguns
conceitos existentes de parques urbanos, concilia-os e adota como definigéo
de parques urbanos o seguinte: “espacos de uso publico destinados a
recreacdo da populagdo, estruturados por vegetacdo e que apresentam
estruturas e instalacbes destinadas a atividades recreativas, esportivas,
culturais e/ ou educativas, e cuja estrutura morfologica € autossuficiente com
relagdo ao entorno e com dimensao superior a uma quadra tipica urbana”.

A despeito da pouca precisdo do que sédo parques urbanos, pode-se
verificar, a partir das definicbes dadas anteriormente, sejam elas dadas por
orgaos publicos ou estudiosos da area, que parques urbanos precisam ter
alguns elementos para ser assim denominados. Primordialmente, precisa ser
um espacgo publico dentro do perimetro urbano, onde a vegetacdo €
predominante e cujas principais funcdes sao a ecoldgica-ambiental e a de
lazer e recreacdo, embora possua muitas outras. Cianga e Popescu (2013)
afirmam que do ponto de vista turistico as areas verdes — como 0s parques
e jardins — podem desenvolver uma funcéo turistica dentro de um ambiente
urbano, j& que seus atributos (estéticos, contexto historico, estilo de design e
paisagem) podem atrair turistas e sua extensédo (larga e ampla) pode abrigar
diferentes atracoes.

Infraestrutura

Infraestrutura € um termo que, no sentido geral, pode ser
compreendido como os sistemas fisicos basicos de um negdcio, regido ou
nacao. Estes sistemas — como o de transporte, de comunicacao, elétricos,
de &gua e esgoto — costumam ser dispendiosos, de alto custo de
investimento e vitais, numa escala nacional, para a funcionalidade, o
desenvolvimento econémico e a prosperidade de um pais (CHAPPELOW,
2020). Diante disto, infraestrutura publica sdo os equipamentos, sistemas e
estruturas que pertencem e sdo operados pelo governo, sendo que estes
sdo abertos ao uso publico. Infraestrutura também inclui toda a gama de
sistemas necessarios ao fluxo econémico das atividades diarias e de
melhoria do padrdo de vida humano. Alguns exemplos de infraestruturas
publicas séo as infraestruturas de transportes, de aguas, de luz e energia, de
telecomunicacdes; de politica, educacional, de saude e recreacional (CFl,
s.d., online).

Em cidades, infraestrutura pode ser conceituada como “um sistema
técnico de equipamentos e servicos necessarios ao desenvolvimento das
funcdes urbanas, podendo estas fungdes ser vistas sob 0s aspectos social,
econdmico e institucional” (ZMITROWICZ; NETO, 1997, n.p.). Os aspectos
sociais referem-se a infraestrutura que visa promover condi¢cdes adequadas
de moradia, trabalho, saude, educacao, lazer e seguranca. Os aspectos
econdmicos da infraestrutura sdo aqueles relacionados as atividades de
comercializacdo de bens e servicos, ou seja, as atividades produtivas. Ja a
infraestrutura sob o aspecto institucional relaciona-se com 0s meios
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necessarios para o desenvolvimento das atividades politico-administrativas.
Os subsistemas da infraestrutura urbana tém como objetivo final a prestacéo
de um servico, ja que demanda algum tipo de operacédo e alguma forma de
relacionamento com o usuario. Embora o servi¢co seja o objetivo final destes
subsistemas, € importante ressaltar que sempre had a necessidade de
investimentos em uma dimensao fisica, isto €, em bens ou equipamentos
(ZMITROWICZ; NETO, 1997).

Outro tipo de infraestrutura presente em cidades é a infraestrutura
verde. Este termo € usado para descrever uma rede estrategicamente
planejada de &reas naturais e seminaturais com outros recursos ambientais
projetados e gerenciados para fornecer uma ampla gama de servigos
ecossistémicos, podendo esta rede ser encontrada em ambientes urbanos e
rurais. Em ambientes urbanos, principalmente dentro da cidade e em areas
periurbanas (areas além dos subudrbios de uma cidade), muitos elementos
podem ser parte da infraestrutura verde — por exemplo: parques, jardins,
jardins verticais ou telhados verdes — na medida em que sdo parte de uma
rede interconectada e estdo fornecendo Vvarios servicos ecossistémicos
(EUROPEAN ENVIRONMENT AGENCY, 2017).

Em escalas menores, como em negbcios ou organizacles,
infraestrutura pode incluir uma variedade de sistemas e estruturas, desde
gue haja a necessidade de componentes fisicos, isto €, componentes que
sejam necessarios para a operacdo de um local em especifico
(CHAPPELOW, 2020). Semelhante definicdo € apresentada pela Associacéo
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), onde infraestrutura é definida como
‘o sistema [conjunto de elementos inter-relacionados ou interativos] de
instalacdes, equipamentos e servicos necessarios para a operagcao de uma
organizacao” (2015, p. 19).

Diante do exposto, parques urbanos podem ser compreendidos
como espacos publicos que fazem parte da infraestrutura urbana, assim
como da infraestrutura verde urbana, voltada as funcdes sociais — em
especifico aquelas ligadas ao lazer e recreacdo — e prestam servicos que
garantem a qualidade de vida nas cidades. Portanto, os parques urbanos
caracterizam-se como um dos equipamentos mais importantes do espaco
publico para a préatica de lazer, assim como sdo locais que garantem a
gualidade do conforto ambiental urbano (RAIMUNDO; SARTI, 2016).

Os parques urbanos também séo parte essencial do direito a cidade,
ja que satisfazem um conjunto de outros direitos necessarios a este ultimo
— como o direito ao lazer, a recreacdo, a paisagem e aos Servicos
ambientais —, e € dever do poder publico satisfazer plenamente estes
direitos (SAMPAIO; SAMPAIO; MAGALHAES, 2016). De acordo com
Sampaio, Sampaio e Magalhdes (2016, p. 344), “a garantia de acesso e
fruicho dos seus ativos e a gestdo eficiente da sua infraestrutura s&o
elementos necessarios para que 0S parques possam ser efetivos
instrumentos da promocédo do direito a cidade”. Posto isto, é correto afirmar
gue o0s parques urbanos precisam de um sistema de instalagdes,

equipamentos e servigos, primordiais para o seu pleno funcionamento como
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espacos de lazer. E este sistema € parte integrante da infraestrutura do
parque.

A respeito dos espacos publicos voltados ao lazer, o Servigo Social
do Comércio (Sesc) afirma que as pessoas podem se adaptar ao ambiente
em que estdo, mas é indispensavel “dotar um ambiente com os
equipamentos adequados, configurando-o de diferentes maneiras capazes
de atender as necessidades dos envolvidos”, isto é, tornando-o qualificado
para o uso social (2013, n.p.). Alguns exemplos de equipamentos apontados
pelo Sesc sdo o0s elementos informativos (que promovem orientacédo
espacial), facilidade de acesso, hospitalidade, seguranca, limpeza, conforto
e possibilidades de contemplagédo da paisagem urbana ou natural.

Servicos

Conforme consta na ABNT (2015, p. 24), servigo é “a saida [o
resultado de um processo] de uma organizacdo, com pelo menos uma
atividade necessariamente realizada entre a organizagéo e o cliente”. Ainda
segundo a ABNT, uma das caracteristicas de um servico € a intangibilidade
e o0 seu fornecimento pode envolver uma atividade realizada em um produto
tangivel ou intangivel (um carro a ser reparado ou a entrega da declaracéo
do imposto de renda), a entrega de um produto intangivel (entrega de
informacgdes num contexto de difusdo de conhecimento) ou a criacdo de um
ambiente (em hotéis e restaurantes). De modo geral, um servico €
experimentado pelo cliente.

Kotler e Keller (2012, p. 382) definem os servigos como “qualquer
ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que néo resulta na propriedade de nada. A execucéo de
um servico pode estar ou ndo ligada a um bem concreto”. Os autores ainda
afrmam que o0s servicos possuem quatro caracteristicas distintivas:
intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade.

Como explicado, servico tem como sua principal caracteristica a
intangibilidade e € o resultado de um processo onde ha interacdo entre
cliente e organizacdo?. Assim, trazendo esse entendimento para os parques
urbanos, estes podem oferecer alguns tipos de servico para quem oS
frequenta, variando de disponibilidade conforme tamanho e finalidade
principal do parque. Também tendo em vista o conceito de infraestrutura, €
correto afirmar que é indispensavel a um ambiente relacionado ao lazer
possuir uma variedade de instalacbes, equipamentos e servicos que

permitam o pleno funcionamento destes espacos.

Embora ndo se possa fazer uma generalizacdo, com base no
levantamento feito pelo site “Areas Verdes das Cidades” — cujo conteido
consiste no agrupamento de informagdes acerca da infraestrutura, servicos e
atividades presentes em areas verdes de Sao Paulo e outras cidades — e
na Classificacdo Nacional de Atividades Econdémicas (CNAE), podem ser
identificados trés tipos de servicos nos parques urbanos: alimentacéo,
estacionamento e aqueles relacionados as artes, cultura, esportes e
recreacédo (IBGE, s.d., online).
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Os servicos de alimentacdo séo classificados como alojamento e
alimentacdo pela CNAE e tém como caracteristica o preparo das refeicdes
para consumo imediato, com ou sem servico completo (servico de mesa).
Nesta classificacdo, que é mais abrangente, estdo incluidos os bares,
lanchonetes, restaurantes, quiosques, trailers, servicos ambulantes de
alimentacdo dentre outros. Ja os servicos de estacionamento s&o
classificados como transporte, armazenagem e correio e sado caracterizados
pela exploracdo de edificios-garagem e parques de estacionamento para
veiculos, por curta duracao.

Quanto as artes, cultura, esportes e recreagdo, a CNAE usa uma
classificacdo de mesmo nome para as atividades destinadas a satisfazer os
interesses culturais, de entretenimento e recreativos da populacédo. Nesta
classificacdo estdo a producédo e promocéo de artes cénicas e espetaculos
(inclusive de atuacbes ao vivo), as bibliotecas, arquivos, museus, jardins
zooldgicos e botanicos, a exploracdo de jogos de azar e apostas, as
atividades esportivas, de recreacao e lazer. Os servicos de alimentacao e
estacionamento podem estar localizados dentro da area do parque ou em
seu entorno imediato (quando ndo h& a disponibilidade no préprio parque).
Como o interesse desta pesquisa € a infraestrutura e os servicos dentro dos
parques urbanos, os localizados no entorno néo serao considerados.

Apesar dos trés tipos de servico descritos serem 0S mais comuns
em parques urbanos, sdo poucos 0s parques que os tém em conjunto. Em
alguns parques ha servico de alimentacdo, mas ndo ha estacionamento
disponivel; em outros h& estacionamento, mas ndo h& servico de
alimentacdo. Com relacdo ao terceiro tipo de servico, alguns parques
possuem programacdes culturais durante todo o ano (AREAS VERDES DAS
CIDADES, s.d.).

Se levarmos em consideragédo a afirmacdo do Sesc sobre dotar os
espacos publicos de lazer com equipamentos adequados para torna-los
qualificados ao uso social, € correto afirmar que dotar os mesmos espacos
com servigos complementares a esta infraestrutura também € uma forma de
adequa-lo ao uso social e ao atendimento das necessidades dos visitantes,
ja que € mais um modo de agregar valor ao lugar, ou seja, acrescentar mais
um elemento ao conjunto dos beneficios tangiveis e intangiveis
proporcionado pelo objeto ou lugar do qual se esta desfrutando (KOTLER;
KELLER, 2012).

Qualidade

A qualidade de um produto ou servi¢co oferecido ao cliente € tema de
discussdo em diversas areas do conhecimento, mais notadamente nas areas
de marketing, administracdo e gestdo. Essa preocupacdo com a percepgao
de qualidade de um produto ou servi¢co por um cliente é valida no ambito do
mundo dos negocios e é um dos fatores mais importantes na
competitividade de mercado. Conforme conceitos presentes na ABNT (2015,
p. 2), a qualidade de produtos e servicos de uma organizacao € determinada
pela:

397 Revista Brasileira de Ecoturismo, v.14, n.3, ago-out 2021, pp. 391-416.



Faustino, D.U.; Teles, R.M.S.

[...] capacidade de satisfazer os clientes e pelo impacto
pretendido e n&do intencional nas partes interessadas
pertinentes.

A qualidade dos produtos e servicos inclui ndo apenas sua
funcdo e desempenho pretendidos, mas também seu valor
percebido e o beneficio para o cliente.

Ainda segundo a ABNT (2015, p. 21), qualidade é o “grau em que
um conjunto de caracteristicas inerentes a um objeto satisfaz requisitos” e
gque uma organizacdo Vvoltada a qualidade promove atitudes,
comportamentos e processos que agregam valor através da satisfacdo das
necessidades e expectativas dos clientes e de stakeholders (partes
interessadas). Pode-se dizer que uma organizacdo oferece um produto ou
servico de qualidade quando as expectativas dos clientes sao atendidas ou
superadas, ou seja, a qualidade é a chave para a satisfacdo dos clientes
(KOTLER; KELLER 2012).

A Sociedade Americana de Controle de Qualidade (ASQ) considera
gualidade um termo subjetivo, que pode ter diferentes significados
dependendo da pessoa ou do setor que o aplica, mas, no uso técnico, ele
pode significar “as caracteristicas de um produto ou servico que tém sua
capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas” e “‘um
produto ou servico livre de defeitos” (ASQ, s.d., online).

Quando se fala em qualidade no ambito dos espacos destinados ou
apropriados pelo lazer de um ambiente urbano, principalmente dos espacos
publicos, pode-se afirmar que um lugar atrativo, ou seja, um local que
possua uma boa qualidade espacial, tende a atrair mais pessoas do que um
local com a qualidade mais baixa, pois, segundo o Sesc (2013, n.p.), “as
pessoas sdo capazes de reconhecer as diferencas existentes, estimando
valores e decidindo pelos espacos mais vantajosos para si”. Isto €, na busca
por um espaco de lazer, a qualidade é um fator percebido pelas pessoas,
sendo que nesse processo elas se direcionam para os locais cuja qualidade
€ entendida como melhor. Neste sentido, acerca da qualidade nos espacos
publicos voltados ao lazer tem-se que:

[...] em espacos publicos de alta qualidade pode acontecer
uma ampla gama de atividades, porque o lugar e a situagéo
atraem as pessoas a participacdo. Indica-se, assim, para a
importancia do uso do espago como um pré-requisito para
ele ser satisfatério, pois a falta de uso é um dos indicadores
de mau desempenho (SESC, 2013, n.p.).

Sampaio, Sampaio e Magalhdes (2016) explicam que para uma
gestdo adequada dos parques urbanos € necessaria a criacdo de
indicadores objetivos e mensuraveis de padrdo de qualidade. Os autores
ainda complementam afirmando que estes padrdes devem variar conforme a

finalidade principal de cada parque (seja ambiental, de lazer ou ambos).
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Quanto ao monitoramento destes indicadores, os autores alegam que este é
fundamental para qualquer tipo de gestéo, seja ela publica ou privada.

Diante do que ja foi destacado, parques urbanos possuem uma
infraestrutura, necesséria a sua funcdo de espaco de lazer publico, e
servicos que complementam o conjunto destes equipamentos. Se a gestao
eficiente da infraestrutura destes espacgos € um dos elementos para que eles
possam promover o direito a cidade, como sugerem Sampaio, Sampaio e
Magalhdes (2016), entdo também se pode inferir que a qualidade destes
lugares € necessaria para que se cumpra plenamente este direito, ou seja, o
direito a usar a cidade como um lugar de encontro e reunido, e onde a
utilizac&o dos espacos publicos é o aspecto mais importante (EDUCACAO E
TERRITORIO, 2018).

O direito a cidade é um direito de todos e para garantir que seja
atendido outros direitos também precisam ser considerados, como o direito a
paisagem, a recreacdo, ao lazer e aos servicos ambientais proporcionados
por areas verdes urbanas. Os parques urbanos, como espagos publicos
voltados ao lazer, democratizam o acesso a esse direito social. A qualidade
destes espacos é indispensavel em razao de sua utilizacdo pela populagéo,
pois a presenca de areas abandonadas e degradadas pode ser associada
com o aumento da violéncia e criminalidade, assim como a desvalorizacéo
de imoveis na regido (SAMPAIO, SAMPAIO, MAGALHAES, 2016). E, assim
como afirma o Sesc (2013), o pouco uso de um espaco publico € um
indicador de mau desempenho destes ambientes.

Satisfacao

Para muitas organizacfes, a satisfacdo é um conceito chave, pois
estas estdo focadas em atender as necessidades e exceder as expectativas
de seus clientes. Além disso, atrair, reter e entender as necessidades futuras
dos clientes e de outras partes interessadas € um dos meios de se atingir
um sucesso sustentavel (ABNT, 2015). Desta maneira, Kotler e Keller (2012,
p. 134) esclarecem que a satisfacéo é:

[...] o sentimento de prazer ou decepcdo que resulta da
comparacgéo entre o desempenho (ou resultado) percebido
de um produto e as expectativas do comprador. Se o
desempenho ndo alcancar as expectativas, o cliente ficara
insatisfeito. Se alcancga-las, ele ficar4 satisfeito. Se o
desempenho for além das expectativas, o cliente ficara
altamente satisfeito ou encantado.

Ainda segundo Kotler e Keller (2012, p. 134), as avaliagbes dos
clientes quanto ao desempenho de um produto dependem de muitos fatores,
sobretudo da relagao de fidelidade destes com a marca, portanto, é “comum
gue os consumidores formem percepcdes favoraveis sobre um produto de
uma marca a qual eles associam com sentimentos positivos”. Ja para a ASQ
(s.d., online), a satisfacéo de clientes é definida como uma “mensuragao que
determina quao felizes estdo os clientes com as aptiddes, servicos e
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produtos de uma empresa”, ou seja, € o resultado de entregar um produto ou
servi¢co que atendeu as exigéncias do cliente.

Para a ABNT (2015, p. 29), satisfagao é a “percepcédo do cliente do
grau em que as expectativas do cliente foram atendidas”. Ha casos em que
a expectativa do cliente pode nao ser conhecida pela organizacéo até que o
produto ou servico seja entregue, mas mesmo estas expectativas sendo
implicitas ou ndo sendo declaradas, é necessario atendé-las, para alcancar
uma alta satisfacao do cliente (ABNT, 2015).

Sendo assim, a satisfacdo do cliente € um fator importante na for-
mac&o de desejo para experiéncias e compras futuras. E correto afirmar que
satisfagao e qualidade estao conectadas: enquanto a primeira é o “gostaria”,
ou seja, a expectativa com o servico/produto a ser experimentado, a
segunda é o “deveria”, isto €, os processos que deveriam ser realizados para
resultar na satisfacéo do cliente (MOSAHAB; MAHAMAD; RAMAYAD, 2010).

A percepcdo do ambiente de cada individuo € dependente das
diversas motivacdes que definem o comportamento de uma pessoa, sendo
gue este Ultimo esta direcionado a satisfacdo das necessidades individuais.
Por ser algo subjetivo, a intensidade com que estas necessidades ser&o
atendidas depende de muitos fatores individuais, incluso as caracteristicas
fisicas do ambiente construido (SESC, 2013).

Muitas organizacbes medem diligentemente a forma como seus
clientes sdo tratados, buscando identificar elementos que moldam a
satisfacdo destes com os seus produtos; o resultado deste procedimento € a
modificacdo de operacdes e acdes de marketing da organizacdo para com
seus clientes. Desse modo, € essencial que se faca a medicao da satisfacédo
dos clientes com regularidade, pois esse é um processo importante para
manté-los, e embora reclamacdes sejam muitas vezes consideradas como
um indicador de uma baixa satisfacdo, uma baixa frequéncia delas nédo
significa uma alta satisfacdo com a organizacdo (KOTLER; KELLER, 2012;
ABNT, 2015).

Segundo Rossi e Slongo (1998, p. 102), a pesquisa de satisfacédo de
clientes é “um sistema de administracéo de informacdes que continuamente
capta a voz do cliente, através da avaliacdo da performance da empresa a
partir do ponto de vista do cliente”. Os autores ainda explicam que este tipo
de pesquisa mede a qualidade externa ou performance da empresa em seus
negocios, dando subsidios para decisbes futuras de comercializacdo e
marketing.

A ASQ ainda complementa que informacdes sobre a satisfacdo de
clientes, incluindo pesquisas e avaliagbes, podem ajudar a organizacéo nas
decisdes quanto a melhoria ou mudancas nos seus produtos e servicos.
Quanto aos beneficios proporcionados pela pesquisa, podem ser citadas a
percepcdo mais positiva quanto a empresa, informacdes precisas e
atualizadas quanto as necessidades dos clientes, relacdes de lealdade entre
cliente-organizagdo e maior confianga entre ambos (ROSSI; SLONGO,
1998).
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A discussdo sobre a qualidade e satisfacdo de clientes — ou
frequentadores, trazendo o conceito para a area ambiental — no &mbito dos
parques urbanos € importante, pois estes também sao prestadores de
servicos. Conhecer o nivel de satisfacdo de frequentadores de parques
urbanos com a sua infraestrutura e servigcos € importante, pois isto ajuda na
gestdo da qualidade oferecida, isto €, manter o nivel de qualidade onde se
estd satisfeito e melhorar os elementos que geram indices ruins de
gualidade.

Parque Ibirapuera: objeto desta pesquisa

O Parque Ibirapuera € um parque urbano localizado no municipio de
Séo Paulo, na subprefeitura de Vila Mariana, distrito de Moema. A
subprefeitura de Vila Mariana — onde estdo compreendidos os distritos de
Moema, Vila Mariana e Saude — integra a macrorregido Sul 1 de Sao Paulo
e é uma das regides mais valorizadas da cidade, com diversificacdo de
atividades e investimentos no setor terciario, cultural e equipamentos
publicos de saude e lazer de ambito regional. A regido também possui o
segundo melhor indice de Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM) da
cidade de Sao Paulo (0,9) — acima da média municipal —, e seus distritos
apresentam niveis altos e médios de atividade econdmica (SAO PAULO,
2016b). A Figura 1 localiza o Parque Ibirapuera no municipio de Sao Paulo e
no distrito de Moema.

I Parque Ibirapuera
Limites do municipio
Logradouros (Distrito de Moema)

Figura 1: Localizacdo do Parque Ibirapuera no municipio de Sao Paulo.
Figure 1: Location of Ibirapuera Park in the City of Sdo Paulo.
Fonte: elaborado pelos autores com dados de Geosampa.
Source: elaborated by the authors with datas from Geosampa.

401 Revista Brasileira de Ecoturismo, v.14, n.3, ago-out 2021, pp. 391-416.



Faustino, D.U.; Teles, R.M.S.

O distrito de Moema possui uma populacao de 83.368 habitantes e é
marcado pela presenca de bairros-jardim — como Jardim Lusitania, Vila
Paulista, Vila Nova Conceicdo e Jardim Novo Mundo —, de equipamentos
de lazer — como o Parque Ibirapuera —, e de edificacbes importantes, como
o Instituto Biologico, a Assembleia Legislativa, o Circulo Militar e 0 Museu de
Arte Contemporanea (MAC). Os bairros de Moema e Indianépolis, que
possuem uma concentracdo variada de comeércio e servicos (como 0
Shopping Ibirapuera), estdo localizados neste distrito. No que se refere aos
equipamentos publicos de esporte e lazer, apenas 21,2% da populacdo que
reside em Moema est4 a mais de 1km de uma unidade de esportes e lazer;
guanto a area de cultura, praticamente todos os habitantes do distrito
possuem acesso proximo a um equipamento publico deste tipo (SAO
PAULO, 2016a; SAO PAULO, 2016b).

O Parque Ibirapuera é um dos equipamentos publicos mais
utilizados da cidade de Sao Paulo — o parque recebe, aproximadamente,
250 mil pessoas por semana —, também é considerado um dos principais
polos de lazer e cultura da cidade, e o melhor parque urbano da capital,
segundo estudo piloto sobre indicadores de parques urbanos elaborado pela
Fundacdo Aron Birmann (FAB), que administra o Parque Villa-Lobos (FAB,
2019; SAO PAULO, 2019a).

Ademais, o lbirapuera é importante no cenario turistico de S&o
Paulo. Segundo dados da “Pesquisa de Demanda Turistica” (2015) da
cidade de Séo Paulo, o parque é o segundo atrativo mais visitado —
perdendo apenas para a Avenida Paulista — da capital paulista por quase
todos os perfis de turistas (gerais, do Brasil, estrangeiros, negocios, lazer e
saude). O parque também esté na lista dos principais atrativos turisticos da
cidade, sendo um dos pontos por onde passa o Circular Turismo SP, linha
circular de énibus turistico de S&o Paulo (SAO PAULO, 2019b). Dada a
importancia do Parque lbirapuera, o que se apresenta nesse artigo enquanto
resultado de pesquisa passard pela compreensdo da construcdo e
entendimento desse local na perspectiva do uso publico para fins de lazer e
turismo.

Setores, infraestrutura e servigcos oferecidos pelo parque

Levando em conta a paisagem, a apropriagcdo do espaco pelos
usuarios e os elementos presentes no parque, o lbirapuera pode ser dividido
em dois setores: cultural e ambiental. Os lagos séo a referéncia espacial
desta setorizacao, sendo que no setor cultural estdo presentes grande parte
das edificagcbes do parque, como a Marquise, os Pavilhdes (Culturas
Brasileiras, Bienal de Sdo Paulo, Museu Afro), a Oca, o Auditério, a Escola
Municipal de Astrofisica e o Planetario (SAO PAULO, 2019a). No setor
ambiental prevalecem os maci¢cos arboreos e as constru¢des associadas ao
servico ambiental do municipio, como o Viveiro Municipal Manequinho
Lopes, a Universidade Aberta do Meio Ambiente e Cultura da Paz
(UMAPAZ) e o Herbario Municipal (SAO PAULO, 2019a).

Segundo dados do Plano Diretor do Ibirapuera, a infraestrutura do
parque se divide em quatro grandes conjuntos: edificacdes, instalacoes,
equipamentos e grandes espacos abertos. No conjunto de edificagdes estéo
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todos os principais prédios e constru¢cdes, como o Museu Afro Brasil, o
Museu de Arte Moderna (MAM), o Pavilhdo Japonés etc. No conjunto de
instalacdes estdo reunidos os conjuntos de aparelhos para determinado fim,
como sinalizagdo, lanchonetes e sanitarios. Ja no ultimo conjunto estdo os
equipamentos necessarios a realizacdo de uma determinada atividade,
como as quadras esportivas e o playground. As principais infraestruturas do

parque podem ser melhor visualizadas na Figura 2.
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Figura 2: Infraestrutura (com localizac@o aproximada) do Parque Ibirapuera
Figure 2: Infrastructure (with approximate location) of Ibirapuera Park.
Fonte: elaborado pelos autores com dados de Geosampa, Plano Diretor do Parque
Ibirapuera e Google Road.
Source: elaborated by the authors with datas from Geosampa, Ibirapuera Park’s Master
Plan and Google Road.
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Quanto aos servicos existentes no parque, o lbirapuera possui
servicos de alimentacdo, de estacionamento e culturais. O parque possui
trés lanchonetes — uma no setor cultural e duas no setor ambiental —, um
restaurante no edificio do MAM, sob a marquise, e diversos ambulantes
instalados pela area do parque. Os bolsdes de estacionamentos do parque
estdo localizados no Autorama (portbes 3 e 4), na Bienal, MAM, Oca e
portdo 7, além de vagas em vias proximas a Bienal e Oca; também ha vagas
operacionais no acesso do portdo 10, préximo ao Museu Afro Brasil,
utilizadas principalmente em eventos realizados dentro do parque. O
estacionamento € pago (Zona Azul) e d4 direito a 2 horas renovaveis por
mais 2 horas. (SAO PAULO, 2019a; AREAS VERDES DAS CIDADES,
2020).

No que se refere aos servigcos culturais, o Ibirapuera possui varias
edificacbes e espacos que oferecem programacdes culturais aos seus
frequentadores. Segundo a programacao de eventos do parque em abril de
2019, ocorrem eventos, exposicoes e espetaculos nas areas externas, como
na arena da ponte de ferro, na fonte luminosa, no gramado entre a Marquise
e o0 Auditério Ibirapuera, no gramado em frente a lanchonete da Praca da
Paz, no parquinho proximo ao portdo 6 e na Serraria; a UMAPAZ e o Bosque
da Leitura também promovem oficinas, palestras, trilhas e minicursos,
mediante inscricdo. Além das areas externas também ha exposicoes,
oficinas e festivais nas edificacdes do setor cultural, como na Fundagé&o
Bienal, no Museu Afro Brasil e no Pavilhdo Japonés, sendo que os dois
dltimos sdo pagos (SAO PAULO, 2019c).

O Parque Ibirapuera é considerado o melhor parque urbano da
capital paulista, ndo apenas por ser um dos maiores parques em area de
Sdo Paulo — é o terceiro maior da cidade, atras apenas dos Parques
Anhanguera e do Carmo — mas por ser um dos parques que mais recebem
investimento em infraestrutura. Por ser muito frequentado, principalmente
aos finais de semana, € facil conseguir parcerias para melhorar seus
equipamentos e instalagdes. Contudo, Sakata (2018) afirma que estas acdes
sdo excecdes no conjunto de parques publicos, pois o Parque Ibirapuera tem
uma alta visibilidade e é cobicado para propaganda e acdes de marketing.
Embora o objetivo desta pesquisa ndo seja discutir com profundidade a
infraestrutura dos demais parques urbanos da cidade de Sao Paulo, diante
do exposto até aqui, presume-se que a realidade da infraestrutura do
Ibirapuera ndo seja a mesma dos demais parques urbanos espalhados por
Sao Paulo, principalmente aqueles localizados em zonas mais periféricas.

Instrumento de coleta de dados e critérios utilizados

O instrumento de coleta de dados utilizado nesta pesquisa foi o
guestionario, divulgado entre os dias 04 e 18 de maio de 2020 em redes
sociais (Facebook, Instagram e Linkedin) e em aplicativos de mensagens
instantaneas (WhatsApp)?2. Apesar de possuir algumas limitagdes quando o
préprio entrevistado responde as questdes, como impedir o conhecimento
das circunstancias em que foi respondido — o que pode ser importante na
avaliacdo da qualidade das respostas — e impedir 0 auxilio ao respondente
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quando este ndo entende corretamente as instru¢gdes ou perguntas, o
guestiondrio possui a vantagem de ser um instrumento de coleta de dados
gue assegura o anonimato das pessoas e, em formato eletronico, requer
menos recursos para ser aplicado e possibilita atingir um grande nimero de
pessoas (GIL, 2008).

Foram utilizados dois questionarios de pesquisa de satisfagdo como
base para a construcdo do questionario final aplicado nesta pesquisa: o
aplicado online pela prefeitura de S&do Paulo para a elaboragdo do Plano
Municipal de Areas Protegidas, Areas Verdes e Espacos Livres
(PLANPAVEL) e o aplicado na Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros,
realizada pela Secretaria de Aviacao Civil (SAC). O primeiro serviu como
base para as avaliacdes relacionadas as caracteristicas de parques (como
limpeza dos lagos e manutencdo das areas verdes) e o ultimo foi utilizado
como base para a melhor elaboracdo das perguntas relacionadas aos
servicos (como disponibilidade de vagas no estacionamento e qualidade e
guantidade de locais para alimentacdo), pouco explorados no questionario
da prefeitura.

Rossi e Slongo (1998) afirmam que a medicdo da satisfacdo do
cliente com a empresa deve ser feita com experiéncias recentes, pois desse
modo o cliente tem mais certeza no julgamento dos aspectos positivos e
negativos da interacdo com a empresa. Ainda segundo os autores, seis
meses € o periodo de tempo ideal para fazer esta medi¢do, j& que um
periodo maior de tempo pode fazer com que o cliente tenha dificuldades
para lembrar com a devida precisdo como se deu suas relacbes com a
empresa. Levando esse aspecto em consideracédo, foi aplicado um filtro no
instrumento de coleta de dados, permitindo que somente aqueles que
frequentaram o Parque lbirapuera no ano de 2019 e comeco de 2020
(janeiro a margo) respondessem ao questionario. Esse procedimento foi
adotado porque notou-se, depois de um dia de divulgacdo do questionario,
que um periodo de seis meses seria muito restritivo para conseguir
respostas.

O questionario foi elaborado com 33 perguntas, sendo 32 perguntas
fechadas e uma aberta (local de residéncia). Todas as opgdes “Outros”
também eram abertas. Para uma melhor organizacdo, as questfes foram
separadas em quatro blocos de perguntas:

1. Perfil do entrevistado: género, idade, local de residéncia e grau de
escolaridade;

2. Perfil da visita ao parque: frequéncia das visitas ao parque, duracdo
da visita ao parque, meio de transporte utilizado para chegar ao
parque, motivo da visita ao parque e quem acompanha quando visita
0 parque;

3. AvaliacOes da infraestrutura e servigcos do parque: avaliagbes de
1 a 5 dos critérios utilizados na pesquisa,;

4. Perguntas complementares as avaliagdes: busca de informacdes
acerca do parque.
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Foram utilizados 22 critérios de avaliacdo nesta pesquisa, baseados
nos conjuntos de infraestrutura descritos no Plano Diretor do Parque
Ibirapuera e nos questionarios-base ja mencionados. Sao 13 critérios acerca
da infraestrutura, 5 critérios sobre as facilidades ao usuario (servi¢os), 2
critérios relacionados ao meio ambiente, 1 critério sobre acesso e 1 sobre a
satisfacdo geral do usuario com o parque. Um resumo dos critérios utilizados
pode ser visto no Quadro 1.

Quadro 1: Critérios utilizados para avaliacao.
Frame 1: Criteria used for evaluation.

Critério Itens para Avaliacéo

Disponibilidade de bebedouros

Disponibilidade de lixeiras

Disponibilidade de equipamentos para criancas

Disponibilidade de equipamentos em geral

Disponibilidade de banheiros

Limpeza dos banheiros

Infraestrutura Limpeza geral do parque

Cortesia e atendimento dos funcionarios

Sensacédo de seguranc¢a nas areas do entorno

Disponibilidade de assentos

Qualidade das calcadas

Qualidade e quantidade de espacos culturais

Qualidade da Sinalizacéao

Quantidade e qualidade dos locais para alimentacéo

Custo-beneficio dos locais para alimentagao
Disponibilidade de vagas no estacionamento

Facilidades ao usuéario
(servigos)

Qualidade das instalacdes do estacionamento

Custo-beneficio do estacionamento

Manutencédo das areas verdes

Meio ambiente :
Limpeza dos lagos

Acesso Facilidade de acesso

Satisfacéo geral Satisfacéo geral com o parque

Fonte: elaborado pelos autores.
Source: elaborated by the authors.

Para as avaliacdes dos critérios foi adotada uma escala likert de 5
pontos (1= péssimo/ 2= ruim/ 3= regular/ 4= bom/ 5= muito bom), onde o
respondente atribuia uma nota para cada item de avaliagdo. Também foi
adicionada a opcéo “Nao utilizou/ndo sabe avaliar” para os casos em que
alguns dos itens ndo tenha sido utilizado na dltima experiéncia do usuario
cCom 0 parque ou para casos em que 0 usuario nao tinha opinidao formada
sobre o item de avaliacdo (BRASIL, 2018). No bloco de avaliacdes foi
solicitado que todos os itens fossem avaliados baseados na ultima
experiéncia com o parque.
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Resultados e analises

Deve-se ressaltar que as andlises a seguir, feitas a partir dos
resultados encontrados, dizem respeito somente a amostra e nao sao
considerados como a representacdo de todos os usuarios do Parque
Ibirapuera, considerando que o levantamento de todos os integrantes da
populacdo pesquisada € inviavel pela escassez de recursos. A vista disso,
para estudos futuros, é necessario o calculo de uma amostra estatistica, por
meio de procedimentos estatisticos, que seja significativa, para que assim
haja possibilidade de expandir as conclusbes obtidas para a totalidade do
universo (GIL, 2008). Levando em consideragdo o tamanho da populacdo
(13 milhdes de visitantes ao ano), uma margem de erro de 5% e um grau de
confianga de 95%, a amostra teria de estar em torno de 385 pessoas a
serem entrevistadas (GIL, 2008; SAO PAULO, 2019a).

Esta pesquisa recebeu 83 respostas validas dentro do periodo de
divulgacdo do questionario e, a partir dos resultados, com base na
bibliografia encontrada, foi possivel apurar e analisar questdes importantes,
conforme destaca Valdemarin (2010, p. 50): “na pratica de pesquisa estao
presentes também as apropriacbes, pelo pesquisador, de bibliografia de
ampla circulacdo mobilizada para a compreensédo de um determinado tema,
gue por sua vez, impde significados e direcionamentos”. Nesse sentido,
mesmo considerando que o universo investigado ndo seja representativo e
tenha um numero reduzido de respostas, as andlises se revelaram positivas
e Uteis a uma pesquisa futura, com um maior rigor estatistico.

Perfil dos usuarios da amostra

Como explicado anteriormente, somente quem tivesse frequentado o
parque em certo periodo podia responder ao questionario; este filtro foi feito
para ser obtida uma avaliagdo mais condizente com a atual situacdo do
Parque Ibirapuera. O periodo no qual os usuarios frequentaram o parque €,
consequentemente, o periodo ao qual se refere a sua avaliacdo. Mais da
metade dos usuarios (79,5%) que responderam ao questionario
frequentaram o parque entre o final do ano de 2019 — 42,2% de respostas
entre outubro e dezembro de 2019 — e comeco de 2020 — 37,3% de
respostas entre janeiro e margo de 2020. Os outros 20,4% das respostas
ficaram entre julho e setembro de 2019 (8,4%), entre abril e junho de 2019
(6,0%) e entre janeiro e marco de 2019 (6,0%).

Em relagcdo ao género, mais da metade de quem respondeu ao
guestionario eram mulheres (59%), sendo o restante da amostra dividida
entre homens (39,8%) e a categoria outros (1,2%). Quanto a idade dos
usuarios da amostra, 66,3% estdo na faixa etaria considerada como jovens
(18 a 34 anos)?, 31,3% sao adultos e 2,4% estdo na faixa etaria considerada
como idosos. As faixas etarias mais destacadas na amostra sdo as de 22 a
25 anos e de 26 a 34 anos.

No que diz respeito a residéncia, 77,1% dos respondentes moravam
na cidade de S&o Paulo, enquanto 22,9% n&o residiam na capital. Na
guestdo sobre residéncia, para quem morasse em Sao Paulo, foi solicitado
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gue além do bairro o respondente também colocasse a regido em que
residia na capital. Sendo assim, as respostas foram agrupadas pelas cinco
macrozonas administrativas de Sao Paulo, a saber: Norte, Sul, Leste, Oeste
e Centro. A regido com maior porcentagem de respondentes foi a Sul
(34,4%), onde encontra-se o Parque Ibirapuera. Quanto aos respondentes
gue residem fora da cidade de Sao Paulo, muitos (84,2%) tém procedéncia
de cidades do estado de S&o Paulo fora da regido metropolitana, como é o
caso de Serra Negra e Guaruja, ou de cidades da regido metropolitana,
como Osasco e Guarulhos. O questionario também obteve respostas vindas
de outros estados, como Mato Grosso do Sul e Ceara (15,8% da amostra).

No que se refere ao nivel de escolaridade, 92,8% da amostra
possuia ensino superior completo ou estava cursando o nivel superior de
ensino. O restante da amostra (7,2%) possuia 0 ensino médio completo ou o
ensino Fundamental Il Completo. Nao houve, entre os respondentes,
pessoas com niveis mais baixos de escolaridade do que Fundamental I
Completo.

Em resumo, o perfil da amostra é caracterizado por mulheres jovens,
residentes na cidade de Sdo Paulo e com alto nivel de escolaridade. Aqui
faz-se uma observacdo quanto aos niveis de escolaridade e de idade da
amostra: o método de coleta de dados, realizado em redes sociais e por
aplicativos de mensagens, pode ter influenciado a pouca variedade de
respostas destas duas variaveis.

Perfil da visita dos usuarios da amostra

Com relacdo a frequéncia da visita dos usuarios ao Parque
Ibirapuera, mais da metade dos usuarios da amostra (80,7%) ndo vao ao
parque assiduamente, sendo que a opg¢ao “Uma vez a cada seis meses” foi
a que mais se destacou, assinalada por quase metade dos respondentes
(48,2%). A segunda opgédo mais assinalada foi “Mensalmente” (21,7%),
seguida por “Semanalmente” (14,5%). Quanto ao tempo de durag&o da visita
do usuario ao parque, nenhum passou 30 minutos ou menos no lbirapuera
quando o visitou, sendo que a opg¢ao “De 1 a 2 horas” foi a que mais se
destacou entre as respostas (41%). “De 2 a 3 horas” (26,5%) e “Entre 30
minutos e 1 hora” (12,0%) também foram uma das mais assinaladas dentre
as opc¢oes da pergunta.

No tocante ao principal meio de transporte utilizado pelos usuarios
da amostra para chegar ao parque, 44,6% utilizaram o transporte publico —
onibus (27,7%), trem/metrd (15,7%) e Onibus e metrd (1,2%) — 39,8%
utilizaram veiculo individual e 10,8% utilizaram meios alternativos para
acessar o lbirapuera — a pé (7,2%) e bicicleta (3,6%). Uma resposta
interessante contida na categoria outros foi a de acesso ao parque a partir
do Circular Turismo SP, linha circular de 6nibus turistico de Séo Paulo.

Sobre os motivos que levaram os respondentes a utilizar os espacos
do parque, 79,5% dividiram-se entre pratica de esportes ou atividades fisicas
(28,9%), contato com a natureza (27,7%) e praticas de atividades culturais e
educativas (22,9%), que sdo as opcdes que mais se aproximam das
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caracteristicas gerais do Ibirapuera: polo cultural e area verde no coracéao de
Sao Paulo. Um resultado curioso € o uso do parque por motivacdes de
trabalho (1,2%), demonstrando a diversidade de motivagdes com as quais 0

parque é utilizado. Apesar do parque oferecer cursos gratuitos aos seus
usuarios, esta foi uma opcao que nao foi assinalada.

No que concerne as pessoas que acompanharam 0S USUArios na
visita ao parque, 37,3% vao ao parque junto com amigos, a resposta mais
destacada. Outras opgdes assinaladas foram “Sozinho” (21,7%), “Casal sem
filhos” (19,3%) e “Grupo familiar” (14,5%). Outro resultado interessante,
assim como na pergunta anterior, € visitar o parque acompanhado de
clientes (1,2%), o que néo é totalmente inesperado, ja que o lbirapuera esta
localizado em uma regido que tem muita variedade de servicos e
escritorios.

Em sintese, os usuérios da amostra frequentam o Parque Ibirapuera
ocasionalmente e passam de 1 a 2 horas nos espacos do parque. Apesar de
nao ser uma visita com duracdo muito longa, indica que o parque possuli
atracOes suficientes para reter quem o utiliza por mais de 30 minutos.
Transporte publico é o meio de transporte mais utilizado para se ter acesso
ao parque, sendo que a principal motivacao € praticar esportes ou atividades
fisicas acompanhadas de amigos.

Satisfacdo com a infraestrutura e servigos prestados

Para o célculo dos resultados foi utilizada média simples das notas
dadas para cada critério de avaliacdo. Também foi calculado o desvio
padrdo para cada média, pois ele fornece uma medida de dispersdo das
observacfes ao redor da média, ou seja, ele é (til para medir a variabilidade
das notas dadas.

De um modo geral, o parque foi avaliado quanto a sua infraestrutura
e servicos como regular (3) pelos usuarios da amostra, porém, sete critérios
foram avaliados como ruins (2): disponibilidade de banheiros, disponibilidade
de vagas no estacionamento, disponibilidade de bebedouros; custo-beneficio
do estacionamento, limpeza dos banheiros, custo-beneficio dos locais para
alimentacdo e quantidade e qualidade dos locais para alimentacdo (Tabela
1).

A pergunta sobre informacfes disponiveis sobre o parque era uma
pergunta complementar do questionario, mas foi colocada junto aos demais
critérios para fins de compreenséo do todo da pesquisa, ja que também foi
solicitado ao respondente que avaliasse esse elemento. Quanto a isso, do
total da amostra, 56,6% responderam que costumavam buscar informacgdes
sobre o que o Ibirapuera oferece (como eventos, servi¢os e infraestrutura) e
43,4% responderam que nao costumavam fazer tal procedimento.
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Tabela 1: Resultados das avaliacdes.
Table 1: Results of evaluation.

Médias de Avaliacdes (1 a 5)
Critério de Avaliacédo Frequéncia|Média| Desvio padréo
Qualidade e quantidade dos espacos culturais 73 3.8 1.08
Satisfacdo geral com o parque 80 3.8 0.98
Manutencédo das areas verdes do parque 79 3.7 1.23
Informagbes disponiveis sobre o parque 47 3.6 0.87
Limpeza do parque 80 3.6 1.13
Cordialidade dos funcionarios do parque 66 35 1.15
Disponibilidade de equipamentos no geral 70 35 1.02
Limpeza dos lagos 75 34 1.20
Disponibilidade de lixeiras 78 3.4 1.05
Qualidade das calgcadas 79 3.4 1.19
Qualidade da sinalizacédo 77 3.3 1.20
Qualidade das instalagtes do estacionamento 63 3.2 1.26
Disponibilidade de equipamentos para criancas 57 3.2 1.13
Disponibilidade de assentos 78 3.2 1.14
Acesso ao parque 82 3.1 1.23
Sensacédo de seguranca no entorno do parque 82 3.1 1.20
Disponibilidade de banheiros 78 2.9 1.18
Disponibilidade de vagas no estacionamento 62 2.9 1.25
Disponibilidade de bebedouros 76 2.9 1.15
Custo beneficio do estacionamento 61 2.8 1.32
Limpeza dos banheiros 75 2.7 1.16
Custo beneficio dos locais para alimentacao 70 25 1.10
Quantidade e qualidade dos locais para alimentacao 70 25 1.05

Fonte: elaborado pelos autores.
Source: elaborated by the authors.

Todos os critérios utilizados para avaliar o parque obtiveram uma
nota minima de 1 (péssimo) e uma nota maxima de 5 (muito bom). Das
notas dadas, apenas a satisfacdo geral e informacdes disponiveis sobre o
parque nao sofreram uma grande variagdo, comparadas as notas dos
demais critérios. Praticamente todos os critérios avaliados ficaram com notas
abaixo da nota dada a satisfacdo geral com o lbirapuera, com excecao
apenas da qualidade e quantidade dos espacos culturais, que obteve a
maior nota entre os critérios avaliados.

Analisando a média de avaliagcbes por local de residéncia (Tabela 2),
ou seja, as notas dadas pelos moradores da cidade de S&o Paulo e pelos
ndo moradores da capital, as melhores notas foram dadas pelo primeiro
grupo, os residentes da cidade de S&o Paulo. O segundo grupo, os residen-
tes de outras cidades, melhor avaliou o custo-beneficio dos locais de alimen-
tacdo e o quesito informagbes disponiveis sobre o parque. Percebeu-se
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diferenca razoavel entre as notas de ambos 0s grupos em outros critérios,
como em qualidade e quantidade dos espacos culturais, manutencao das
areas verdes, limpeza dos lagos, qualidade das calcadas e das instalacGes
do estacionamento — todos pior avaliados por moradores de outras cidades.

Tabela 2: Média de avaliacdes (1 a 5) por cidade de residéncia
Table 2: Average ratings (1 to 5) by city of residence

L L Sao Paulo Outra cidade Total
Critério de Avaliacao - — ~

N |Méd.| DP | N [Méd.| DP | N |Méd.| DP
Quali. e quantidade dos espacos culturais | 55| 4,0 [1,01|18| 3,4 |1,20| 73| 3,8 |1,08
Satisfacdo geral com o parque 62| 39 [090|18| 3,3 [1,13|80| 3,8 |0,98
Manutengéo das areas verdes do parque | 61| 3,9 |1,12|18| 2,9 |(1,30| 79| 3,7 |1,23
Informacdes disponiveis sobre o parque 35| 36 (091|12| 3,7 |0,78|47 | 3,6 [0,87
Limpeza do parque 62| 3,7 [1,07|18| 3,2 |1,25|80| 3,6 |1,13
Cordialidade dos funcionarios do parque |49 | 3,6 [1,11|17| 3,1 |122|66 | 3,5 |1,15
Dispo. de equipamentos no geral 53| 35 (091|17| 3,3 |1,31| 70| 3,5 |1,02
Limpeza dos lagos 57| 3,6 [1,15|18| 2,9 [1,23|75| 3,4 |1,20
Disponibilidade de lixeiras 60| 3,6 {09518 | 3,0 [1,28|78| 3,4 |1,05
Qualidade das calgcadas 61| 35 (1,19|18| 2,9 [1,11|79| 3,4 |1,19
Qualidade da sinalizacéao 59| 3,3 |1,21|18| 3,2 |1,20| 77| 3,3 |1,20
S;:'é?o"’:]d;mdeansu')”sw'a‘?oes do 45| 34 |1,28]18| 29 |1,18|63 | 3,2 |1,26
Dispo. de equipamentos para criancas 40| 3,2 |0,97 |17 | 3,1 |145|57| 3,2 1,13
Dispo. de assentos 60| 3,2 [1,12|18| 3,1 [1,23|78| 3,2 |1,14
Acesso ao parque 63| 3,2 |1,17|19| 2,7 {1,38|82| 3,1 |1,23
s:rr:qsuaegéo de seguranca no entorno do 63| 32 |122|19] 27 |1,10|82| 31 |1.20
Disponibilidade de banheiros 60| 3,0 {12018 | 2,8 |1,15|78| 2,9 |1,18
E;ggg'ﬁ’;ﬁzﬂfode vagas no 44| 31 |1,30]18| 2,6 1,00/ 62| 2,9 | 1,25
Disponibilidade de bebedouros 581 2,9 [1,13|18| 2,8 [1,22|76 | 2,9 |1,15
Custo beneficio do estacionamento 421 29 |1,35(19| 24 |1,22|61| 2,8 |1,32
Limpeza dos banheiros 58 2,8 [1,21|17| 2,4 |093|75| 2,7 |1,16
gl?rﬁteon?aegnée;'c'o dos locais para 52| 2,5 |1,06|18 | 2,6 |1,24| 70| 2,5 |1,10
g:ﬁgﬂf;‘;%e qualidade dos locais para | 55 | 55 |1 02|18 | 25 |1,15|70 | 25 | 1,05

Fonte: elaborado pelos autores.
Source: elaborated by the authors.

Por fim, em resumo, de acordo com os resultados encontrados na

pesquisa, a infraestrutura e os servicos do Parque Ibirapuera foram
avaliados pelos usuarios da amostra como regular, sendo que o critério que
obteve maior nota foi a qualidade e quantidade dos espacos culturais, com
avaliacdo média de 3,8. Apesar de ser considerado o melhor parque de Sao
Paulo, o Ibirapuera ndo conseguiu obter notas no intervalo entre bom ou
muito bom em nenhum dos critérios avaliados, sendo que 30,4% dos
critérios obtiveram média inferior aos demais, avaliados como regulares. Dos
critérios avaliados como ruins, os servicos relacionados a alimentacao
dentro do parque foram os que obtiveram as piores notas.
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Considerac0es finais

Esta pesquisa teve como foco geral de investigacao a satisfacéo do
usuario de parques urbanos com sua infraestrutura e servigos prestados,
para isso foi escolhido o Parque Ibirapuera como objeto de estudo. Os
objetivos gerais e especificos foram atingidos a partir da aplicacdo de
guestiondrio junto a usuarios do parque e da analise dos resultados
encontrados.

O Ibirapuera € considerado o mais conhecido e um dos melhores
parques presentes na cidade de S&o Paulo. Sua presenca € marcante no
turismo de Sao Paulo, pois € divulgado como um dos atrativos turisticos da
cidade, sendo também um dos mais visitados. Sendo assim, é importante —
ndo apenas no sentido de avaliar a qualidade de um atrativo turistico, mas
também no sentido de avaliar um espaco de lazer para a populacdo — medir
a satisfacdo dos usuérios do parque com aquilo que é ofertado a eles
durante a visita, seja a infraestrutura seja outras facilidades, como servicos.

A gestéo da qualidade nao € algo restrito apenas aos ambientes de
negocios e a empresas voltadas a venda de produtos ou que trabalhem com
servicos, mas também é relevante nos espacos publicos utilizados pelas
pessoas de um ambiente urbano. Pode-se dizer que uma das premissas do
turismo € que se um local esta adequado para o uso dos moradores locais,
entdo também estara apto para atender as necessidades de um turista.

Apesar do tipo de coleta de dados n&o permitir fazer generalizagdes,
como um estudo preliminar esta pesquisa descobriu alguns dados
interessantes acerca da avaliacdo do parque por parte de seus usuarios.
Embora seja considerado o melhor parque da capital, ainda ha aspectos mal
avaliados e que precisam ser trabalhados para um melhor atendimento das
necessidades de quem o frequenta. E dificil dizer que os aspectos que se
apresentaram como positivos ndo precisam ser trabalhados, pois todos
foram avaliados como regulares, ainda mais quando ndo ha um padréo de
gualidade para os parques da capital paulista.

Quanto ao questionario utilizado, os parques urbanos possuem
infraestruturas e tamanhos diferentes, portanto, para aplicagdo em outros
tipos de parque, o ideal seria fazer questionarios padrédo por tipologias e
acompanhar os resultados ao longo de um periodo de tempo para identificar
possiveis melhorias nos critérios utilizados para avaliacdo, criando assim um
indicador para cada tipo especifico de parque.

Nao foi possivel a aplicacdo de um maior rigor estatistico nesta
pesquisa, mas esse € um processo importante a ser feito, pois torna a
amostra mais confidvel quanto a aleatoriedade da coleta de dados. Outro
procedimento importante € verificar a diferenca de avaliagbes entre os dias
da semana — pois o0 parque recebe diferentes fluxos de pessoas
dependendo do dia da semana, sendo que os finais de semana s&o os dias
com maior fluxo de usuarios —, assim como a diferenca de avaliacao entre
os periodos do dia: um usuario que frequenta o parque de manha cedo pode
avalia-lo de modo diferente daquele usuario que o visita a tarde ou a noite.
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Esta pesquisa contribui para a discussdo sobre a qualidade das
areas verdes voltadas ao lazer e a recreagdo disponivel para o uso da
populacdo — como € o caso dos parques urbanos — da cidade de Sé&o
Paulo. Essa discussédo se faz importante no ambito do turismo pois € uma
atividade que pode usar estes espacos para aumentar a oferta de atrativos
turisticos de uma localidade. Longe de esgotar as possibilidades de
pesquisa referente ao tema, esta pesquisa avancou ha tematica no sentido
de elencar critérios relacionados a esses locais e coloca-los para a avaliacdo
daqueles que mais usufruem de seus espacos: 0s usuarios. Isto € algo que
ainda ndo é totalmente explorado, tanto pela academia quanto pelo poder
publico.
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