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RESUMO

Nos ultimos anos o0 mundo observou as consequéncias das agressdes ambientais,
bem como iniciou discussbes de conscientizacdo ambiental em nivel mundial. A
implementacédo de Unidades de Conservacéo é uma forma de amenizar os impactos
ambientais e garantir a preservagao da biodiversidade, bem como garantir a
qualidade de vida na Terra da atual e futuras geragdes. No meio preservacionista é
presente a discussao da interagao entre ser humano e areas protegidas, tendo
opinides controversas e causando extensos debates, o que levou a geragdo de
alternativas que harmonizassem essa interacdo. Os Centro de Visitantes (CVs) das
Unidades de Conservagdo possuem potencial para serem agentes da interagao
necessaria entre a sociedade e areas protegidas, tendo oportunidade de causar
sensibilizagdo ambiental e bem-estar aos que visitam a area. Neste contexto,
percebe-se a oportunidade da Gestdo de Design, se utilizando da Abordagem
Sistémica, agir para orientar o uso publico nestes espagos, cooperando para que o
uso publico destes locais seja benéfico tanto para as pessoas como para 0 meio
ambiente. A Gestdo de Design com a Abordagem Sistémica proporciona uma viséo
holistica, obtendo uma compreensao abrangente das relagdes e necessidades do
contexto. O Design de Servigo possui ferramentas que permitem aprofundamento
nos usuarios e contexto estudado. Dessa forma, essa pesquisa visa compreender,
por meio de aplicagbes de ferramentas de Design, o uso publico no CV de uma
Unidade de Conservacao, e propor, por meio da Abordagem Sistémica da Gestéao de
Design, um plano que apresente potenciais de uso publico do CV, fazendo com que
o potencial socioambiental do local seja absorvido pelo publico. Mediante o cenario
apresentado propde-se o seguinte problema de pesquisa: como a Abordagem
Sistémica na Gestdo de Design pode contribuir para orientar a potencializagdo do
uso publico em um Centro de Visitantes de uma Unidade de Conservacao? Para
tanto, foi realizada uma pesquisa qualitativa, de natureza aplicada, com objetivos
exploratorios. A pesquisa foi dividida em duas fases: Fase 1 — Fundamentacéao
Tedrica e Fase 2 — Pesquisa aplicada. Na Fase 1 foi realizada uma revisédo
sistematica da literatura visando compreender as agdes de Design ja realizadas em
Unidades de Conservagdo; e uma pesquisa bibliografica sobre os temas:
Abordagem Sistémica, Gestdao de Design, Design de Servico e Unidades de
Conservacao. Na Fase 2 foi realizada uma pesquisa aplicada, tendo como objeto de
estudo o CV do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro, e como método de pesquisa
a pesquisa-acdo. A pesquisa-acao permitiu imersao no contexto estudado, gerando
entendimento dos processos, pessoas e necessidades envolvidas no uso publico do
CV. Ao final da pesquisa foi possivel identificar os principais agentes e esferas que
impactam o uso publico do CV e elaborar um Plano de agao que, a partir de
diretrizes e acbdes, visa orientar a potencializacdo do uso publico do CV, e com
indicadores, que objetivam fazer o acompanhamento do desempenho das agdes.
Como resultado de pesquisa entende-se que foi possivel elaborar uma orientagao
voltada a potencializagdo do uso publico de um Centro de Visitantes de uma
Unidade de Conservacgéao a partir da Abordagem Sistémica da Gestdo de Design.

Palavras-chave: Gestdo de Design. Abordagem Sistémica. Design de Servigo.

Unidades de Conservacgao.



ABSTRACT

In recent years, the world has observed the consequences of environmental
aggressions, as well as initiated discussions on environmental awareness worldwide.
The implementation of Conservation Units is a way of mitigating environmental
impacts and ensuring the preservation of biodiversity, as well as guaranteeing the
quality of life on Earth for current and future generations. In the preservationist
environment, there is a discussion of the interaction between human beings and
protected areas, having controversial opinions and causing extensive debates, which
led to the generation of alternatives that harmonized this interaction. The Visitors
Center (CVs) of the Conservation Units have the potential to be agents of the
necessary interaction between society and protected areas, having the opportunity to
raise environmental awareness and well-being for those who visit the area. In this
context, we perceive the opportunity of Design Management, using the Systemic
Approach, to act to guide public use in these spaces, cooperating so that the public
use of these places is beneficial for both people and the environment. Design
Management with a Systemic Approach provides a holistic view, gaining a
comprehensive understanding of the context's relationships and needs. The Service
Design has tools that allow deepening the users and the studied context. Thus, this
research aims to understand, through applications of Design tools, the public use in
the CV of a Conservation Unit, and to propose, through the Systemic Approach of
Design Management, a plan that presents potentials for public use of the CV, making
the socio-environmental potential of the place to be absorbed by the public. Based on
the presented scenario, the following research problem is proposed: how can the
Systemic Approach in Design Management contribute to guide the potentialization of
public use in a Visitors Center of a Conservation Unit? For that, a qualitative
research, of an applied nature, was carried out with exploratory objectives. The
research was divided into two phases: Phase 1 - Theoretical Framework and Phase
2 - Applied research. In Phase 1, a systematic literature review was carried out in
order to understand the design actions already carried out in Conservation Units; and
a bibliographic search on the themes: Systemic Approach, Design Management,
Service Design and Conservation Units. In Phase 2, applied research was carried
out, with the CV of the Serra do Tabuleiro State Park as the object of study, and
action research as the research method. The action research allowed immersion in
the studied context, generating an understanding of the processes, people and
needs involved in the public use of the CV. At the end of the research it was possible
to identify the main agents and spheres that impact the public use of the CV and to
elaborate an Action Plan that, based on guidelines and actions, aims to guide the
enhancement of the public use of the CV, and with indicators, which aim to monitor
the performance of the actions. As a result of research, it is understood that it was
possible to elaborate an orientation aimed at enhancing the public use of a Visitors
Center of a Conservation Unit from the Systemic Approach of Design Management.

Keywords: Systemic Approach. Design Management. Service Design. Conservation
Units.
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1 INTRODUGAO

Este capitulo apresenta a contextualizacdo e a problematica, os objetivos
(geral e especificos), a justificativa, a caracterizacdo geral, a delimitagdo, a
aderéncia ao programa de pdés-graduacdo em Design e a estrutura da presente

pesquisa.

1.1 CONTEXTO DA PESQUISA E PROBLEMA

Em 1972, a partir da publicagdo do livro “Limites do Crescimento”, em que é
feito um alerta quanto aos danosos efeitos ambientais causados pelo sistema de
produgdo e consumo, houve avangos na importancia dada mundialmente as
questdes ambientais (MEADOWS et al., 1972). A partir da década de 70 o assunto
passou a fazer parte de discussdes politicas e sociais, impactando a forma como
essas questdes passaram a ser vistas.

Na mesma época, em um contexto de ditadura militar, também se
desenvolveu um forte movimento ambientalista no Brasil. Entretanto, o pais
apresentava na época uma das piores distribuicbes de renda do mundo, bem como
uma drastica destruicdo socioambiental (VIOLA, 1987; BRASIL, 2000). Ainda assim,
no inicio dos anos 70 foi criada a Secretaria Especial de Meio Ambiente (SEMA),
que promovia projetos de educagcao ambiental conservacionistas (REIGOTA, 2009).
Mesmo com as contradi¢des no contexto do pais, o movimento ambientalista ganhou
forga principalmente por meio de associagbes ambientalistas n&do-governamentais e
agéncias governamentais estatais de meio ambiente (MENEZES, 2001).

A partir dos anos 90 aconteceram importantes conferéncias ambientais no
Brasil, que reforcaram a necessidade dos cuidados ao meio ambiente e tiveram
como objetivo a realizagdo de agdes efetivas para preservagdo ambiental e
desenvolvimento sustentavel (TAVORA, 2012). Mas, apesar dos esforgos em frear
0S prejuizos socioambientais causados pela degradagdo ambiental, ndo houve
resultados positivos significativos, segundo relatério do Programa das Nagodes
Unidas para o Meio Ambiente - PNUMA (2012).

Como forma de amenizar os prejuizos ambientais existentes, tanto no Brasil
como em outros paises do mundo, ha como estratégia a implementagdo de areas

protegidas, que possuem interesse socioambiental. Essas areas sao definidas pelo
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governo e passam a ter regras proprias de manejo e utilizagdo, como é o caso das
Unidades de Conservacgao (UCs).

A primeira Unidade de Conservacao delimitada no Brasil € datada de 1937,
pois ja no final do século XIX existiam movimentos preservacionistas que
incentivavam a criagao de parques para prote¢cao do patriménio natural (LOUREIRO,
2006), entretanto apenas a partir dos anos 70 inicia-se um movimento mais intenso
de delimitacdes de UCs.

As Unidades de Conservagdo prestam servigos essenciais para a
conservagao e equilibrio da biodiversidade, garantindo representatividade de
amostras de diferentes populagdes, habitats e ecossistemas. As UCs ainda
asseguram o uso sustentavel dos recursos naturais, contribuindo para qualidade de
vida de todos os seres vivos (BRASIL, 2014).

Existe um consenso global no meio conservacionista de que o principal
objetivo das UCs é a preservacdo ambiental. Entretanto, essas unidades possuem
relevancia social e econémica, que vao além unicamente da conservagiao ambiental
(WATSON et al, 2014). E, apesar de a sociedade estar gradativamente
reconhecendo os beneficios para o bem-estar social proporcionados pelas UCs, o
reconhecimento ainda n&o é o devido (MYERS, 1996; STEVENS, 2010; QUINTINO,
2016).

Uma UC pode, segundo o artigo 4° da Lei n° 9.985 (BRASIL, 2000),
promover a educacao e interpretacdo ambiental, a recreagdo em contato com a
natureza e turismo ecoldgico, facilitando assim o entendimento da utilidade e
necessidade de uma UC pela populacdo que visite a area. As promocgdes dos
tépicos citados dizem respeito ao uso publico das UCs. Sao atividades realizadas no
espaco demarcado e esse uso indireto dos recursos naturais disponiveis na UC
devem ser orientados para a sustentabilidade e mitigacdo dos impactos (PIMENTEL,
2013).

O uso publico em UCs promove sensibilizagdo ambiental da populacao,
educacdo ambiental, desenvolvimento sustentavel e pode incrementar o
desenvolvimento econdmico local, principalmente para as populagdes que vivem no
entorno da UC, tendo a possibilidade de desenvolver postos de trabalho e
incremento na renda (VALLEJO, 2013; GUIMARAES; PELLIN, 2005). As visitagdes
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em Unidades de Conservacao trazem também beneficios pessoais aos visitantes,
como a melhoria da saude fisica e mental (CANTO-SILVA; SILVA, 2017).

O Brasil é apontado pelo Férum Econémico Mundial como o pais que mais
possui atrativos ambientais no mundo (BRASIL, 2018) e, também eleito como o pais
mais rico em belezas naturais da América Latina, segundo pesquisas do Instituto
Ipsos (IPSOS, 2016). Informacdes que reforcam a necessidade da preservacgao
ambiental, mas também reforgam o desejo das pessoas de estarem em contato com
ambientes naturais.

Apesar dos titulos conquistados pelo Brasil, tem-se atualmente o numero de
10 milhdes de visitantes nas UCs verificadas pelo ICMBio (ICMBIO, 2018). Esse
numero € o maior dos ultimos anos, entretanto ndo se compara aos parques de
paises com extensdes territoriais semelhantes, como os EUA, que atingem a marca
de 300 milhées de visitagdes ao ano (BRASIL, 2018). Pegurier (2018), enfatiza que
mesmo computando as distor¢cdes do cambio e o tamanho da populacao, percebe-
se que os parques brasileiros estdo aquém do potencial de visitagao.

Apesar da importancia dos Centros de Visitantes, acolhendo o visitante e
transmitindo conhecimentos dos agentes ambientais que trabalham nestes locais,
muitos projetos implementados atualmente dentro dos Centros de Visitantes de UCs
nao se adequam ao potencial de uso publico destes espacos. As acdes destinadas
ao publico, normalmente, ndo estdo conectadas a um planejamento, e acabam
sendo pouco efetivas (JESUS, 2018).

Percebe-se, entdo, um potencial das Unidades de Conservagao no Brasil em
relagdo a visitagao dessas areas, no entanto existe a necessidade de avancar em
estudos e praticas que aumentem o interesse pelas visitagdes dentro de UCs
brasileiras.

O Parque Estadual da Serra do Tabuleiro (PAEST) é a maior Unidade de
Conservagao de Santa Catarina, e possui uma ampla diversidade de habitats. O
PAEST conta com um Centro de Visitantes localizado no municipio de Palhoca, e é
onde recebe visitantes para conscientizar as pessoas em relacdo as causas

ambientais e transmitir a importancia do Parque para a populagao.
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Em sua esséncia a prioridade da atividade de Design é a busca da qualidade
de vida das pessoas, sendo importante que toda a acdo resultante de Design
repercuta na promogao de bem-estar social (CELASCHI; MORAES, 2013).

Os designers possuem a capacidade de projetar para a sociedade e priorizar
o cuidado ao meio ambiente, compreendendo as transformacdes e transi¢cbes da
sociedade, e contribuindo para melhoria na vida, tanto individual quanto coletiva
(MANZINI, 2008). O Design combina a capacidade critica e analitica com a
criatividade e o senso pratico, compreendendo o que pode ou néo ser aceitavel na
sociedade, reconhecendo maneiras viaveis de transformacao, antecipando reflexdes
criticas e propondo inovagdes na sociedade (MANZINI, 2017). Dessa forma, os
designers sdo agentes da transformagao, impulsionando e capacitando mudangas e
reflexdes da sociedade em relagao a sustentabilidade.

A adogéo da Gestao de Design para abordar questdes complexas, como a
presenga humana em areas protegidas, tende a ser uma escolha adequada, ja que,
devido sua natureza transdisciplinar, compreende os contextos de forma holistica,
assimilando a problematica de forma mais abrangente possivel e buscando
encontrar solucbes adequadas e satisfatérias para todos os envolvidos. O
gerenciamento de pesquisas e projetos pelo Design possibilita resultados que
agregam valor ao contexto pesquisado, proporcionando beneficios a todos os
envolvidos e causando o menor impacto ambiental e social possivel (BEST, 2012).

Segundo Manzini e Jégou (2003) em uma demanda social que preze pelo
desenvolvimento sustentavel o trabalho do designer é mais efetivo quando utiliza
uma Abordagem Sistémica. Essa abordagem proporciona o desenvolvimento de
projetos de forma colaborativa e transdisciplinar, que, segundo Mozota (2011),
considera todas as possiveis implicagbes e impactos que as solugbes de Design
podem gerar. Assim, essa abordagem leva o Design a agir sobre o todo, e n&o sobre
partes, enfatizando redes e relacionamentos, valorizando a dindmica e
compreendendo a complexidade e transformagdes do contexto (ANDRADE et al.,
2006).

Dado este cenario, percebe-se uma possivel acdo de Design que, por meio
de sua Abordagem Sistémica, pode contribuir positivamente para a qualidade dos
servigcos prestados pelos Centros de Visitantes de Unidades de Conservagao, bem
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como colaborar no planejamento e organizagado das ag¢des voltadas ao uso publico,
gerando, consequentemente, um interesse maior da sociedade pela visitagcdo em

CVs de UCs e ampliagao da consciéncia ambiental.

1.2 OBJETIVOS

Nas secdes abaixo estdo descritos 0 objetivo geral e os objetivos especificos

da pesquisa.

1.2.1 Objetivo Geral

Utilizar, por meio de uma Abordagem Sistémica, a Gestdo de Design como
ferramenta para orientar a potencializacdo do uso publico no Centro de Visitantes do

Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Conhecer o contexto geral das Unidades de Conservacdo e do uso
publico nestes locais, bem como o contexto do Parque Estadual da Serra
do Tabuleiro e de seu Centro de Visitantes;

e Estabelecer contribuicbes do Design de Servigo na Gestao de Design;

e Realizar imersao na realidade do uso publico do Centro de Visitantes
do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro, compreendendo suas
necessidades;

e Identificar como a Gestao de Design sob a perspectiva da Abordagem
Sistémica pode contribuir nas necessidades identificadas no uso publico

do Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.

1.3 JUSTIFICATIVA

A permisséo da presenga humana dentro das UCs €& motivo de divergéncias

no movimento ambientalista, causando algumas discordancias. A nog¢ao dos direitos
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multiculturais inseridas nos debates referentes as areas protegidas avanga na
perspectiva de que a visdo preservacionista, que presa pelo ecossistema sem
contato humano ja ndo atende as necessidades atuais (CREDO, 2008). Cabe a
administracado das areas protegidas o desafio de aliar a relagdo da preservagao da
biodiversidade com a populacdo (PIMENTEL, 2013).

Percebe-se que, no campo cientifico, a maioria das pesquisas sao aplicadas,
e com viés técnico. E possivel verificar também que a maior parte das pesquisas se
concentra nas ciéncias naturais, fundamentando-se na ecologia, biologia,
biodiversidade e ecossistemas (MARTINS, 2012; BERLATO, 2019). Dessa forma,
vé-se a necessidade de pesquisas que contemplem as interagcdes entre areas de
UCs e a sociedade.

No que diz respeito as razdes tedricas, a sustentacdo para esta pesquisa
encontra-se na caréncia de constructos tedricos que abordem a capacidade de
associagao do Design e Unidades de Conservagéo. A sustentacado cientifica dessa
afirmacao se da com o levantamento realizado em bancos de dados de pesquisas
nacionais e internacionais. Os bancos de dados nacionais de teses e dissertacdes
pesquisados foram o Repositorio da UFSC, a Biblioteca Digital Brasileira de Teses e
Dissertagbes — BDTD e na base de dados do catalogo de teses e dissertagcdes da
CAPES, o levantamento de teses e dissertagcbes internacionais foi realizado no
ProQuest. Nessas bases de teses e dissertacbes foi realizada uma Revisao
Sistematica da Literatura (RSL). Segundo Costa e Zoltowski (2014) a revisao
sistematica € um método que maximiza o potencial de uma busca, encontrando o
maior numero possivel de resultados de maneira organizada. Para esta revisdo
foram seguidas as etapas propostas por Costa e Zoltowski (2014), as quais incluem:

1. definicdo da questao de pesquisa;

2. escolha das fontes de dados;

3. definigao das palavras-chave para busca;

4. busca e armazenamento dos resultados;

5. selecdo pelo titulo, resumo e palavras-chave, de acordo com os critérios
de incluséo e excluséo;

6. extracdo dos dados selecionados;

7. avaliagdo dos materiais selecionados;
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8. sintese e interpretacao dos dados.

Assim, realizou-se uma RSL a fim de obter um panorama, tanto nacional
quanto internacional, das pesquisas que relacionam o Design com Unidades de
Conservacgao. Os procedimentos adotados para a revisao encontram-se no Apéndice
A. Os resultados sao apresentados a seguir:

Os documentos encontrados consistem em dissertacbes de mestrado, dois
na area de Gestao de Design que foram publicados no ano de 2016 no Brasil, na
Universidade Federal de Santa Catarina e uma dissertagdo publicada nos Estados
Unidos em 2015, na Davis College of Agriculture, Natural Resources, and Design at
West Virginia University, que dedica os estudos em areas relacionadas a agricultura,
recursos naturais e design.

A primeira dissertagao, intitulada “Proposta de modelo conceitual de gestao
de design para unidades de conservacéo” (SIBIRINO, 2016) possuiu como objetivo
elaborar um modelo para aplicacédo de Gestdo de Design em UCs. O modelo final,
baseado em ferramentas de avaliagcdo e em outros modelos de Gestdo de Design,
possui 6 etapas. A primeira etapa recebe o nome de “Organizacao do planejamento”
e consiste em ter o primeiro contato com os gestores da UC. A segunda etapa
recebe o nome de “Diagnéstico e avaliacédo” e consiste em diagnosticar a situagao
atual da UC. A terceira etapa, chamada de “Planejamento estratégico” possui o
objetivo de analisar e avaliar informagdes para definir estratégias. A quarta etapa
intitulada “Planejamento tatico” consiste em organizar os projetos a serem
implementados. A quinta etapa intitulada “Producdo e implementacdo” possui o
objetivo de acompanhar a implementacao dos projetos. A ultima etapa recebe o
nome de “Avaliagcdo dos resultados” e consiste em fazer a avaliagao de todos os
projetos implementados. O autor apresenta sugestdes de ferramentas a serem
aplicadas em cada etapa. O modelo, que se apresenta como conceitual, e nao teve
aplicacao pratica, nao apresentando validagao pratica de funcionamento.

A segunda dissertagdo encontrada na pesquisa se intitula “Gestao de design
e sustentabilidade: o design operacional como uma ferramenta na gestdo de areas
de interesse socioambiental” (DIAS, 2016), possuiu o0 objetivo de evidenciar a
Gestao de Design como ferramenta para desenvolvimento de produtos e/ou servigos
condizentes com principios da gestdo de uma UC especifica (Parque Estadual do
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Rio Vermelho, localizado em Floriandpolis, Santa Catarina). A autora identifica, a
partir de sua pesquisa, tematicas especificas dentro da UC e faz sugestdes
operacionais em cada uma delas, além de criar solugdes e sugestdes de servigos
que também englobem todas as tematicas juntas. Por fim, a autora ressalta que o
nivel operacional na Gestao de Design contribuiu na pesquisa para atrair atengdo do
publico que frequenta o parque, integragdo das comunidades vizinhas, geracéo de
emprego as comunidades do entorno e possibilidade de incremento nas fontes de
renda para manutencao da UC.

A terceira dissertacao se intitula “An Assessment of Recreational Use: The
Wenaha Wild & Scenic River, Umatilla National Forest, Oregon” (Uma avaliagdo do
uso recreativo: O rio selvagem & cénico de Wenaha, floresta nacional de Umaitilla,
Oregon) (POPHAM, 2015), tendo como objetivo analisar o uso recreativo no rio
Wenaha, localizado na Floresta Nacional de Umatilla, nos Estados Unidos. A
pesquisa tinha como objetivos descobrir quem eram os recreacionistas da area do
estudo, como é o uso recreativo na area e analisar o uso sob a perspectiva da
legislagao vigente, visando compreender se o uso recreativo estava dentro do
apropriado. Por meio de questionarios, a autora levantou dados sociodemograficos
dos recreacionistas e as caracteristicas dos grupos que iam ao local, bem como as
caracteristicas da viagem (como o tempo de viagem e o tempo que passaram no
local), identificando grupos pequenos e privados que visitam a area com frequéncia,
e confirmando caracteristicas sociodemograficas que trouxe da literatura. Também
colheu informagdes de motivagcdes dos visitantes e o grau de satisfagdo dos mesmos
em relagdo ao local, tendo respostas que indicam motivagdes relacionadas a
exploracdo da natureza e relaxar e altos niveis de satisfacdo entre os visitantes.
Ainda identificou como era feito o uso para recreagao e as principais atividades
realizadas pelos visitantes. Quanto ao objetivo de descobrir se o uso de entdo
estava de acordo com a legislacdo, os dados da autora confirmaram que o uso
recreativo e 0s niveis de uso eram apropriado naquela area de baixo uso e
altamente protegida. Algumas poucas excegdes foram consideradas inapropriadas
relativas ao uso de veiculos, com perigo de prejudicar espécies nativas ou contribuir
para disseminacdo de espécies invasoras. Para isso a autora sugere como solucao

o0 aumento da sinalizagdo e colocagdo de toras em locais estratégicos como
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sugestdo de onde estacionar. A autora acredita que essas sugestdes podem ajudar
a educar e comunicar os visitantes. A autora também chama a atencdo aos
campistas que, por vezes, deixam lixo e fazem fogueiras, atitudes estas altamente
prejudiciais ao ambiente. Neste caso, a sugestdo é reforgar as agdes educacionais,
propondo que o apelo emocional has mensagens pode ser positivo aos visitantes.

Os outros documentos encontrados se dividem em diversas areas de
conhecimento, e trazem o termo design para fazer referéncia ao processo ou projeto.
Dentre as pesquisas, destacam-se nos documentos questoes referentes a estudos
ambientais, infraestrutura, educagdo ambiental, comunidade do entorno, cogestédo
em UCs, a estudos socioambientais, questdes juridicas e referentes ao plano de
manejo. Outros estudos encontrados nao tinham relacdo com Unidades de
Conservacgao, trazendo o termo conservation relacionado a espécies e ambientes
fora de UCs e o termo design para fazer referéncia ao processo ou projeto.

Sob o ponto de vista pessoal, a pesquisa se justifica pelo interesse da
mestranda em obter conhecimento sobre as potencialidades do Design em contextos
referentes ao comportamento social frente a sustentabilidade. O Nucleo de
Abordagem Sistémica do Design (NASDesign), do qual a mestranda faz parte,
encontra-se na Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) e possui estudos e
praticas na area de Sustentabilidade por meio da Abordagem Sistémica. O
NASDesign também ja possui estudos dentro de UCs, o que motivou a mestranda a
pesquisar neste contexto, bem como proporcionou um embasamento tedrico-pratico
de membros do nucleo. Essa pesquisa foi amparada pela Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), da qual a mestranda é

bolsista.

1.4 CARACTERIZACAO GERAL DA PESQUISA

A pesquisa pode ser classificada como de natureza aplicada, pois possui
como objetivo gerar conhecimento para aplicagdo pratica na busca de solugédo de
problemas (SILVA; MENEZES, 2005; MARCONI; LAKATOS, 2010).

Quanto a forma de abordagem, a pesquisa caracteriza-se por ser qualitativa,
pois considera o ambiente natural como fonte de coleta de dados, ndo havendo
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férmula para orientar o pesquisador (GIL, 2008; SILVA; MENEZES, 2005). A
pesquisa qualitativa se ocupa em analisar aspectos complexos da realidade do
comportamento humano (MARCONI; LAKATOS, 2010). Uma abordagem qualitativa
analisa os dados indutivamente, sem uso de técnicas estatisticas (SILVA;
MENEZES, 2005).

Quanto aos seus objetivos é exploratoria, pois tem como finalidade
esclarecer conceitos e ideias (GIL, 2008). Uma pesquisa se caracteriza por ser
exploratéria quando ha pouca compreensao sobre o fendmeno estudado, incluindo
suas causas e efeitos, sua dindmica e a propria determinacido das variaveis
relevantes (SANTOS, 2018).

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos é considerada uma pesquisa
bibliografica pois foi construida a partir de materiais ja publicados, como livros e
periddicos. Também € considerada uma Pesquisa-agao, pois o pesquisador tem
envolvimento direto com o objeto de pesquisa (SANTOS et al., 2018).

Os procedimentos técnicos, a fim de uma melhor organizacédo, foram
divididos em duas fases:

* Fase 1: Fundamentagao teédrica: Pesquisa bibliografica, a qual envolve
pesquisas em dissertagdes, teses, revistas, artigos e demais publicagbes. Envolveu
também pesquisa documental, compreendendo documentos encontrados em
arquivos publicos ou particulares (MARCONI; LAKATOS, 2010).

* Fase 2: Pesquisa aplicada: Realizagdo da pesquisa aplicada, realizando-
se uma pesquisa-ag¢ao, pois visa a resolucdo de um problema coletivo, em que
participantes do contexto e pesquisadores estdo envolvidos de modo cooperativo
(THIOLLENT, 2009).

Na primeira fase, a pesquisa se deu pela elaboragdo da fundamentacao
tedrica. A pesquisa bibliografica deve permitir a criagdo de uma pergunta de
investigacao relevante para a sociedade e para avango do conhecimento (SAUR-
AMARAL, 2012). Além disso, é a partir da revisao bibliografica que € feita uma
analise do estado da arte sobre o tema pretendido, aumentando as chances de
efetivamente obter contribuicées para a solugado do problema da pesquisa (SANTOS,
2018).



25

Na segunda fase da pesquisa aplicou-se a pesquisa-agao. A pesquisa-agao
€ um meétodo de pesquisa em que o pesquisador tem envolvimento direto com o
objeto de pesquisa. “Sua analise inclui a contraposi¢cao entre os postulados da
literatura, as reflexdes do pesquisador e a autorreflexdo coletiva” (SANTOS et al.,
2018, p. 58), implicando em um didlogo empatico do pesquisador com o0s
participantes da acao.

A figura 1 traz uma sintese da caracterizagdo da pesquisa.

Figura 1 — Sintese da caracterizagdo da pesquisa.

NATUREZA Aplicada ABORDAGEM Qualitativa OBJETIVOS  Exploratéria

PROCEDIMENTOS

TECNICOS
/\
Fundamentagao Pesquisa
s tedrica FASE 2 aplicada
Pesquisa bibliografica e documental. Pesquisa-agao.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

1.5 DELIMITAGAO DA PESQUISA

Essa pesquisa delimita-se espacialmente no Centro de Visitantes (CV) do
Parque Estadual da Serra do Tabuleiro (PAEST). O Centro de Visitantes encontra-se
localizado na Baixada do Maciambu, no municipio de Palhoga, Santa Catarina, Brasil
e, atualmente, as visitas acontecem de quarta-feira a domingo, das 9 h as 16 h.

Temporalmente, a pesquisa se divide em duas fases. A primeira em 2018
com as definicbes de problematica, objetivos, delimitagdes, fundamentacéao tedrica e
primeiras aplicagdes no objeto de estudo. Em 2019 inicia-se a segunda fase dessa
pesquisa, caracterizando-se por ser trabalhada unicamente a parte pratica e
aplicada da pesquisa, no contexto do Centro de Visitantes.

Quanto aos tépicos da pesquisa, ao centro estdo: Abordagem Sistémica;
Gestao de Design; Design de Servi¢o; Unidades de Conservagéo.
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1.6 ADERENCIA AO PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM DESIGN

A pesquisa se insere na linha de pesquisa Gestao de Design do Programa
de Pds-graduacao em Design da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC). A

Pdés-graduagao em Design da UFSC tem o seguinte objetivo:

Abordar o design como inovagdo, ergonomia, metodologia e técnica
resultando em artefatos, servicos e processos para o desenvolvimento
politico, social e econdbmico. Passando a fazer parte de um sistema,
consolidando-se como um processo de gestdo, com a capacidade de
alinhar e considerar aspectos tangiveis e intangiveis. (PROGRAMA DE
POS-GRADUACAO EM DESIGN, 2018).

A linha de pesquisa de Gestao de Design é definida da seguinte forma:

Reune pesquisas com base na gestdo de design, aplicada a organizagbes
de base tecnoldgica e social, incluindo setores de alto incremento
tecnoloégico e também setores comunitarios. Considera os aspectos
operacionais, taticos e estratégicos bem como sua relacdo com o
desempenho dos processos e a performance nas organizagdes
(PROGRAMA DE POSGRADUACAO EM DESIGN, 2018).

A presente pesquisa, sob tematica de Gestao de Design, a partir do design
em nivel tatico e utilizando a Abordagem Sistémica visa desenvolver conhecimento
na area de Unidades de Conservagdo, promovendo orientagdes para melhoria no
contexto do uso publico proporcionado pelo Centro de Visitantes do Parque Estadual

da Serra do Tabuleiro.

1.7 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A estrutura desta dissertacdo se apresenta em seis capitulos:

Capitulo 1 — Introdugao: visa contextualizar o leitor sobre o tema da
pesquisa, bem como identificar lacunas dentro do tema. O capitulo contém cinco
tépicos: contextualizagdo, problematica, justificativa e porque a pesquisa se adere
ao programa de pos-graduacgao da UFSC e, por fim, o tépico presente, que visa dar

um panorama geral dos capitulos da dissertagao.
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Capitulo 2 — Fundamentagao teérica: apresenta a fundamentacéao teérica,
que aborda os temas centrais da pesquisa: Abordagem sistémica, Gestdo de
Design, Design de servico e Unidades de Conservacgao.

Capitulo 3 — Procedimentos metodoldgicos: consiste nos procedimentos
metodoldgicos, em que sao apresentados os procedimentos aplicados na pesquisa.

Capitulo 4 - Pesquisa aplicada: encontram-se as descricbes dos
resultados obtidos nesta pesquisa.

Capitulo 5 — Discussao: consiste em uma analise e discussao dos
resultados obtidos.

Capitulo 6 — Consideragoes finais: apresenta as consideragdes finais da
pesquisa, as percepcdes da pesquisadora, as limitagdes, as contribuicdes da
pesquisa, bem como possibilidades de estudos futuros.

Elementos pés-textuais: por fim sdo apresentadas as referéncias utilizadas

para compor a presente dissertacdo, bem como os apéndices e anexos da pesquisa.

1.8 SINTESE DO CAPITULO 1

Com o intuito de otimizar a leitura, destacando os principais tépicos do
capitulo, foi realizada uma sintese do primeiro capitulo da presente pesquisa (Figura
2).



Figura 2 — Sintese do capitulo 1.

Temas centrais
Abordagem Sistémica
Gestao de Design

Design de Servico
Unidades de Conservacéo

ABORDAGEM SISTEMICA DA
GESTAO DE DESIGN PARA
ORIENTAR A POTENCIALIZAGAO
DO USO PUBLICO EM UM
CENTRO DE VISITANTES DE UMA
UNIDADE DE CONSERVAGAO

Contexto

Como estratégia para amenizar os prejuizos
ambientais existentes ha a implementacdo de
areas protegidas. Essas areas sao definidas
pelo governo e passam a ter regras proprias
de manejo e utilizacdo, como é o caso das
Unidades de Conservagdo. As UCs garantem
a conservacgao e equilibrio da biodiversidade,
asseguram o uso sustentavel dos recursos
naturais e contribuem para qualidade de vida
de todos os seres vivos.

Essas areas possuem relevancia social e
econdmica, além unicamente da conservagao
ambiental. Apesar dos inumeros beneficios
causados pelas UCs, o reconhecimento do
bem-estar causado ao ser humano ainda ndo
& o devido, demonstando que € necessario um
planejamento adequado para atrair e
conscientizar visitantes. Os Centros de
Visitantes das UCs acolhem o publico e
transmitem conhecimento a respeito das UCs,
entretanto muitos projetos implementados
atualmente dentro dos CVs nao se adequam
ao potencial de uso publico destes espacgos.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Utilizar, por meio de uma
Abordagem Sistémica, a Gestéo de
Design como ferramenta para
orientar a potencializagéo do uso
publico no Centro de Visitantes do
Parque Estadual da Serra do
Tabuleiro.

Contexto:

A presenga humana dentro
das UCs é uma discusséo
presente no movimento
ambientalista, causando
algumas discordancias. A
discussdo avanga na
perspectiva de que a visdo
preservacionista, que presa
pelo ecossistema sem contato
humano ja ndo atende as
necessidades atuais, sendo
um desafio & administracéo
dessas éreas aliar a relagéo
da preservacgao da
biodiversidade com a
populagéo.

Percebe-se entdo um
potencial das areas de
protegdo no Brasil em relagao
a visitagcdo, no entanto existe
a necessidade de avangar em
estudos e praticas voltadas ao
uso publico dentro de UCs
brasileiras.
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Centro de Visitantes do
Parque Estadual da Serra
do Tabuleiro.

Fase 1: Fundamentacgao tetrica
Pesquisa bibliografica
e documental

Fase 2: Pesquisa aplicada
Pesquisa-acéo

Cientifica:

Poucas pesquisas relacionando
Design e Unidades de Conservagéo.
Nenhum documento com objetivo
semelhante ao da presente
pesquisa.

Percebe-se a oportunidade e
necessidade de avancar em
pesquisas que contribuam na
utilizagéo publica de UCs brasileiras.

Pessoal:

Obter conhecimento sobre as
potencialidades do Design em
contextos referentes ao
comportamento social frente a
sustentabilidade.

O nucleo de pesquisas do qual a
mestranda faz parte, possui estudos
dentro de UCs, motivando a
pesquisa neste contexto, bem como
proporcia um embasamento
tedrico-pratico de membros do
nucleo.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo expbde-se a fundamentagao tedrica utilizada para compor a
pesquisa. Esta pesquisa direciona-se para a area de Gestdo de Design, associada a
Abordagem Sistémica, utilizando ferramentas do Design de Servigo aplicada ao
contexto de uso publico nos Centros de Visitantes de Unidades de Conservagao.
Dessa forma, os seguintes temas fazem parte da fundamentacédo tedrica desta
pesquisa: Abordagem Sistémica; Gestdo de Design; Design de Servico; Unidades de

Conservacgao.

2.1 ABORDAGEM SISTEMICA

O pensamento mecanicista encontrou seus limites no inicio do século XX,
em que era necessaria uma nova maneira de pensar, uma forma que visasse
compreender os novos fendmenos complexos. A dificuldade do pensamento
mecanicista se encontra em usar um método analitico, em que os problemas s&o
resolvidos de maneira fragmentada. Mas o mundo complexo é interconectado, sendo
necessario enxergar o todo, o contexto e os relacionamentos existentes. Sendo
assim, era necessaria uma abordagem n&o reducionista, que considerasse a
complexidade dos novos fenébmenos (ANDRADE et al., 2006).

O pensamento analitico, pela abordagem classica da ciéncia consiste em
decompor o todo nas suas partes mais simples, para posteriormente agregar as
solugdes parciais em uma solugdo do todo. O pensamento sistémico, ja com a
Abordagem Sistémica, € o fenbmeno visto como parte de um sistema maior e é
explicado em termos do papel que desempenha nesse sistema maior
(CHIAVENATO, 2011). Ou seja, a Abordagem Sistémica ndo nega as partes de um
fendbmeno, mas elas sao visualizadas como parte do todo onde o fenbmeno esta
inserido.

A Abordagem Sistémica aplicada atualmente teve sua origem por
pesquisadores de diferentes areas. Eram, aparentemente, cientistas incomodados
com a forma de divisdo da ciéncia em areas, e sentiam necessidade de um estudo

que preenchesse a lacuna existente entre diferentes areas. O bidlogo Ludwig Von
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Bertalanffy foi um dos pioneiros na area, publicando seus primeiros estudos entre os
anos 30 e 40 (SILVA; FIGUEIREDO, 2015).

Vasconcelos (2013) expde que o pensamento sistémico se originou,
principalmente, de trés teorias: a Teoria Geral dos Sistemas (TGS) de Bertalanffy

(1967), Teoria da Comunicagao e a Teoria Cibernética (Figura 3).

Figura 3 — Tripé do pensamento sistémico segundo Vasconcellos (2013).

Fonte: Elaborada pela autora com base em Vasconcellos (2013).

Os atributos da comunicagcdo podem ser apresentados por cinco axiomas
que se relacionam com a Abordagem Sistémica, pois enfatizam a importancia tanto
das relagdes, das mensagens, a comunicagao em um contexto, a metacomunicagao
e o conceito de que todas as partes de um sistema sao influenciaveis entre si
(WATZLAWICK et al., 2007 apud LAURO, 2014).

A TGS e a Teoria Cibernética tiveram, na sua origem, a intencdo de
ultrapassar fronteiras disciplinares. O surgimento da cibernética, desenvolvida pelo
matematico Wierner, surge a partir do desconforto de perceber que existiam lacunas
entre as areas de conhecimento estanques na época. A TGS, com livro langado no
ano de 1968, surge com o objetivo de trazer uma nova forma de ver o mundo e de
pensar a Ciéncia (SILVA; FIGUEIREDO, 2015). Ela surge para confrontar o aspecto
reducionista do método cientifico por meio da “proposicdo de um método
interdisciplinar na resolugao de problemas cientificos, analisando um unico objeto a
partir de multiplos contextos” (AROS, 2016, p.30).
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Enxerga-se entdo que a Abordagem Sistémica surge de transformagdes
ocorridas na sociedade: inquietagdo com concepg¢des mecanicistas e crises sociais e
cientificas do paradigma vigente (ANDRADE et al., 2006). A ciéncia cartesiana
acreditava que em sistemas complexos o comportamento do todo podia ser
analisado a partir das propriedades de suas partes. A ciéncia sistémica mostra que
as propriedades das partes ndo sao propriedades intrinsecas, mas s6 podem ser
entendidas dentro do contexto do todo maior. Desse modo, o pensamento sistémico
€ pensamento “contextual” (CAPRA, 1996).

O pensamento contextual refere-se as relagcdes e conexdes das partes com
o todo, existindo uma rede de relacbes. Sendo a rede compreendida como um
padrao de organizagao fundamental aos sistemas vivos (CAPRA, 2005).

Um sistema €, em geral, contemplado como um conjunto de elementos, que
podem ser concretos ou abstratos, e intelectualmente organizado e orientado para
um fim, ou conjuntos logicamente solidarios, considerados nas suas relacdes
(ANDRADE et al., 2006). Segundo Bertalanffy (2008) um sistema € um conjunto de
partes interagentes e interdependentes que, em conjunto, formam uma unidade com
determinado objetivo.

Modelos de sistemas que sdo fundamentos pelo modelo desenvolvido por
Wierner, tendo origem na Cibernética, apresentam a caracteristica de retroacéo ou
retroalimentagcdo, em que informagdes de saida voltam a entrada, considerados

dados a serem processados novamente (Figura 4). No esquema apresentado:

O ambiente é o local ou tematica abordada. O limite do sistema ¢é a fronteira
de até onde vai ser estudado ou observado. As setas de entradas e saidas
simbolizam as interagées no sistema. As entradas no sistema podem ser
dados, energia ou matéria, que entra no componente/ entidade, onde vai ser
processado e sai em forma de informagdo, energia ou matéria. O
componente ou entidade pode ser um subsistema (SILVA; FIGUEIREDO,
2015, p.6).
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Figura 4 — Esquematico de um sistema.

Input
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Fonte: Elaborada pela autora com base em Silva e Figueiredo (2015).

De acordo com Andrade (2006) o pensamento sistémico trouxe uma
mudancga gradual de énfases, afastando a nova forma de pensar do pensamento
mecanicista. Para Bertalanffy (2008) o pensamento sistémico desempenha um
importante papel em uma série de campos, desde industrias até topicos esotéricos
da ciéncia pura, reforcando assim, a interdisciplinaridade e importancia do
pensamento sistémico.

Para Lauro (2014), com o pensamento sistémico € possivel compreender
cada objeto ou evento como um organismo formado por elementos que se
relacionam entre si e nao como uma linha de causa e efeito.

Andrade (2006) apresenta, como conjunto de vertentes sistémicas que

embasam seu estudo, caracteristicas presentes no pensamento sistémico (Figura 5).
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Figura 5 — Caracteristicas do pensamento sistémico segundo Andrade (2006).

Tem interesse nas caracteristicas essenciais do todo integrado e dindmico, que ndo \
estdo em absoluto nas partes, mas nos relacionamentos dindmicos entre elas, entre
elas e o todo, e entre o todo outros todos.

Nao ha objetos ou partes em absoluto, mas padrdes de relacionamentos mais ou
menos estaveis. Este padrao de organizagdo, denominado sistema, esta sempre em
co-evolucgdo por meio de interacdes.

Utilizar pensamento em rede, n&do considerando hierarquias, mas sim criar uma
ampla rede de relagdes do mundo vivo.

Tende a buscar um entendimento integral da realidade por meio dos fluxos circulares,
em vez de apenas por meio de relacdes lineares de causa e efeito.

Interessa-se pelo processo, sendo um “pensamento de processo”, que considera a
natureza dindmica da realidade.

Da enfase ao uso da metafora do organismo vivo (e outras nao mecanicas),
compreendendo a realidade mutante.

Considera o conhecimento contextual e epistémico, ndo conhecimento objetivo.

Deslocamento da busca da verdade para a busca de descri¢des aproximadas uteis
dentro de um contexto.

Relacionamentos, formas e padroes dificilmente sdo mensurados. Assim, é
necessaria uma atitude mais flexivel, em que pensar em termos de padrdes implica
em mudanca de quantidade para qualidade.

Preza pela acdo de cooperagéo.

/

Fonte: Elaborada pela autora com base em Andrade (2006).

Sendo assim, a Abordagem Sistémica nao trata de partes isoladas, ela
permite compreender as inter-relacbes existentes, enxergando o contexto,

relacionamentos e processos que configuram a existéncia do todo (Figura 6).



Figura 6 — Abordagem Sistémica.
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Portanto, a visdo sistémica enxerga o “todo”, ou seja, considera o ambiente,

os limites e processos do ambiente estudado; identifica as partes do processo,

compreendendo as conexdes e suas fun

aberta, considerando as entradas e

transformacgdes existentes no processo (Figura 7).

cdes em relacdo ao todo; e € uma visao

saidas do processo, bem como as
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Figura 7 — Visao sistémica.
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2.1.1 Abordagem Sistémica no Design

A perspectiva sistémica no Design ganhou for¢a principalmente pela
complexidade dos problemas enfrentados atualmente, o que exige dos designers
uma visdo holistica do problema, dando entdo maior énfase ao todo do que as
partes. Essa visao possibilita a inclusdo de aspectos importantes na maneira de
enxergar o problema, como os relacionamentos com o ambiente e com outros
sistemas (STRAIOTO; FIGUEIREDO, 2017).

A Abordagem Sistémica no Design corresponde de forma significativa em
dois aspectos: no uso de uma Abordagem Sistémica em sua atividade pratica,
ampliando sua visdo de atuagdo, e ao reconhecimento interno de sua teoria
multidisciplinar (AROS, 2016).

As preocupagbes do designer ao projetar aumentaram, e o pensamento
sistémico traz a importancia de enxergar agentes e ambientes que influenciam no
sistema. Dessa forma, o design de forma rapida deixa de apenas conceber produtos
para uso cotidiano, ele passa a incluir nos projetos processos, sistemas e
organizagcbes (NEUMEIER, 2010).
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O pensamento sistémico considera as interconexdes e relagcbes entre as
partes interessadas em um projeto de design, contribuindo para a resolugado de
problemas considerando toda a sua complexidade. Assim, os designers possuem
uma visado sistémica do problema, permitindo ter acbes de transformacio social,
considerando as relacbes e o contexto de atuacdo. Poucas sdo as areas que
possuem o habito de considerar os problemas de forma integrativa e comunicante. O
design nao fraciona o problema para reduzir as variaveis, ele enxerga
oportunidades, gerando alternativas, em que cada uma tende a ser unica e
totalizante (CARDOSO, 2013).

Para Santos (2000), em um sistema tanto na entrada quanto na saida ha
processo de informacgdes, e o resultado do processo de design nao € o produto ou
servico em si, mas sim as informagdes que irdo identificar um produto ou servigo de
uma organizagdo no mercado, posicionando-o0 em relagdo aos usuarios e
concorrentes. A retroalimentacdo se dara na influéncia do comportamento
subsequente, caracterizando-se como um feedback da saida do sistema
(VASCONCELLOS, 2013) (Figura 8).

Figura 8 — Sistema.
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Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Quando os sistemas sao considerados na area da Gestao de Design tem-se
uma visado sistémica do estudo em questdo, o que confere inclusdao de um olhar
atento as formas de relacionamentos com o ambiente e com outros sistemas
(STRAIOTO; FIGUEIREDO, 2017). A complementagéo entre as areas configura um
gerenciamento sistémico ao Design, unindo a viséo critica do Design, com a visao

holistica da Abordagem Sistémica (Figura 9).
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Figura 9 — Gestao Sistémica de Design.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Na Gestdo de Design a Abordagem Sistémica pode contribuir na
visualizagdo do ambiente pesquisado, compreendendo o todo e buscando
compreender as relagdes de interagdo com 0s processos, com as pessoas € com 0s
sistemas com o qual se relaciona. Quanto mais profundo for o relacionamento com o
sistema, mais abrangente sera a visdo sobre ele. A Abordagem Sistémica coopera
também no processo de desenvolvimento de estratégias, melhoria em processos e
desenvolvimento de projetos com grande abrangéncia ao ser aplicada no contexto
diario, como uma maneira de organizacdo e planejamento (SILVA; FIGUEIREDO,
2015) (Figura 10).

Figura 10 — Abordagem Sistémica e Gestao de Design.
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Dessa forma entende-se que a Abordagem Sistémica associada ao Design e
Gestao, realiza transformagbes benéficas ao ambiente pesquisado, pois facilita a
compreensao das relagbes e interagbes existentes. Destaca-se ainda que a
Abordagem Sistémica contribui para a tomada de decisdo em todos os niveis da
Gestao de Design: no nivel estratégico, ajudando a lideranga a compreender pontos
fortes e fracos da organizagdo, assim como as interagdes existentes e futuros
problemas; e nos niveis tatico e operacional, auxiliando na organizagao de
processos e colaborando para que o gestor de design e o designer possam entender
0 processo do qual fazem parte, além de poder utilizar a sistematizacdo de suas
tarefas como forma de organizagcdo e eficacia em sua atuacdo (SILVA,
FIGUEIREDO, 2015).

2.2 GESTAO DE DESIGN

O Design esta presente tanto de forma tangivel (nas pessoas, nos projetos e
produtos que fazem parte da experiéncia cotidiana) como de forma intangivel, nos
processos de trabalho e nas relagdes interdisciplinares: gerenciamento de relagdes
entre pessoas, formas de organizagado de equipes e modo como produtos e servigos
sao levados ao mercado. De forma geral, o Design pode ser visto como um processo
de resolucao de problemas, que possui seu foco centrado nas pessoas, enquanto a
Gestdo trata de pessoas e processos envolvidos na organizagédo, geréncia e
administracdo de uma empresa (BEST, 2012).

Quanto aos pontos em comum o Design € um exercicio criativo, sistematico
e de coordenacéao, é também uma atividade de resolucado de problemas. A Gestao
também é uma atividade que se propde a resolver problemas, sistematica e de
coordenacao (MOZOTA, 2011). A figura 11 ilustra as convergéncias entre as

atividades.
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Figura 11 — Convergéncias entre Design e Gestéo.
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Fonte: Mozota (2011).

Pode-se entender Gestdo de Design, entdo, como um conjunto de técnicas
de Gestao empresarial, direcionadas a maximizar a competitividade da empresa
(com o menor custo possivel) incorporando o Design como estratégia empresarial
(GIMENO, 2000). E possivel complementar o entendimento, sendo vista como uma
convergéncia de conhecimentos e praticas com fundamentos tanto na Gestdo como
no Design, desafiando perspectivas tradicionais e suposi¢cdes enraizadas em ambos
os campos (ERICHSEN; CHRISTENSEN, 2013).

Para Mozota (2011), a Gestdo de Design possui objetivo duplo: ensinar
Design aos gerentes e, de forma reciproca, gerenciamento aos designers, ajudando,
dessa forma, a definir métodos de Gestao para incorporar o Design na empresa.

Segundo Best (2012) Gestao de Design € um correto gerenciamento de
pessoas, processos, procedimentos e projetos que sustentam a criagdo de produtos,
servigcos, ambientes e experiéncias do cotidiano das pessoas.

O Design Management Institute — DMI (DESIGN MANAGEMENT
INSTITUTE, 2018) acredita que a Gestdo de Design engloba os processos
continuos, decisdes empresariais e estratégias que permitem a inovagado e criam
produtos, servicos, comunicagdes, ambientes e marcas, que melhoram a qualidade
de vida das pessoas e proporcionam sucesso organizacional. Complementa o
conceito em um nivel mais profundo, enfatizando que a Gestdo de Design tem por
objetivo vincular o design, a inovagao, a tecnologia, o gerenciamento e os clientes

para proporcionar vantagens competitivas a nivel econdmico, social, cultural e
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ambiental. E a arte e a ciéncia de capacitar o Design para melhorar a colaboragdo e
a sinergia entre "design" e "negdécios" para melhorar a eficacia do Design.

Para uma compreensao mais clara do que é Gestao de Design e como o
Design se integrou ao universo da Gest&o, faz-se necessario explicar conceitos de
Design, bem como um historico da Gestdo de Design, qual a fungdo do gestor de
design e quais sao os niveis de atuacédo da Gestdo de Design. Essas definicdes sédo
necessarias dado ao fato de que novas percepgdes do Design estdo surgindo e,

consequentemente, modificando o significado da Gestao de Design (BEST, 2015).

2.2.1 Design

Etimologicamente a palavra design deriva do latim designare, traduzido
como “desenhar” ou “designar’. Em inglés, o substantivo “design” manteve os
significados. A palavra, de acordo com o contexto, pode significar “plano, projeto,
processo” ou “esbogo, motivo, estilo”. No sentido de intengdo, a palavra implica na
realizacdo de um plano por meio de um esbogco (MOZOTA, 2011).

O design é tanto um substantivo (um resultado) quanto um verbo (uma
atividade). O “resultado” de um projeto de Design pode ser percebido em produtos,
servicos, edificios, interiores, softwares. A “atividade” de design € um processo de
resolucdo de problemas centrado no usuario (BEST, 2012). O Design nao diz
respeito apenas ao produto final, mas também a um processo sistematico de
identificacdo de problemas, seguido pela pesquisa, criagéo, teste e implementagao
de solugdes (STICKDORN; SCHNEIDER, 2010).

Segundo o ICSID (International Council of Societies of Industrial Design -
Conselho Internacional das Organizagdes de Design Industrial) Design deve ser
conceituado como uma atividade criativa, que tem como objetivo estabelecer as
variadas qualidades de objetos, processos, servigos e seus sistemas em ciclos de
vida. Design é o fator central da humanizacado inovadora de tecnologias e crucial
para o intercambio cultural e econémico (ICSID, 2013).

Para Best (2012) o Design € um processo de resolugéo de problemas focado
nas pessoas. A autora acredita que na realidade o Design é tanto um processo de
resolucdo quanto busca de problemas, em que no processo de resolugdo de
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problemas o objetivo é deixar a vida das pessoas mais facil e no processo de busca
de problemas o objetivo passa a ser descobrir necessidades ocultas.

Segundo Schneider (2010) ao longo da histdria, a palavra “design” possuiu
muitos significados e teve muitas alteragdes até hoje. Acredita também que o &mbito
de aplicagbes do Design vem sendo ampliado constantemente e que a palavra
nomeia diferentes situagdes, podendo ser usada para remeter a um procedimento,
ao resultado de um processo ou a produtos gerados por meio de um design e a
palavra ainda pode designar o aspecto visual de um projeto. Devido a isso o autor
acredita que n&o é possivel uma definicdo unica e precisa do conceito de design.

Na pratica, o Design busca identificar, sob multiplos aspectos da vida dos
individuos, problemas e necessidades latentes que possam ser inspiragao para
desenvolvimento criativo de solugdes. As necessidades e problemas das pessoas
mudam a medida que seus contextos se transformam. O Design estuda os usuarios
e suas vivéncias sociais, tecnoldgicas e econdbmicas, bem como as mutagdes das
mesmas. Assim, o Design aparece como resposta ao surgimento de novos
ambientes e necessidades dos usuarios (STICKDORN; SCHNEIDER, 2010).

Para Moraes (2010) o Design estd sendo executado em niveis cada vez
mais complexos. Dessa forma, a pratica dos profissionais ndo se restringe em fazer
objetos, tendo uma amplitude em suas acgdes, como criar servigos, viabilizar
mudancas sociais, inovar ambientes organizacionais, projetar formas de distribuicao,
entre outros (MOREIRA et al., 2016).

O valor do Design estda em concentrar a atengdo nas organizagdes e nas
pessoas que por elas sao atendidas (BUCHANAN, 2005). Best (2015) corrobora com
esse entendimento, a autora acredita que atualmente o foco do Design estda em
melhorar servigos e experiéncias para 0s usuarios, assim como criar estratégias
mais eficientes e que gerem menos residuos. Para isso, € necessaria a utilizacdo de
técnicas que visem obter empatia com o usuario para melhorar a compreensao
dessas necessidades. O Design busca, entdo, entender os problemas e buscar
solugdes criativas, considerando os diferentes atores envolvidos no sistema para
propor solugdes que gerem valor social, econdmico e ambiental (HINNIG, 2018).

Buchanan (2005) acredita que o Design é uma &rea com diversas
ferramentas empaticas, e que por meio delas os profissionais da area buscam
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entender as experiéncias humanas, projetando assim, sistemas, produtos, servigos e
ambientes que causem sensacgbes positivas e satisfagam as necessidades dos
usuarios.

Os profissionais da area devem, entdo, buscar uma imersao no contexto dos
individuos para os quais projetara, visando compreender as necessidades explicitas
e implicitas dos usuarios, utilizando técnicas empaticas que causem real
sensibilizagdo e compreensao do contexto estudado. A partir desse entendimento,
por meio do Design, sera possivel uma solugdo que satisfaca as necessidades das
pessoas. Assim, pode-se identificar a contribuicdo do Design em diferentes esferas
sociais, tendo a possibilidade de contribuir nos ambitos social, econémico e

ambiental.

2.2.2 Histérico da Gestao de Design

A Gestdo de Design teve sua origem nos anos 1960, na Inglaterra. Na
época, o termo era usado para se referir ao relacionamento entre agéncias de
Design e seus clientes (MOZOTA, 2011). O termo “Design Management” como
descritor de uma atividade foi utilizado pela primeira vez em 1965, no langamento do
Presidential Prize for Design Management, pela Royal Society of Arts — RSA, na
Inglaterra (HINNIG, 2018; BEST, 2015; COOPER; JUNGINGER, 2013).

Em 1966, Michael Farr observou o advento de uma nova fungado: o gerente
de Design, profissional responsavel por assegurar condugao eficaz dos projetos e
garantir uma boa comunicagdo entre o escritério e seus clientes (MARTINS,
MERINO, 2011), o autor langa entdo o livro Design Management (HINNIG, 2018).
Foi, entdo, na Inglaterra que a consciéncia do papel critico que o Design pode ter na
industria e economia (Hetzel, 1993 apud MOZOTA, 2003), com esforgos conjuntos
do Royal College of Art, de Londres e do departamento de gerenciamento de Design
da London Business School (MOZOTA, 2003).

No ano de 1975, nos Estados Unidos, é fundado o Design Management
Institut (DMI), instituto que visa melhorar as organiza¢gdes mundiais por meio de uma

participagao efetiva da Gestao de Design, que é referéncia na area para estudantes
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e pesquisadores atualmente. No ano de 1989 o Design Management Journal é
langado, sendo o unico periddico profissional da area (MARTINS; MERINO, 2011).

Em 1984 o relatério “gerenciar o Design” é langado, expondo e difundindo a
experiéncia da Inglaterra na Franga, sendo um momento importante no histérico da
area. E, em 1990, o Coldéquio sobre Design no ensino superior é, juntamente com o
relatério, uma iniciativa importante, que encoraja a abertura de cursos de
especializacdo na area (MARTINS; MERINO, 2011).

Na década de 90 ocorre o lancamento do livro Design Management: a
Handbook of Issues and Methods, editado por Mark Oakley, em que o autor destaca
o valor do Design para gestores, bem como o valor do gerenciamento para o Design
(HINNIG, 2018). Este primeiro manual de Gestao de Design revelou um grupo de
profissionais responsaveis, que ajudaram a formar a base de publicagdes referentes
nao s6 a Gestao de Design como a temas relacionados (HINNIG, 2018; BEST, 2015;
COOPER, JUNGINGER, 2013).

A partir dos anos 2000 destaca-se a publicagdo do livro Design
Management, da autora Brigitte Borja de Mozota. Em 2005 é fundada a RED Unit,
pelo Design Council, com o objetivo de desafiar o atual pensamento dos problemas
econdmicos e sociais, propondo inovadoras solugbes de Design. Em 2006 a
publicacdo do livro Design Management: Managing Design Strategy, Process and
Implementation, de Kathryn Best, que foi uma grande contribuicdo para a area
(BEST, 2015).

Mais recentemente, no ano de 2013, a publicacéo do livro The Handbook of
Design Management, organizado pelos autores Rachel Cooper, Sabine Junginger e
Tom Lockwood proporciona uma visdo mais atual da Gestao de Design, incluindo

também elementos intangiveis que devem ser considerados (HINNIG, 2018).
2.2.3 Niveis de atuacao da Gestao de Design
Ha duas formas da Gestdo de Design agir em uma organizagao: interna ou

externa. De forma interna o Design atua na empresa como uma equipe interna, que

trabalha paralelamente e em parceria com outros departamentos da mesma
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organizacgdo. De forma externa o design atua como uma consultoria ou agéncia, que
nao faz parte da empresa, sendo assim, presta um servigo pontual (MERINO, 2018).

O Design é um recurso e uma forma de pensar, e pode estar inserido na
organizagdao em diferentes niveis (BEST, 2015). De forma interna ou externa, a
Gestdo de Design pode agir em trés niveis dentro de uma organizagdo e elas
correspondem a trés niveis de decisdo para o gestor de design. Os trés niveis se
dividem em: estratégico, tatico ou operacional (MOZOTA, 2003). O nivel estratégico
corresponde a visao de Design, em que o design é uma competéncia principal na
empresa. O nivel tatico € uma atividade de coordenacéo. E o nivel operacional se
resume em uma competéncia econdmica, que muda as atividades primarias da

empresa (Figura 12).

Figura 12 — Os niveis da Gestao de Design.
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Fonte: Mozota (2003).

Design estratégico visa uma atuagdo diretamente na parte de gerenciamento
pelo Design na organizagcdo (MARTINS; MERINO, 2011), fazendo parte tanto da
politica como da misséo da organizagédo (BEST, 2015). O Design é utilizado como
catalisador e sintetizador de conhecimento e informagdes em produtos e servigos
(MAGALHAES, 1997), sendo assim, tudo que a empresa produz ou comunica é
condizente com a estratégia da organizagéo. Ele visa a otimizagdo e controle dos
problemas, busca suprir estrategicamente necessidades e desejos, além de
transmitir valor ao mercado pretendido. Esse € o nivel mais alto em que o Design

pode se inserir na organizagdo, sendo responsavel por introduzir uma visdo de
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Design de longo prazo (COOPER; PRESS, 1995). Para Magalhdes (1997) o Design
estratégico enxerga o produto como um veiculo que tem como objetivo ser meio de
comunicagao de uma empresa.

O nivel de Design conhecido por tatico se concentra em impactar nos
métodos de coordenagdo (MOZOTA, 2003). E o nivel tatico que faz a conexao entre
a visdo de Design e a acdo (MOZOTA, 2011). Nesse nivel, o Design organiza
equipes, sistemas e processos dentro de uma empresa (BEST, 2015). Trata-se de
aplicar ideologias da organizacdo em projetos, programas e planos de acao da
empresa, tendo a alocagdo de recursos humanos, orcamentarios e materiais
(PICCHIAI, 2011). Para Best (2006), o foco do nivel tatico € o processo de Design:

O foco nesse estagio € demonstrar como a estratégia pode tornar-se visivel
e tangivel por meio do Design. Nesse ponto, a Gestao de Design trata sobre
como o Design pode ser usado para compor a presenga € a experiéncia da
organizagdo e em sobre como fazer isso influenciar a forma como a
organizagdo e sua marca sdo expressados e percebidos (BEST, 2006,
p.07).

No nivel operacional, a manifestagdo do Design ocorre em produtos

tangiveis, caracterizados por serem projetos implementados (MARTINS; MERINO,
2011). Mozota (2011) acredita que nesse nivel encontra-se a acao do Design, ou
seja, seu valor de diferenciacédo se da na produgado e comunicacao. Esse nivel se da
pelos servicos e produtos que o consumidor pode se apropriar. Com relacdo aos
servigos tangiveis do nivel operacional, Best (2011) classifica em quatro tépicos em
relagdo a negocios:

* Projeto de comunicagbes simbolicas e visuais (Design grafico, identidade
de marca, identidade corporativa);

* Design de objetos materiais (produtos, mobiliario, téxteis);

* Projeto de atividades e servigos organizados (atendimento ao cliente);

* Projeto de sistemas complexos ou ambientes para estar, trabalhar, brincar
e aprender (interiores, arquitetura e desenvolvimento urbano).

Cada nivel da Gestao de Design tem suas caracteristicas e especificidades
(Figura 13), entretanto todas buscam reforcar os valores da organizagdo, se

propondo a atender as necessidades dos usuarios.



Figura 13 — Os niveis da Gestao de Design.
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Karjalainen (apud PEREIRA et al., 2002, p.2) divide as atividades da Gestéo

de Design de cada um dos trés niveis da Gestao (Figura 14).

Figura 14 - Atividades por niveis da Gestao de Design.

Estrategico

Fatores ambientais: tendéncias de
mercado e de Design, legislacao,
padrdes; manifestagdes do Design, como
identidade corporativa, padrées de design
corporativo, produtos, ambientes,
comportamentos, comunicag¢ées; fatores
internos, ou seja, estratégias e controle
do Design corporativo, compreensao do
Design e desenvolvimento de habilidades
para Gestéo de Design, integracéo,
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relacionamento entre
gestdo e equipe de
Design do projeto;
selecdo dos
integrantes da equipe;
documentacao e
sistemas de controle;
implementacéo das
solugdes; avaliagédo
dos projetos.

Fonte: Karjalainen apud Pereira et al (2002).
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2.2.4 Fungao do gestor de design

Cumprir metas e objetivos requer comprometimento de recursos, processos
e pessoas. Por estarem habituados com trabalho entre departamentos e possuirem
compreensao clara dos processos de design de produto e servigos, bem como
processos com clientes, o gestor de design possui caracteristicas apropriadas e €
capaz de identificar oportunidades de agregacdo de valor além dos objetivos
tradicionais dos departamentos (BEST, 2012).

O gestor de design é responsavel pelo processo de criagdo de produtos,
tangiveis e intangiveis, sendo uma tarefa que se adequa conforme os interesses e
tamanho da empresa (MARTINS; MERINO, 2011). Espera-se de um bom gestor de
design, caracteristicas que envolvam pontualidade, boa comunicagao tanto escrita
quanto falada, lideranga, habilidade de delegar, capacidade de gestéo e de trabalhar
em equipe, assim como saber motivar equipes e administrar relacionamentos,
capacidade de gerenciar conflitos, obter adesdo dos stalkeholders e saber negociar
com pessoas (MOZOTA, 2011). Segundo o Manual de Gestdao do Design (1997),

séo tarefas do gestor de design:

Conexdo com a estratégia da empresa, avaliagdo do problema, recursos
necessarios, planificacao do projeto, selegdo de equipe, contato e selegéo
de especialistas externos, forma de atuagdo, organizagdo do processo
(procedimentos, fases, niveis de decisdo e comunicagdes), documentagao
(coordenagdo, criagcdo e administragdo de caderno de encargos),
acompanhamento e controle, avalia¢des parciais, avaliagao final (MARTINS;
MERINO, 2011, p. 149).

Puerto (1999) enfatiza que o trabalho do designer dentro de uma empresa,
bem como o posicionamento hierarquico do mesmo, na estrutura organizacional, é
diversificado e depende do plano estratégico das unidades de negdcios e interesses

especificos.

2.3 DESIGN DE SERVICO

Para melhor compreensdao do que é Design de Servigco inicialmente é
necessario definir o que séo servigos. Para Kotler (2005) um servigo é qualquer ato
ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra, sendo essencialmente

intangivel e que nao resulte na propriedade de nada, podendo a agdo do servigo
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estar ou n&o ligada a um produto fisico. Para Manzini (2009) servigos sao artefatos
complexos configurados por diferentes atores (que possuem diferentes motivagdes e
funcdes), diferentes arquiteturas de sistemas e diferentes relacionamentos materiais
e imateriais. Independentemente da tipologia, sdo interagbes entre pessoas que
cooperam para produzir um valor geralmente reconhecido.

Os primeiros trabalhos relacionando servigos na area do Design surgem nos
anos 80. Em 1984 G. Lynn Shostack escreveu o texto “Designing Services That
Deliver’, publicado na Harvard Business Review, em que explicava sobre service
blueprint (ferramenta grafica de visualizacdo que mapeia os processos e especifica
toda a funcionalidade de um servico). Nessa época, Design de Servico era
considerado parte das disciplinas de gestao e marketing.

No inicio dos anos 90 foram instituidos trés nucleos de pesquisa sobre
Design de Servico: um na Alemanha, criado pelos pesquisadores Michael Erlhoff e
Birgit Mager, um no Reino Unido, criado pelos pesquisadores Bill Hollins e Gill
Hollins e um na ltalia, criado por Ezio Manzini. Foi a partir destes nucleos que a
disciplina de Design de Servico obteve estruturagcdo. O olhar de Hollins e Hollins
(1991) era guiado pela visdo de Gestdo, enquanto Erlhoff, Mager e Manzini
guiavam-se pela competéncia projetual (FREIRE, 2011). Autores com diferente
perspectivas e contribuicdes, que se somam e formam diferentes pesquisas,
contribuindo para a consolidagcao da area.

O Design de Servigco busca compreender o usuario, a organizagdo e o
mercado, também visa desenvolver ideias e transforma-las em solugbes possiveis
possibilitando assim a implementacdo das mesmas (MORITZ, 2005). O Design de
Servigo aplica métodos centrados nos usuarios visando inovar e formar servigos
embasados nas necessidades e desejos das pessoas, considerando as
possibilidade e limitagbes dos provedores dos servigos e ambientes (BOHEN et al.,
2015).

Moritz (2005) acredita que o Design de Servigo cria ou melhora servigos ja
existentes, tornando-os mais uteis, utilizaveis e desejaveis para os clientes, bem
como eficientes e adaptaveis para as organizagdes que prestam os servigos. Mager
(2009) corrobora com esse pensamento, acrescentando a diferenciagao dos servigos

sob o ponto de vista dos fornecedores.
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As ferramentas de Design de Servigo sdo visuais, rapidas e faceis de
entender, formando uma linguagem comum para a colaboragdo, em que equipes
interdisciplinares gostam de utiliza-las. Elas possibilitam a filtragem da complexidade
dos servigos, ajudando a equipe a compreende-los ndo s6 de forma pratica, mas
também em nivel empatico. As ferramentas podem desencadear trocas de ideias;
criar um entendimento comum sobre algo; transformar opinides; e estimular o
desenvolvimento de uma linguagem comum entre diferentes grupos (STICKDORN et
al., 2020).

O Design de Servigo é um campo holistico, integrativo e multidisciplinar, pois
conecta areas de marketing, gestdo de empresas e pesquisa de cliente (MORITZ,
2005). Essa abordagem holistica permite uma compreensao abrangente e empatica
das necessidades dos clientes (FRONTIER SERVICE DESIGN, 2010).

Dessa forma, diversas sao as potencialidades do Design de Servigo, em que
Moritz (2005) elenca as principais sendo:

» Verdadeira compreensao das necessidades da sociedade;

* Maior criagao de valor com os recursos disponiveis;

* Mudancga de cultura organizacional;

* Novas perspectivas sobre o desenvolvimento futuro;

» Maior eficacia;

* Melhor eficiéncia;

 Conecta usuarios e fornecedores;

» Experiéncias de servico de maior qualidade como base de sucesso;

» Diferenciacado da concorréncia;

+ Afinidade com a marca.

Stickdorn et al. (2020) considera seis caracteristicas essenciais do Design
de Servico, principios que foram complementados com visdes de diferentes autores:

1.Centrado no usuario: Os servicos devem ser testados pela perspectiva
dos usuarios. O Design de Servigco investe tempo em descobrir quem sido os
usuarios do servico e quais suas principais necessidades. As experiéncias de todos

os afetados pelo servigo devem ser consideradas (STICKDORN et al., 2020).

Obter insights auténticos sobre os usuarios envolve a aplicacdo de métodos
e ferramentas que permitem ao design de servigos colocar-se no lugar do
usuario e entender sua experiéncia individual do servigo, bem como seu
contexto mais amplo. Somos todos usuarios — embora tenhamos diferentes
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necessidades e mentalidades. O design de servico comega com a
compreensao e a revelagao dessas diferentes mentalidades (STICKDORN;
SCHNEIDER, 2014, p. 39).

2.Colaborativo: Stakeholders de diferentes contextos devem ser envolvidos
no processo de Design de Servigo (STICKDORN et al., 2020). O processo cocriativo
€ uma forca do Design de Servigo, pois envolve usuarios, colaboradores,
funcionarios e outros atores na criacéo, visando integrar expertises dos principais
atores, possibilitando mudancgas positivas nos servicos (MAGER; SUNG, 2011).
Stickdorn (2014) afirma que o papel do Design de Servigo é criar uma linguagem
comum, criando um ambiente favoravel para facilitar o desenvolvimento e avaliagcao
de ideias nos grupos heterogéneos.

3.lterativo: O Design de Servico € uma abordagem exploratéria, adaptativa
e experimental. A iteragcdo deve ser promovida no protétipo de um servigo, visando
compreender a iteragado promovida e a possivel implementagao (STICKDORN et al.,
2020).

4.Sequencial: Stickdorn (2014) acredita que o processo de servigo segue
trés etapas: pré-servico (quando o usuario percebe a necessidade de entrar em
contato com o servigo); a prestacdo do servico (quando o usuario experimenta o
servico); e o pos-servico (depois do usuario entrar em contato com o servigo). Para
que cada etapa aconteca, existem acdes que devem ser realizadas pelo usuario e
agdes que devem ser realizadas pelo prestador do servigo. Para garantir a eficiéncia
do servigo existem agbes a serem realizadas em cada momento, projetando o
sucesso de todo o ciclo das trés etapas.

5.Real: As necessidades dos usuarios devem ser reais, as ideias devem ser
prototipadas no mundo real e os valores intangiveis devem ser evidenciados por
meio de realidades fisicas ou digitais (STICKDORN et al., 2020). “As evidéncias sao
pistas fisicas, que mostram o efeito e a diferengca de um servigo” (MORITZ, 2005, p.
182). Devido a intangibilidade dos servicos deve existir a possibilidade da
visualizacao fisica. As evidéncias servem como forma de lembranca da experiéncia
proporcionada pelo servico. As evidéncias do servico revelam os servicos que
ocorrem discretamente, ajudando a entender o que esta por tras dos servigos,

contribuindo para prolongar a experiéncia do servico e valorizando pontos que
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poderiam passar despercebidos se ndo fossem evidenciados (STICKDORN;
SCHNEIDER, 2010; STICKDORN, 2014).

6.Holistico: O holismo € um conceito criado em 1926 por Jan Christiaan
Smuts, que o descreveu como a tendéncia da natureza de usar a evolugao criativa
para formar um “todo” que € maior do que a soma das suas partes, pois o todo
possui caracteristicas que nao podem ser adequadamente compreendidas pela
analise das partes (VERGARA, 1993). A inteng¢do do Design de Servico é olhar da
forma mais ampla possivel o contexto do qual o servico faz parte (STICKDORN,
2014). Dessa forma, é necessario pensar o servigo de forma holistica, levando em
consideragao todos os aspectos que influenciam o servigo e impactos possiveis. Por
isso o Design de Servico integra e combina ferramentas adequadas para cada
contexto, em que analisa o tipo de projeto, recursos e objetivos, selecionando as
ferramentas e experiéncias de diferentes areas, mas que sejam adequadas a
situagado (MORITZ, 2005). Isso significa que, de modo sustentavel, as necessidades
dos stakeholders devem ser consideradas ao longo das interagdes com todas as
facetas do servigo (STICKDORN et al., 2020).

Quando trata-se de Design de Servico € necessario compreender que 0
processo € iterativo, ou seja, a cada passo do processo de Design existe a
possibilidade de voltar um passo, ou iniciar tudo do zero. Para o sucesso de um
servico € necessario planejar a abordagem utilizada, bem como planejamento das
ferramentas utilizadas no processo (STICKDORN, 2014).

As organizagdes podem utilizar o Design de Servigo para melhorar os
servicos que oferecem hoje e também para desenvolver novas propostas de valor,
ainda podem promover experiéncias aos clientes em multiplos canais. Proporciona
as organizagbes uma maneira de equilibrar suas necessidades operacionais
comerciais e de experiéncia de modo robusto e acessivel, oferecendo uma
linguagem comum (STICKDORN et al., 2020).

Em sintese, o Design de Servico concebe, projeta e implementa novas
solucdes possiveis para as interagdes entre usuarios e os sistemas fornecedores, a
partir de pesquisas aprofundadas nas necessidades dos envolvidos no processo
(BERLATO, 2019). O Design de Servigo observa o contexto estudado, analisando e
adaptando abordagens e ferramentas necessarias para cada contexto especifico,
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afim de encontrar solugcbes adequadas e que satisfacam as necessidades
encontradas.

O Design de Servico, devido sua natureza holistica, capacidade analitica e
estudo aprofundado nos usuarios, pode contribuir para compreensdo das partes
envolvidas no uso publico de Centros de Visitantes de Unidades de Conservacgao,
facilitando o processo para alcangar solugbes adequadas para potencializar o uso

publico nestes locais.

2.4 UNIDADES DE CONSERVAGAO

A pratica de implementacdo de areas protegidas ou Unidades de
Conservagao visa a minimizagao da perda da biodiversidade, sendo implementadas
em areas naturais, com poucas modificagdes pelas acgdes antropicas e que
mantenham representatividade de amostras de espécies, habitats, ecossistemas e
processos ecoldgicos significativos para a conservagdao do patrimdénio biolégico
existentes no interior de seus limites (BRITO, 2000; BRASIL, 2011).

2.4.1 Historico

Mudancas intensas em relagdo ao meio ambiente, pouco conhecimento dos
beneficios da biodiversidade em suporte a vida, supervalorizagao dos beneficios a
curto prazo, desrespeito ao proprio homem e favorecimento do individual em
detrimento do coletivo. Caracteristicas comuns a diversos paises, incluindo o Brasil,
fez necessaria a adocdo de uma postura em relagdo a conservagao da
biodiversidade, com a insercdo de Unidades de Conservagdo (DEBETIR; ORTH,
2007).

O primeiro parque moderno, Yellowstone National Park, foi criado em 1872,
ap6s estudos e discussdes que giravam em torno de conservagdo da natureza
versus comprometimento com desenvolvimento econdmico. O impacto ambiental
causado por empresas europeias gerava motivacdo para criacdo de novos parques
ao redor do mundo, como o do Canada em 1885, Nova Zeléandia em 1894 e, em
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1898 na Africa do Sul e Australia. A ampliagdo da industrializacdo no século XX fez
com que a geracao de parques e reservas similares fossem implementados
(MEDEIROS, 2007).

O livro “Limites do crescimento”, divulgado em 1972 relata a gravidade da
devastacdo ambiental e o risco que o crescimento industrial, de produgdo e de
populacdo desmedido poderia causar as futuras geragdes, impedindo-as de terem
acesso aos recursos naturais, além de enfatizar a contengdao de crescimento. O
relatério causou impacto mundial, elevando a problematica ambiental a agenda
politica mundial (NOBRE, 1999). A partir dos anos 70 ocorre um aumento
significativo na implementacdo de areas protegidas, com mais de 1.300 novos
parques (BRITO, 2000).

No Brasil, a primeira Unidade de Conservagao implementada foi o Parque
Nacional de Itatiaia, localizado no estado do Rio de Janeiro, em 1937. Em 1939 sdo
implementadas mais trés, os Parques Nacionais de Iguagu, no Parana, da Serra dos
Orgaos, no Rio de Janeiro, e de Sete Quedas, no Mato Grosso do Sul (RYLANDS;
BRANDON, 2005). A criacao de novas Unidades de Conservacdo no Brasil teve
incrementos expressivos nos anos 60, assim como, posteriormente, nos anos 80

(BRASIL, 2018). Em seguida, ha um expressivo aumento nos anos 2000 (Figura 15).

Figura 15 — Criacdo de unidades de conservacao brasileiras ao longo do tempo.
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Fonte: MMA (2018).

Até 1967 as UC eram geridas pelo Ministério da Agricultura, posteriormente
ficaram sob responsabilidade do Instituto Brasileiro de Desenvolvimento Florestal
(IBDF). Em 1973 foram apoiadas pela Secretaria Especial do Meio Ambiente
(SEMA), pertencente ao Ministério do Interior (RYLANDS; BRANDON, 2005;
GAMARRA, 2017).
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Até parte da década de 1970, as UCs eram criadas com a justificativa das
belezas naturais presentes em seus ambientes. O ponto de vista conceitual e
metodologico para proteger ecossistemas e espécies ameacgadas ainda era precario
(BRITO, 2003). Ainda assim, no ano de 1979, ja havia o Plano do Sistema Nacional
de Unidades de Conservacdo (SNUC) aprovado pelo presidente da Republica. Em
1982 a segunda versao do Plano do Sistema Nacional de Unidades de Conservagao
é publicada, abrangendo novos conceitos e categorias (PADUA, 2015).

Em 1988 a Constituicdo Federal destina um capitulo ao Meio Ambiente, o

artigo 225 do quinto capitulo afirma que

Todos tém direito ao meio ambiente ecologicamente equilibrado, bem de
uso comum do povo e essencial a sadia qualidade de vida, impondo-se ao
poder publico e a coletividade o dever de defendé-lo e preserva-lo para as
presentes e futuras geracdes (Art. 225).

Em 1989 foi criado o Instituto Brasileiro do Meio Ambiente (IBAMA), sendo o
orgao responsavel pelas UCs. E em 2007 ocorre a criagéo do Instituto Chico Mendes
de Conservagao da Biodiversidade (ICMBio), instituto que fomenta e executa
programas de pesquisa € preservagiao, € que passou a ser o responsavel por
executar agdes do Sistema Nacional de Unidades de Conservagao, tendo
oportunidade de gerir, implementar, fiscalizar e monitorar as UCs federais, podendo
também exercer o poder da policia ambiental, visando a protegcdo das areas
protegidas (BRASIL, 2007).

No ano 2000, apds inumeras modificagdes, o SNUC é publicado na forma da
Lei n® 9.985, visando orientar as politicas publicas para conservacéo.

Entre 2003 e 2010 o Brasil foi responsavel por 75% da criacdo de areas
protegidas mundialmente, como reflexo das metas tracadas na Convencao da
Diversidade Biolégica (CDB) (GAMARRA, 2017). Entretanto, vé-se ainda uma
situagao preocupante, em que de acordo com os Indicadores de Desenvolvimento
Sustentavel, realizado em 2015, os Pampas brasileiros ja perderam 54% de sua
estrutura original, o Cerrado perdeu 49%, a Caatinga 47% e ao menos 15% da
Amazébnia Legal ja foi devastada, assim como o Pantanal, bioma menos atingido até
entdo (IBGE, 2015; GAMARRA, 2017). Segundo o SOS Mata Atlantica (2014) a
Mata Atlantica se mostra como vastamente explorada, tendo apenas 12,5% de seu

territorio original.
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Ainda assim, a principal estratégia para conservagdo da biodiversidade a
longo prazo é a implementagéo de areas de protegdo ambiental (SILVA et al., 2013),
as quais trazem beneficio ndo apenas ambiental, mas também para a sociedade
como um todo, em que Dieckson apud Ham e Enriquez (1987) afirmaram que as
UCs sao as unicas invengdes modernas que trazem beneficios para a humanidade

como um todo.

2.4.2 Unidades de Conservacao brasileiras

As Unidades de Conservacdo sao articuladas, no Brasil, por meio do
Sistema Nacional de Unidades de Conservagao (SNUC), pela Lei n. 9.985, de 18 de
junho de 2000. Segundo Medeiros (2011), o sistema foi criado para potencializar o
papel das UCs, integrando-as no planejamento e administragéo.

O artigo 4 da Lei n°® 9.985/2000 (BRASIL, 2000) define que os objetivos do
SNUC séo:

| - contribuir para a manutencdo da diversidade biolégica e dos recursos
genéticos no territério nacional e nas aguas jurisdicionais;

Il - proteger as espécies ameacadas de extingdo no ambito regional e
nacional;

lll - contribuir para a preservagdo e a restauragdo da diversidade de
ecossistemas naturais;

IV - promover o desenvolvimento sustentavel a partir dos recursos naturais;
V - promover a utilizagdo dos principios e praticas de conservagao da
natureza no processo de desenvolvimento;

VI - proteger paisagens naturais e pouco alteradas de notavel beleza
cénica;

VIl - proteger as caracteristicas relevantes de natureza geoldgica,
geomorfolégica, espeleoldgica, arqueoldgica, paleontolégica e cultural;

VIII - proteger e recuperar recursos hidricos e edaficos;

IX - recuperar ou restaurar ecossistemas degradados;

X - proporcionar meios e incentivos para atividades de pesquisa cientifica,
estudos e monitoramento ambiental;

XI - valorizar econdmica e socialmente a diversidade bioldgica;

XII - favorecer condi¢des e promover a educagao e interpretagdo ambiental,
a recreagao em contato com a natureza e o turismo ecolégico;

XIll - proteger os recursos naturais necessarios a subsisténcia de
populagdes tradicionais, respeitando e valorizando seu conhecimento e sua
cultura e promovendo-as social e economicamente.

A Lei do SNUC também define um entendimento em nivel federal do

conceito de Unidade de Conservagéao, que € entendida da seguinte forma:

Espago territorial e seus recursos ambientais, incluindo as aguas
jurisdicionais, com caracteristicas naturais relevantes, legalmente instituido
pelo Poder Publico, com objetivos de conservagao e limites definidos, sob
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regime especial de administragédo, ao qual se aplicam garantias adequadas
de protecao.
O SNUC ¢, atualmente, composto por 2.201 unidades de conservacéo,

cobrindo o total de 2.544.917,26 km? somadas as areas tanto continental
(1.582.510,56 km?) quanto marinha (962.406,70 km?).

As unidades de conservagao sao divididas, de acordo com o SNUC, em dois
grupos:

* Protecdo integral: As normas sé&o restritivas, pois a principal fungdo de
unidades desse tipo é a conservagao da biodiversidade. Nao se permite o uso direto
de recursos naturais, apenas indiretos.

* Uso sustentavel: Permite a exploragdo, garantindo a perenidade dos
recursos ambientais renovaveis, e mantendo a biodiversidade e os atributos
ecoldgicos.

O SNUC reconhece 12 categorias de UC agrupadas entre Protecao integral
e Uso sustentavel. O grupo de Protecado integral é formado por cinco categorias:
Estacdo Ecologica (ESEC), Reserva Bioldgica (REBIO), Parque Nacional (PARNA),
Monumento Natural (MONA) e Refugio de Vida Silvestre (RVS).

Quadro 1 — Grupo de Protegéo Integral.

Fonte: Elaborado pela autora com base na Lei n° 9.985/2000 (BRASIL, 2000).
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O grupo de Uso sustentavel é formado por sete categorias: Area de
Protecdo Ambiental (APA), Area de Relevante Interesse Ecoldgico (ARIE), Floresta
Nacional (FLONA), Reserva Extrativista (RESEX), Reserva de Fauna, Reserva de
Desenvolvimento Sustentavel, e Reserva Particular do Patriménio Natural (RPPN)
(BRASIL, 2000).

Quadro 2 — Grupo de Uso Sustentavel.

Grupo de Uso Sustentavel

Categoria Objetivo

Area de Protecdo | Proteger a diversidade biolégica, disciplinar o processo de ocupagéo e
Ambiental assegurar a sustentabilidade do uso dos recursos naturais.

Area de Relevante | Manter os ecossistemas naturais de importancia regional ou local e
Interesse Ecologico | regular o uso admissivel dessas areas, de modo a compatibiliza-lo
com os objetivos de conservacgéo da natureza.

Floresta Nacional Uso multiplo sustentavel dos recursos florestais e a pesquisa
cientifica, com énfase em métodos para exploracao sustentavel de
florestas nativas.

Reserva Proteger os meios de vida e a cultura dessas populagées, e assegurar
Extrativista 0 uso sustentavel dos recursos naturais da unidade.

Reserva de Fauna | Estudos técnico-cientificos sobre 0 manejo econémico sustentavel de
recursos faunisticos.

Reserva de Area natural que abriga populacdes tradicionais, cuja existéncia
Desenvolvimento baseia-se em sistemas sustentaveis de exploracido dos recursos
Sustentavel naturais, desenvolvidos ao longo de geracdes e adaptados as

condicdes ecoldgicas locais.

Reserva Particular | Area de dominio privado, gravada com perpetuidade, com o objetivo
do Patrimdnio de conservar a diversidade bioldgica.
Natural

Fonte: Elaborado pela autora com base na Lei n° 9.985/2000 (BRASIL, 2000).

A critério do Conselho Nacional de Meio Ambiente (CONAMA) poderéao
existir UCs estaduais € municipais que contenham caracteristicas regionais, que
possuam objetivos de manejo diferentes das existentes no SNUC, sendo permitida

uma distincdo de suas caracteristicas (BRASIL, 2000).
2.4.3 Uso publico
A utilizagcao de areas naturais para lazer ganhou forga principalmente a partir

do séc. XIX, devido ao crescimento das cidades. Esse crescimento foi uma das
motivagdes que levou a populagdo urbana a frequentar espacgos naturais para
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pratica de esportes, lazer, educagédo, entre outras motivagdes (BRASIL, 2006). As
transformacdes da natureza devido a sua mercantilizagdo estimularam o surgimento
do atual modelo de parques abertos a visitagdo publica, e com caracteristicas
especiais de protegao, iniciando nos Estados Unidos, com o ja mencionado Parque
Nacional de Yellowstone e tendo continuagdo com novas iniciativas que colocaram
parte das areas naturais protegidas a disposigao das popula¢des urbanas. Essas
iniciativas provocaram, principalmente a partir de 1980, um aumento nos roteiros de
viagens aos parques naturais (VALLEJO, 2013).

A partir da criacdo do Parque Nacional de Yellowstone em 1872, iniciou-se
um movimento de criacdo de areas protegidas que consideravam fundamental o uso
publico. As conceituagcbes e estratégias para visitacao destas areas foram sendo
difundidas ao longo do tempo, de forma a considerar o uso publico na criagao,
gestéo e atendimento de areas protegidas (ROSA, 2017).

No Brasil, com a instituicio do Sistema Nacional de Unidades de
Conservagao (SNUC) no ano de 2000, algumas categorias de UCs foram
oficialmente destinadas a visitagdo. Em 2001 o Ministério do Meio Ambiente (MMA)
e o Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Renovaveis (IBAMA)
criaram o Plano de Acado para Ecoturismo e Uso Publico em Unidades de
Conservacgao, visando orientagao do uso publico destas areas (NELSON, 2012).

De acordo com Pimentel (2013) uso publico pode ser definido como o uso
indireto de recursos naturais por meio de usos multiplos relacionados a visitagao de
uma UC. Independentemente da forma de uso, a acdo deve ser sempre orientada
pelos principios da sustentabilidade e de forma a atenuar impactos no local.

Segundo o Ministério do Meio Ambiente (2005), o uso publico esta
associado ao processo de visitagdo das areas protegidas, sendo manifestado de
diferentes formas, como atividades de lazer, esportivas, recreativas, cientificas,
educativas e de interpretacdo ambiental, que oportunizam aos visitantes conhecer,
entender e valorizar os recursos naturais e culturais existentes.

Essas atividades sao garantidas nas UCs que permitem o uso publico devido
ao artigo 4, incisos X e Xll, da Lei do SNUC, o qual dita como um dos objetivos das
UCs “X - proporcionar meios e incentivos para atividades de pesquisa cientifica,

estudos e monitoramento ambiental” e “XIlI - favorecer condi¢des e promover a
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educacao e interpretagdo ambiental, a recreacdo em contato com a natureza e o

turismo ecolégico”.

O uso publico pode se dar de varias formas e engloba toda atividade que
pode ser desenvolvida na UC, dependendo, obviamente, de sua categoria e
zoneamento. Pode ser turismo, visitas educativas, educagao ambiental,
pesquisa, entre outras. Os visitantes podem ir em grupo, ou sozinhos;
podem ser de paises diferentes ou de uma escola, escutar ou ver, e assim
por diante. O ideal da visitacdo, de uma forma geral, € que ela seja aberta a
todos, independentemente de seus desafios e habilidades (NELSON, 2012,
p. 216).

O uso publico coopera com a apropriacdo das UCs pela sociedade,

reforcando a necessidade de valorizar e conhecer 0s recursos existentes, entretanto
deve ser realizada de forma que néo prejudique os processos ambientais e a
diversidade sociocultural do ambiente. O uso publico também potencializa a
economia para conservagao ambiental nestas areas, estimulando a sustentabilidade
nos servicos vinculados aos ecossistemas (BRASIL, 2006).

As acbes de uso publico dentro de UCs sdo complexas e devem ser
devidamente organizadas e regulamentadas para que ocorram simultaneamente,
buscando minimizar ao maximo os impactos ao meio ambiente. Dessa forma, faz-se
necessaria a criagdo de um Plano de Uso Publico (PUP). O PUP é um documento
que tem como objetivo ordenar, orientar e direcionar as atividades de uso publico
dentro da UC, visando promover conhecimento do meio ambiente como um todo
(IBAMA, 1999). Os objetivos e metas do PUP devem estar de acordo com os da UC,
considerando o orcamento e situagdo da mesma. O PUP visa tornar a UC mais
atrativa ao publico, de forma que as pessoas usufruam, entendam e valorizem o
objetivo maior da conservagao (NELSON, 2012).

O PUP é, geralmente, criado apos o Plano de manejo, mas € possivel que
ambos sejam criados simultaneamente, resultando em um unico documento. De
toda forma é importante considerar e consultar todos os agentes envolvidos:
monitores, moradores do entorno da UC e agéncias turisticas que frequentem ou
pretendem frequentar o espago (NELSON, 2012).

Para Takahashi (2004), as atividades de uso publico devem estar sempre
vinculadas ao componente educativo, estimulando o aprendizado do visitante e n&o
apenas o entretenimento. Essa perspectiva vai ao encontro de um estudo realizado
em 2003 pelo IBAMA, que analisou 37 parques nacionais € 55 estaduais e que

apontou a necessidade do estabelecimento de diretrizes e normas para que a
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visitagdo seja realizada de forma harmoénica, garantindo atividades de uso publico
sem desvirtuar as finalidades das UCs (BRASIL, 2003).

Dessa forma, em 2006, o MMA elaborou o documento “Diretrizes para
Visitagdo em Unidades de Conservacado”. As diretrizes foram elaboradas visando
orientar as agdes de planejamento, gestdo e implementagéo da visitagdo em UCs. O
documento conta com diretrizes para gestores, empresas prestadoras de servigos,
guias e diretrizes de seguranga e inclusao de visitantes. O documento também conta
com principios a serem observados e adotados no planejamento e gestdo do uso
publico de UCs:

a. O planejamento e a gestdo da visitagdo deveréo estar de acordo com os
objetivos de manejo da Unidade de Conservacgao.

b. A visitacdo é instrumento essencial para aproximar a sociedade da
natureza e despertar a consciéncia da importancia da conservagcao dos ambientes e
processos nhaturais, independentemente da atividade que se esta praticando na
Unidade de Conservacéo.

c. A visitacdo deve ser promovida de forma democratica, possibilitando o
acesso de todos os segmentos sociais as Unidades de Conservagao.

d. As atividades de visitacdo possiveis de serem desenvolvidas em
Unidades de Conservacao devem estar previstas em seus respectivos instrumentos
de planejamento.

e. O desenvolvimento das atividades de visitagdo requer a existéncia de
infraestrutura minima, conforme previsto nos instrumentos de planejamento da
Unidade de Conservacao.

f. A visitagdo € uma alternativa de utilizagdo sustentavel dos recursos
naturais e culturais.

g. A manutencdo da integridade ambiental e cultural é essencial para
sustentar a qualidade de vida e os beneficios econdmicos provenientes da visitagao
em Unidades de Conservagao.

h. A visitacdo deve contribuir para a promocao do desenvolvimento
econdmico e social das comunidades locais.

i. O planejamento e a gestao da visitagdo devem buscar a exceléncia na
qualidade dos servigos oferecidos aos visitantes.
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j- A visitagdo deve procurar satisfazer as expectativas dos visitantes no que
diz respeito a qualidade e variedade das experiéncias, segurancga e necessidade de
conhecimento.

I. O planejamento e a gestéo da visitagdo devem considerar multiplas formas
de organizagdo da visitagdo, tais como: visitagdo individual, visitagdo em grupos
espontaneos, visitagdo em grupos organizados de forma ndao comercial e visitagao
organizada comercialmente, entre outras.

Entende-se, entdo, pelos ja mencionados incisos X e Xll do artigo 4 da Lei
do SNUC, que a criagdo de uma UC nao garante a protecdo da biodiversidade,
sendo necessaria a estimulagdo de alguma forma de uso publico, seja recreativa, de
pesquisa, educacional ou turistica. Para Takahashi (2004) o uso publico, quando
bem planejado, permite o cumprimento dos objetivos que compdem as justificativas
de criacido das UCs, pois favorece o entendimento e a apropriagcao das Unidades de
Conservacgao pelas pessoas e, consequentemente, o estabelecimento de relagdes
com a sociedade. Desta forma, as diferentes formas de uso publico devem ser
organizadas com comprometimento aos objetivos da UC e realizadas com
responsabilidade.

A visitagdo nas Unidades de Conservagao se da de diferentes formas e com
diferentes objetivos, tendo também publicos distintos, em que alguns visitantes
vivem em localidades proximas as UCs e outros sao turistas. De acordo com o
documento “Diretrizes para Visitagdo em Unidades de Conservacgéao” (BRASIL, 2006,
p. 9) um visitante € uma “pessoa que visita a area de uma Unidade de Conservagao
de acordo com os propésitos e objetivos de cada area. O visitante pode ter varias
motivagoes: lazer, conhecimento, recreagao, contemplacao, entre outras.” Um turista
conceitua-se por ser um individuo que desloca-se para um local diferente de sua
residéncia habitual, motivado por diversos interesses. Durante sua visita, o turista
pode contratar alguns servicos para completar sua visita, como: hospedagem,
alimentagdo, aluguel de equipamentos, compra de lembrancas e presentes,
contratagdo de guias e monitores, entre outros. Dessa forma, turistas sao visitantes,
entretanto dispdem de necessidades e expectativas diferenciadas.

Educacao e Interpretagcdao Ambiental: Embora educacao e interpretacao
ambiental tenham relagdo, elas possuem definicbes diferentes. Segundo a Lei



62

brasileira n. 9.795, que se refere a Politica Nacional de Educacdao Ambiental, de
1999, Educacao Ambiental é conceituada, segundo o art. 1°, como:

Entende-se por Educagdao Ambiental os processos por meio dos quais o
individuo e a coletividade constroem valores sociais, conhecimentos, habilidades,
atitudes e competéncias voltadas para a conservacido do meio ambiente, bem de
uso comum do povo, essencial a sadia qualidade de vida e sua sustentabilidade.

Para Mousinho (2003), a Educagcdo Ambiental refere-se a um processo que
busca despertar tanto individual como coletivamente a preocupagdo com questdes
ambientais, disponibilizando informagdo com linguagem adequada e incitando o
desenvolvimento do senso critico, bem como estimulando o enfrentamento de
questdes sociais e ambientais. Sorrentino et al., (2005) acredita que a EA deve se
direcionar a cidadania ativa, incentivando o sentido de pertencimento e
corresponsabilidade que, por meio da acdo coletiva e organizada, busca a
compreensao e a superacao das causas dos problemas ambientais.

E também importante frisar que ndo existe limite de idade para vivenciar a
Educacdao Ambiental, sendo ela dindmica e permanente. O necessario a fazer é a
adaptacdo de materiais para cada contexto e faixa etaria, mas ndo negar esse
conhecimento a qualquer pessoa que seja (REIGOTA, 2012).

Vasconcellos (2006) considera a EA um importante agente na diminuicéo de
impactos negativos da visitagdo, pois desperta conscientizacdo e possibilita
conhecimento, gerando compreensdo da necessidade da conservagao e aprego
pelos recursos naturais.

A interpretagcdo ambiental pode ser entendida como uma atividade educativa
que tem por objetivo “revelar significados e relagdes por meio do uso de objetos
originais, de experiéncias diretas com o meio e de materiais ilustrativos, em vez de
simplesmente comunicar a informacéo literal” (TILDEN, 2007, p.33).

A interpretacdo ambiental € uma ferramenta que colabora para otimizar a
experiéncia que os visitantes podem ter nas UCs, possibilitando uma vivéncia mais
rica e agradavel, aprendendo ndo somente sobre a UC, mas sobre a importancia da
conservagao e estimulando mudancga de atitudes e valores (NELSON, 2012). Milano

(2004) acredita que ela deve ser entendida como uma técnica que visa integrar
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atividades de recreacio e educacgao, fazendo com que o visitante desenvolva a EA
de forma natural.

Para Nelson (2012) a interpretacdo ambiental € uma técnica que os guias
devem dominar e deve planejar a partiliha do conhecimento, pois quando a
interpretacdo € organizada a mensagem é mais facilmente transmitida pelo guia e
absorvida pelo visitante. Além disso, € uma técnica que deve ser utilizada em
diferentes espacos da UC: Centro de Visitantes, trilhas, quiosques, areas de
descanso e observacéao, entre outras. O autor ainda acrescenta que a interpretagao
ambiental auxilia na criagdo de vinculos dos visitantes com as UCs e ajuda no
manejo.

Pesquisa Cientifica: O inciso X do artigo 4 da Lei do SNUC garante os
incentivos a pesquisa cientifica. Sendo assim, coloca-se em evidéncia a importancia
das pesquisas cientificas para a perpetuacao das UCs e reforco da importancia da
existéncia dessas areas. As pesquisas cientificas sdo submetidas a avaliagao e
aprovagao dos orgaos gestores, que acompanham as agdes das pesquisas. A
pesquisa cientifica € uma forma de divulgar a importancia destes espagos em
esferas sociais, econdmicas e ambientais.

Para Pimentel (2013) a pesquisa em UCs é importante também para avaliar
0 uso publico nessas areas, sendo efetiva tanto para a estruturacdo dos processos
de monitoramento de impactos positivos e negativos da visitacdo, que inclusive
devem estar adequados a diversidade e particularidades da biodiversidade nacional,
quanto para avaliar a efetividade da visitagcao nestes espacos.

Ecoturismo: O turismo em areas protegidas possui potencial importante na
contribuicdo de aspectos essenciais nessas areas, contribuindo para manutengao
dos recursos naturais, valorizacdo dos aspectos ecoldgicos da paisagem e
recuperacdo de areas degradadas. Segundo Rosa (2017), o turismo valoriza o
patriménio cultural, social e ambiental, e estimula a sensibilizagdo, fomentando
acdes sustentaveis no visitante de uma area protegida. Além disso, ocorre uma
conscientizagdo social e geragdo de empregos alternativos, gerando renda para as
populacdes locais.

Os turistas que buscam areas protegidas fazem parte de um segmento do

turismo denominado ecoturismo. A conceituagdo de ecoturismo no Brasil é
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apresentada no documento “Diretrizes para uma politica nacional de ecoturismo”, e
define-se sendo “um segmento da atividade turistica que utiliza, de forma
sustentavel, o patriménio natural e cultural, incentiva sua conservagao e busca a
formagdo de uma consciéncia ambientalista através da interpretacdo do ambiente,
promovendo o bem-estar das populagdes” (BRASIL, 1994, p.19).

Para Pires (2002) o ecoturismo se fundamenta nos principios da
sustentabilidade, onde se propdée um modelo de turismo planejado, garantindo
respeito ao meio ambiente, integrando as comunidades locais e buscando a gestao
sustentada dos recursos naturais e culturais.

Quatro elementos sdo essenciais para que uma atividade seja considerada
ecoturistica: atividade econbmica, contribui para preservagdo, envolvimento
comunitario e elemento educativo (educacao ou interpretacado ambiental) (NELSON,
2012).

As atividades de ecoturismo nas UCs devem ser planejadas, geridas com
responsabilidade e ter impactos monitorados. Sem dedicacdo e investimentos
adequados na administracdo dificilmente se alcanga plenamente o ecoturismo
(PIMENTEL, 2013).

Recreagdao: A recreagdo, quando envolve contato com a natureza,
proporciona beneficios psicolégicos e mudancas de comportamento importantes
para a conservacao ambiental e cultural (TAKAHASHI, 2004). Para Rosa (2017)
oportunidades recreativas, quando organizadas adequadamente, sdo importantes
agentes de conservagdo da natureza, tendo em vista que os lagos na relagdo
homem-natureza podem ser consolidados nesse processo.

As Unidades de Conservacao colaboram também como espacos de lazer
das comunidades que vivem ao entorno dessas areas, uma vez que, de modo geral,
as opgdes na regiao onde elas se localizam sao reduzidas. Entretanto, poucas sao
as agdes publicas que incentivam as comunidades do entorno a utilizar as UCs
(MATHEUS, 2014).

Para Pimentel (2013) a diferenga entre recreagdo e ecoturismo em
ambientes protegidos se concentra no tempo de deslocamento e permanéncia dos
visitantes. Além disso, a responsabilidade ambiental engloba conceitualmente o

ecoturismo, ja na recreacdo o que define essa regra € quando ela é realizada nos
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parques, em que o0s gestores devem se preocupar com impactos negativos
causados por ambas as atividades. Entretanto, ambas as atividades também
possuem capacidade de impacto positivo, gerando reflexdo pessoal e mudancgas

comportamentais em prol da sustentabilidade.

2.4.4 A Sustentabilidade nas Unidades de Conservagao

O conceito de sustentabilidade foi apresentado pela primeira vez em 1972,
na Conferéncia das Nacdes Unidas sobre o Meio Ambiente. Desta conferéncia
gerou-se a Declaragdo de Estocolmo, que insere a preservacao e melhoria do meio
ambiente humano como uma questdo fundamental, que afeta o bem estar das
pessoas e o desenvolvimento econdmico do mundo inteiro. O segundo marco para a
sustentabilidade ocorreu em 1987, em um documento da Comissdo Mundial para o
Ambiente e o Desenvolvimento chamado “Nosso Futuro Comum”, em que foi
introduzido o conceito de Desenvolvimento Sustentavel: Desenvolvimento
Sustentavel é o desenvolvimento que satisfaz as necessidades do presente sem
comprometer a capacidade das gerag¢des futuras satisfazerem as suas proprias
necessidades (BRUNDTLAND, 1987). A partir de entdo, a expressao foi cada vez
mais usada, até tornar-se palavra-chave na Conferéncia das Nagbdes Unidas sobre
Ambiente e Desenvolvimento, realizada na cidade Rio de Janeiro, em 1992
(GOMES, 2005; COSTA NETO, 2003).

O que torna os documentos e a Conferéncia importantes, é que eles trazem
o reconhecimento do “desenvolvimento” entendido até entdo como impraticavel. Eles
evidenciam que a maneira como ocorriam as exploragdes ambientais, sociais e
econbmicas ndo poderiam ser mantidas, pois extrapolavam a capacidade de
recuperacao dos ecossistemas (MANZINI, 2008).

Para que ocorra o desenvolvimento sustentavel € necessario que seja
economicamente viavel, socialmente justo e ambientalmente correto, que consiste
no conceito dos trés pilares da sustentabilidade (Triple Bottom Line), desenvolvido
por John Elkington nos anos 1990. Entdo, para uma abordagem em relagdo a

sustentabilidade deve-se considerar que a sociedade vive em um ecossistema
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complexo, considerando-se os trés pilares: ambiental, social e econémico. Vezzoli
(2010) define as trés dimensodes:
e Ambiental: N&do ultrapassar exceder os limites da terra de absorver os
impactos das agées humanas sem provocar fendmenos irreversiveis de
degradacao.
e Social: Promover inclusdo social na sociedade, promovendo igualdade
entre as pessoas. Atender equidade da distribuicido de recursos para as
futuras geragdes, garantindo a capacidade de elas terem suas
necessidades atendidas.
e Econbmica: Viabilizar solu¢gbes economicamente viaveis e uma correta
atribuicdo de custos aos recursos.

Para a conservagao da biodiversidade, visando a prote¢ao e conservacao de
especies, habitats e ecossistemas adotou-se o estabelecimento de unidades de
conservagao, tornando-se uma das estratégias mais eficazes para conservacao
biolégica (SA, 2008).

A proposta de delimitacdo sem ocupacdo humana, presente na criagao das
primeiras areas protegidas, foi gradativamente modificada pela inevitavel presenca
da sociedade nestas areas. Dessa forma, a partir da década de 80 o Brasil passou a
incorporar as reflexdes sobre ocupagdo humana em UC (TEIXEIRA, 2005).

Sendo assim, ao entrar em vigor a Lei n° 9.985 (SNUC) houve uma
conciliagdo entre ideias conservacionistas (defensores do modelo de Unidades de
Conservagcao de Protecao Integral ou de Uso Indireto) e sociambientalistas
(defensores do modelo de Unidades de Conservacao de Uso Sustentavel ou de Uso
Direto), acolhendo-os em posi¢ao de igualdade (RODRIGUES, 2005).

O SNUC agrupa, segundo o art. 7 da lei n°® 9985/00, as UCs em dois grupos,
cada um contendo diversas categorias: Protecdo Integral e Uso Sustentavel. As
Unidades de Protecédo Integral tém como premissa a preservagcao da natureza,
sendo permitido apenas o uso indireto dos seus recursos naturais, com excegao dos
casos previstos na proépria Lei do SNUC. As UCs de Uso Sustentavel sdo as que o
objetivo basico é compatibilizar a conservagao da natureza com o uso sustentavel.

Dessa forma, o SNUC ao criar uma UC analisa as caracteristicas e objetivos

da area a ser protegida para uma definigdo adequada de qual grupo e categoria a
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UC fara parte. E, ainda nas UCs que permitem ocupa¢ado humana, ha uma postura

sustentavel em relacéo a area (Figura 16).

Figura 16 — Postura sustentavel das UCs.
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Fonte: Elaborada pela autora (2019).

O SNUC considera em sua lei outros objetivos, que abrangem a
sustentabilidade ndo s6 na dimensao ambiental, mas em mais de uma dimenséo,
considerando os demais pilares da sustentabilidade: promover o desenvolvimento
sustentavel a partir dos recursos naturais (art. 4, inciso IV); proporcionar meios e
incentivos para atividades de pesquisa cientifica, estudos e monitoramento
ambiental (art. 4, inciso X); valorizar econbmica e socialmente a diversidade
biolégica (art. 4, inciso Xl); favorecer condigdes e promover a educagdo e
interpretacdo ambiental, a recreagdo em contato com a natureza e o turismo
ecolégico (art. 4, inciso Xll); proteger os recursos naturais necessarios a
subsisténcia de populagdes tradicionais, respeitando e valorizando seu
conhecimento e sua cultura e promovendo-as social e economicamente (art. 4,

inciso XIII).



68

As diretrizes do SNUC consideram que as UCs: assegurem os mecanismos
e procedimentos necessarios ao envolvimento da sociedade no estabelecimento e
na revisdo da politica nacional de unidades de conservagédo (art. 5, inciso Il);
assegurem a participagao efetiva das populagdes locais na criagdo, implantagéao e
gestdo das unidades de conservagdo; busquem o0 apoio e a cooperagao de
organizagdes nao-governamentais, de organizagdes privadas e pessoas fisicas para
o desenvolvimento de estudos, pesquisas cientificas, praticas de educacgéo
ambiental, atividades de lazer e de turismo ecoldgico, monitoramento, manutengao e
outras atividades de gestdo das unidades de conservagdo (art. 5, inciso IV);
incentivem as populagdes locais e as organizagbes privadas a estabelecerem e
administrarem unidades de conservagao dentro do sistema nacional (art. 5, inciso V);
assegurem, nos casos possiveis, a sustentabilidade econémica das unidades de
conservagao (art. 5, inciso VI); considerem as condigbes e necessidades das
populagdes locais no desenvolvimento e adaptacdo de métodos e técnicas de uso
sustentavel dos recursos naturais (art. 5, inciso IX); garantam as populagdes
tradicionais cuja subsisténcia dependa da utilizacdo de recursos naturais existentes
no interior das unidades de conservacao meios de subsisténcia alternativos ou a
justa indenizagao pelos recursos perdidos (art. 5, inciso X).

Sendo assim, entende-se que para a implementacdo de uma Unidade de
Conservagao sao analisados fatores ambientais, sociais e econdmicos da regiao,
sendo definida sua efetivacdo a partir da consideracdo de todos os elementos que
impactam a area. Portanto, uma UC é implementada visando melhoria da qualidade
de vida de todos os envolvidos no processo, buscando o equilibrio entre interesses

ambientais, sociais e econdmicos.

2.4.5 Gestao de Design para Sustentabilidade em Unidades de Conservagao

A sustentabilidade exige mudancgas globais, uma vez que requer mudancas
profundas nas formas de produg¢ao, consumo e comportamento, causando impactos
nas relagdes interpessoais e na forma como os individuos interagem e enxergam o
mundo (STRAIOTO, 2012; VEZZOLI et al., 2018).
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O Design voltado para a sustentabilidade pode ser conceituado como uma
“pratica de design, educagao e pesquisa que, de alguma maneira, contribui para o
desenvolvimento sustentavel” (VEZZOLI, 2010, p. 45). Mas para a atuagao em prol
da sustentabilidade € necessario que haja uma orientagédo estratégica das préprias
atividades, definindo objetivos que contemplem os objetivos e necessidades de
Design com os critérios da sustentabilidade (MANZINI, 2008).

Para o Design participar do desenvolvimento, implementagcdo e
monitoramento de solugdes sustentaveis é necessario seguir principios que
direcionem estas solugdes: promover economia local; fortalecer e valorizar recursos
locais; promover a organizagdo em rede; respeitar e valorizar a cultura local; e
valorizar a reintegragéo de residuos (VEZZOLI et al., 2018). Dessa forma, o Design
para sustentabilidade amplia os objetivos ambientais, sociais e econbémicos, visando
equilibrar a qualidade de vida das pessoas com o0s interesses ambientais e
econdmicos (CAVALCANTI et al., 2015).

O Design combina a capacidade critica e analitica com a criatividade e o
senso pratico, compreendendo o que pode ou ndo ser aceitavel na sociedade,
reconhecendo maneiras viaveis de transformacao, antecipando reflexdes criticas e
propondo inovagdes na sociedade (MANZINI, 2017). Dessa forma, os designers sao
agentes da transformacgao, impulsionando e capacitando mudancgas e reflexdes da
sociedade em relacao a sustentabilidade.

A Gestdo de Design pode contribuir na identificagdo de oportunidades,
interpretacdo das necessidades dos atores envolvidos e na formulagédo de produtos,
servigos, processos e estratégias coerentes com as necessidades estabelecidas
(MOZOTA, 2011; BEST, 2012).

As UCs, implementadas a partir de analise de contexto e de fatores
ambientais, sociais e econbmicos da regido, tém um importante papel para a
sociedade: conservar recursos naturais, respeitar o contexto social em que a UC se
encontra, incentivar o desenvolvimento econdmico da regido e educar a sociedade
para compreensao dos beneficios existentes em uma UC, entre outros.

De acordo com Buchanan (2001) a complexidade dos desafios
contemporaneos, como € o caso das UCs, tem oportunizado os designers a
trabalhar com diferentes intervengdes em projetos, desde o nivel operacional até o
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nivel estratégico. Sendo assim, o Design pode contribuir no trabalho das UC de
forma tangivel ou intangivel.

No nivel operacional, o design se manifesta em produtos fisicos e tangiveis
(MARTINS; MERINO, 2011). Ele se manifesta em produtos, embalagens e
ambientes (MOZOTA, 2011). Em uma UC o design operacional pode se manifestar
na producdo, acompanhamento e implementacado de produtos tangiveis (SIBIRINO,
2016), como cartilhas, adesivos, artesanatos, material grafico, produtos de educagéao
ambiental, produtos téxteis, etiquetas, entre outros. O design operacional é
necessario as UC, especialmente no que se refere a comunicacdo externa, para
atrair a atencédo de visitantes e das comunidades do entorno (DIAS, 2016). Pode
contribuir em uma UC para estreitar lagcos entre comunidades do entorno e UC;
atracdo de publico visitante; contribuir com a geragdo de emprego e renda,
principalmente a comunidades vizinhas; e possibilitar incremento das fontes de
renda da UC (DIAS, 2016; BERLATO, 2019).

O nivel tatico do Design organiza equipes, sistemas e processos dentro de
uma empresa (BEST, 2015). Aplica ideologias da organizagdo em projetos,
programas e planos de ag¢ao da organizagédo (PICCHIAI, 2011). Pode contribuir em
uma UC na organizagao de equipe, processos e fungdes, bem como na execugao e
organizacao das estratégias existentes na UC (SIBIRINO, 2016).

O nivel estratégico do Design visa uma atuacao diretamente na parte de
gerenciamento de uma organizagao (MARTINS; MERINO, 2011), fazendo parte da
tanto da politica como da missdo da organizagdo (BEST, 2015). Em uma UC o
Design estratégico pode contribuir no planejamento, na identificacdo de demandas e
necessidades, mapeamento de possibilidades e oportunidades e definicdo de
objetivos e estratégias (SIBIRINO, 2016; BERLATO, 2019). O Design estratégico é
util também em situagdes complexas dentro das UC, em que exista a necessidade
de envolver os trés pilares da sustentabilidade (BERLATO, 2019).

O Design pode ainda contribuir para a difusdo dos principios de
sustentabilidade entre a os visitantes das UC (AURELIANO, 2017). A contribui¢do do
design na difusdo dos principios da sustentabilidade em UC pode ser concebida em
qualquer nivel da gestdo de design (operacional, tatico, estratégico), desde que
exista engajamento e seriedade dos profissionais envolvidos no projeto. Manzini
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(2009) enfatiza que mais do que qualquer outro tipo de pesquisa, a pesquisa em
Design ndo pode ser separada do propésito e do significado social de seus
resultados. Diante dos problemas cada vez mais complexos existentes na
sociedade, existe a necessidade de sempre considerar o impacto das acdes de

Design para a sustentabilidade.

2.5 SINTESE DO CAPITULO 2

A Abordagem Sistémica possui visao holistica (ANDRADE et al., 2006;
CAPRA, 2010; VASCONCELLOS, 2013), que, por sua vez, esta implicita na Gestao
de Design (MOZOTA, 2011) e no Design de Servico (STICKDORN et al., 2020).
Tanto na Gestdo de Design quanto no Design de Servico a visdo holistica é
defendida por possibilitar uma maior compreensdo do contexto e proporcionar
solucdes mais adequadas ao necessario em determinada situacéo.

Segundo Silva e Figueiredo (2015), Vasconcellos (2013) e Andrade et al.
(2006) a Abordagem Sistémica pode auxiliar na compreensao dos temas estudados
€ nas relacdes entre eles.

Para Best (2012) e Mozota (2011) a Gestdo de Design colabora no
gerenciamento de organizagdes, proporcionando vantagens competitivas no nivel
econdmico, social e ambiental. O Design de Servigo agrega valor ao gerenciamento,
uma vez que busca a compreensdo dos agentes envolvidos por meio de pesquisas
aprofundadas, encontrando as necessidades dos envolvidos (MORITZ, 2005).

Ainda segundo Best (2012) e Mozota (2011), a estratégia de uma
organizacdo é construida com base nos niveis estratégico, tatico e operacional.
Cada nivel da organizagao possui suas estratégias, metas e objetivos, definidas de
acordo com as necessidades e realidades das organizagdes.

As Unidades de Conservagao sao organizagcdes que surgem com o objetivo
de diminuir os impactos humanos no meio ambiente e promover a conservagao da
biodiversidade, promovendo prote¢ao a natureza e preservando o equilibrio da vida
das atuais e futuras geragdes. Ainda assim, essas organiza¢des entendem que é
necessario uma convivéncia harmoniosa entre sociedade e natureza, sendo

importante o contato das pessoas com as areas protegidas. A partir dessa demanda
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surgem os centros de visitantes, espagos dedicados a transmissao da importancia
dessas areas para o bem-estar de toda a sociedade. As demandas e exigéncias
sociais nessas areas estdo cada vez mais intensas, uma vez que ha o interesse da
populagcdo em conhecer esses ambientes, mas ha falta de inovagao nesses centros.

Diante do exposto vé-se a possibilidade de contribuicdo da Abordagem
Sistémica da Gestdo de Design aliada ao Design de Servigo em analisar o contexto
dos Centros de Visitantes das Unidades de Conservagcdo e propor acdes que
contribuam para orientar a potencializagdo do uso publico nos CVs de UCs. Assim,
sera possivel compreender em quais niveis de gestdo sdo adequadas as agdes de
Gestao de Design e Design de Servigo.

Sendo assim, a intengdo da presente pesquisa ao fazer essas relagbes é
aplicar essas conexdes em um objeto de estudo, realizando um diagndstico do uso
publico em um Centro de Visitantes de uma Unidade de Conservacao e gerar um
plano de acao visando orientar a potencializacdo do uso publico desses espacos.

Considerando as informagcbes adquiridas na fundamentagcdo tedrica,
elaborou-se um diagrama de sintese (Figura 17) relacionando os dados obtidos, de
modo a evidenciar a importancia das correlacbes estabelecidas e do potencial do

Design ao ser inserido nas Unidades de conservacgéo.

Figura 17 — Sintese do capitulo 2.
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Na presente pesquisa a Abordagem Sistémica € considerada como uma
forma de abordar a situagdo: de maneira holistica, compreendendo o contexto e sua
complexidade, considerando que o contexto € um sistema a ser assimilado e
interpretado. O Design é compreendido como uma atividade que busca a resolugéao
de problemas. Na pesquisa trabalha-se amplamente em duas vertentes do Design:
Gestao de Design, que visa colaborar no gerenciamento de uma organizagéo, e o
Design de Servigo, que agrega valor a Gestdo de Design, buscando uma
compreensao profunda dos atores envolvidos no contexto.

Assim, une-se a Abordagem Sistémica, Gestdo de Design e Design de
Servigo para atuar em um objeto de estudo, que se caracteriza por ser um Centro de
Visitantes de uma Unidade de Conservacéao, focando em orientar a potencializagcéao
do uso publico no local. Inicialmente buscam-se informacdes, transformando-as em
conhecimento e, como consequéncia, € possivel a elaboracdo de uma solugdo que
cumpra com os objetivos da pesquisa.

Dessa forma, a Abordagem Sistémica e a Gestdo de Design se inserem no
processo de Design, incorporando também uma postura sustentavel no processo
(Figura 18).
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Figura 18 — Conexdes do processo de design.
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Adota-se na pesquisa uma postura sustentavel devido a responsabilidade do
Design em ser agente de transformagado, impulsionando reflexdes e agbes na
sociedade em relagéo a sustentabilidade (MANZINI, 2017). Assim, entende-se que a

pesquisa na area de Design pode contribuir para a difusdo dos principios de
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sustentabilidade enraizados na Unidade de Conservacdo por meio da

potencializagao do uso publico no Centro de Visitantes.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo apresenta os procedimentos metodoldgicos utilizados para
realizacédo desta dissertagao.

Na figura 19 €& possivel acompanhar, em uma linha do tempo, o
desenvolvimento das etapas e atividades realizadas durante o periodo do mestrado
em Design. A linha do tempo contempla dois anos, referentes ao periodo de
realizagao do mestrado.

A primeira fase, iniciada em fevereiro de 2018, contemplou a realizagao de
pesquisas bibliograficas, de disciplinas e do estagio docéncia. Ainda no ano de 2018
houve o inicio das aplicacbes de ferramentas referentes a pesquisa aplicada da
dissertacao, iniciando a segunda fase da pesquisa, tendo como objeto de estudo o
Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro, localizado no
municipio de Palhoca. Como método de pesquisa utilizou-se a pesquisa-acao, que
proporcionou organizagao e encaminhamento da pesquisa.

Em 2019 concluiu-se a realizacdo das referéncias bibliograficas, houve a
continuagao da pesquisa aplicada e realizou-se o segundo estagio docéncia.

Em ambas as fases ocorreram publicagdes de trabalhos e pesquisas
desenvolvidas, a fim de disseminar e compartilhar o conhecimento adquirido. Mais
detalhes das publicacdes realizadas ao longo do mestrado podem ser encontradas

no Apéndice B.
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Figura 19 — Linha do tempo da pesquisa.
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Com a intengdo de facilitar a compreensao das fases da pesquisa foi
elaborado um diagrama (Figura 20), em que a problematica, o objetivo e a
caracterizagao geral da pesquisa, seguidas pelas Fases 1 e 2 e as respectivas

acoes de cada fase podem ser visualizadas.

Figura 20 — Fases da pesquisa.
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Fonte: Elaborada pela autora (2019).
A seguir serdo detalhados os procedimentos metodoldgicos para cada uma

das fases da pesquisa.
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3.1 FASE 1: FUNDAMENTACAO TEORICA

O objetivo da fundamentagao tedrica consistiu em desenvolver suporte
tedrico para os temas pesquisados, gerando embasamento para a pesquisa e para a
aplicacdo pratica. Os temas abordados na fundamentagao teorica foram: Abordagem
Sistémica; Gestao de Design; Design de Servigo; Unidades de Conservagao.

Para efetivagdo das pesquisas, realizou-se uma revisdo sistematica da
literatura de teses e dissertacbes e pesquisas bibliograficas em livros, teses,
dissertagdes, artigos cientificos e relatdrios técnico-cientificos. Houve obtengao de
informagdes documentais de 6rgéos publicos, relatorios, reportagens e noticias da
internet.

Dessa forma, essa fase contemplou as etapas de levantamento das
referéncias, realizacdo da revisdo sistematica da literatura e a construgdo da
fundamentagdo tedrica. Por fim, foi elaborada uma sintese dos temas da

fundamentacéo tedrica, relacionando-os para compreensao da presente pesquisa.

3.2 FASE 2: PESQUISA APLICADA

Na pesquisa aplicada optou-se pela realizagdo de uma pesquisa-agao, tendo
como objeto de estudo o Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do
Tabuleiro, localizado no municipio de Palhoga, em Santa Catarina, Brasil.

Optou-se pela pesquisa-agao por ser um método de pesquisa
fenomenolégico, de carater exploratério e que o pesquisador tem envolvimento
direto com o objeto de pesquisa (SANTOS et al., 2018). Ainda ressalta-se que esta
escolha deu-se devido ao fato de que esse tipo de pesquisa facilita as mudancas na
organizagado, ao mesmo tempo em que permite disseminar a experiéncia adquirida
no decorrer do processo de transformacdo (BOURGEOIS; CARRE, 1982).

A pesquisa-acdo assume uma postura diferenciada em relacdo ao processo
de construgdo do conhecimento (FRANCO, 2005), sendo uma estratégia que
sempre pressupde a participacao efetiva de todos os envolvidos na situacao. Ela tem
sido adotada como estratégia de pesquisa por diferentes areas do conhecimento,

visando explorar a situagdo de um determinado problema, construir novas teorias ou



80

melhora-las. No Design ela vem sendo utilizada em diferentes casos e abordagens,
passando por desenvolvimento de servigos, sistemas de informagdo, design
colaborativos, entre outros focos possiveis dentro da pesquisa-agéo (SANTOS et al.,
2018).

A pesquisa-acdo esta orientada a resolver problemas, aumento de
consciéncia ou de objetivos de transformacdo, em que o0s pesquisadores e
participantes envolvidos na situacao trabalham de modo cooperativo e participativo.
Um dos principais objetivos da pesquisa-acao € proporcionar aos pesquisadores e
aos envolvidos “os meios de se tornarem capazes de responder com maior eficiéncia
aos problemas da situacdo em que vivem, em particular sob forma de diretrizes de
acgao transformadora” (THIOLLENT, 2009, p. 10).

Compreende-se entdo que uma linha de pesquisa seguida pela pesquisa-
acao tem como objetivo se atentar as exigéncias teoricas e praticas, buscando
problemas relevantes em um determinado contexto social.

A pesquisa-agao é um tipo de pesquisa que busca investigar coletividades,
grupos e instituicdes de pequeno ou medio porte, como € o caso do objeto de estudo
desta pesquisa: Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.

A metodologia escolhida é flexivel e sua configuragdo depende do contexto
em que é aplicada. A presente pesquisa foi realizada em uma organizagao estatal,
Parque Estadual da Serra do Tabuleiro, e regida por uma instituicao externa, como é
o caso da Universidade Federal de Santa Catarina.

Esta pesquisa possui o consentimento da instituicdo IMA, sendo protocolada
em um Oficio de Autorizagcdo de Pesquisa (Anexo A), assim como é sugerido por
Thiollent (2009).

Deve-se considerar que a oportunidade inicial da pesquisa surgiu por meio
do Nucleo de Abordagem Sistémica do Design (NASDesign), nucleo do qual a
mestranda faz parte. O nucleo ja realiza pesquisas em UCs desde 2014 e no Parque
Estadual da Serra do Tabuleiro desde 2018, iniciando no mesmo periodo em que a
presente pesquisa foi iniciada. O nucleo habitualmente usa a metodologia de
pesquisa-agao em seus projetos (Figura 21), pois acredita que a partir da imersao no

contexto, utilizando nela a perspectiva sistémica, ha um melhor entendimento dos



81

atores existentes, das dificuldades, necessidades e especificidades do ambiente

pesquisado.

Figura 21 — Detalhamento do processo da pesquisa-agao realizado no NASDesign.
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Fonte: Acervo NASDesign (2019).

Ao finalizar a pesquisa-acao acontece um aprendizado, que gera um

feedback, indicando que a acado esta adequada ou que necessita de
aperfeicoamento. Se necessita de aperfeicoamento a acdo é aperfeicoada e volta
para a fase de implementacgéo, a fim de garantir que a agéo seja apropriada. Ao fim

da pesquisa-acdo ha ainda um acompanhamento do ambiente pesquisado, visando

dar suporte para os membros daquele contexto.
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3.2.1 Pesquisa-agao

A pesquisa-acao € um tipo de pesquisa social com base empirica que é
concebida e realizada em estreita associagdo com uma acdo ou com uma resolucao
de um problema coletivo e no qual os pesquisadores e os participantes que
representam a situagdo estdo envolvidos de modo cooperativo ou participativo
(THIOLLENT, 2009). Esse tipo de pesquisa busca conhecer e intervir na realidade
pesquisada, tendo, consequentemente, a integragcdo do pesquisador com o objeto
pesquisado (FRANCO, 2005).

Um dos principais objetivos da pesquisa-agdo € dar aos pesquisadores
meios para que se tornem capazes de responderem com maior eficiéncia os
problemas de um determinado contexto, buscando uma agao transformadora. Visa,
entdo, a resolucdo de problemas reais, para os quais os métodos convencionais tém
pouco contribuido. Na pesquisa-acdo os pesquisadores desempenham papel ativo
nos problemas a serem solucionados, bem como no acompanhamento e avaliagao
que surgirem a partir dos problemas. Dessa forma, a pesquisa-agao exige uma
estrutura de relagdo entre pesquisadores e pesquisados, garantindo que a situagao
pesquisada sera participativa. Entretanto, a participacdo do pesquisador néo
substitui a atividade propria do grupo participante (THIOLLENT, 2009).

A pesquisa-ac¢ao pode ser aplicada em praticamente qualquer situagao que
envolva pessoas, tarefas e procedimentos que precisem de solugdo adequada, néo
s6 compreendendo as relagdes do problema, mas proporcionando melhor interagao
e pratica de a¢des (COHEN et al., 2005).

De forma geral a pesquisa-agao possui contexto favoravel quando os
pesquisadores nao querem limitar a investigacdo em aspectos burocraticos, mas
querem que as pessoas envolvidas na pesquisa tenham algo a “dizer” ou a “fazer”
(THIOLLENT, 2009).

As descrigdes a respeito das fases da pesquisa-agao sao varias, tendo
diferengcas mais significativas relacionadas ao detalhamento das fases (SANTOS et
al., 2018). Para a presente pesquisa sera utilizado o detalhamento das fases
segundo Thiollent (2009).
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3.2.2 Fases da Pesquisa-agao

O planejamento da pesquisa-agao € flexivel, ndo existindo uma série de
fases rigidamente ordenadas. Sempre ha a possibilidade de um vaivém de
preocupacgdes, entdo ha também a possibilidade de adequacdo em fungdo das
circunstancias e dindmica dos pesquisadores com a situagao estudada. Entretanto,
existe parcialmente uma sequéncia logica de tempo, em que a primeira fase consiste
na “fase exploratéria” e a ultima na “divulgagdo dos resultados”. As fases
intermediarias ndo possuem ordem sequencial determinada, isso se da devido a
multiplicidade de caminhos a serem seguidos a partir do ponto de partida, devido as

circunstancias surgidas no caminho (THIOLLENT, 2009).

Figura 22 — Fases da pesquisa-agéo.

Fonte: Elaborada pela autora com base em Thiollent (2009).

Fase exploratéria: Indicada como a primeira fase, consiste em descobrir o

campo de pesquisa, os interessados e suas expectativas, os problemas da situagao,
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as caracteristicas dos envolvidos e outros aspectos considerados relevantes para o
estabelecimento de um diagndstico da situagdo. Nessa fase os pesquisadores
buscam entender as expectativas dos envolvidos na situacgao.

Ainda nessa fase ha uma coleta de dados referentes ao caso estudado,
buscando documentarios, reportagens e documentos que fagam parte da situagao
investigada.

Apos o levantamento de dados s&o estabelecidos os principais objetivos da
pesquisa, que dizem respeito aos problemas considerados prioritarios para a
situacao (THIOLLENT, 2009).

Para esta dissertagdo as coletas iniciaram com o objetivo de obter
informacgdes do Instituto do Meio Ambiente, do Parque Estadual da Serra do
Tabuleiro, do Instituto Carakura, do Centro de Visitantes do Parque Estadual da
Serra do Tabuleiro e dos profissionais que trabalham no ambiente pesquisado. A
relacdo das atividades desenvolvidas na etapa exploratdria encontra-se a seguir:

¢ Reunido com gerentes e gestores do IMA;

e Revisao bibliografica em livros, teses, dissertagdes, artigos cientificos e
relatorios técnico-cientificos;

e Revisdo documental em sites de orgados publicos, reportagens,
relatorios e documentos do IMA;

e Pesquisa referente a Unidades de Conservagao, ao Parque Estadual
da Serra do Tabuleiro e ao Centro de Visitantes;

e Visita ao Instituto Carakura;

¢ Analise sincrénica dos outros CVs dos Parques Estaduais catarinenses.

Para esta pesquisa foram utilizadas pesquisas bibliograficas em livros, teses,
dissertagcdes e artigos cientificos para compreender o histérico e contexto de
Unidades de Conservacdo, bem como do proprio Parque Estadual da Serra do
Tabuleiro. Além disso foram feitas pesquisas documentais em relatérios técnicos,
reportagens e sites de 6rgaos publicos para melhor compreensdo da atual e
posterior fase do CV do PAEST.

A Analise sincrénica é uma analise dos produtos ou servigos similares aos

do objeto de estudo. Ela serve para reconhecer o “universo” do produto/servico,
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conhecendo pontos fortes e fracos e agindo para melhora-los, muda-los ou
conserva-los (BONSIEPE, 1984).

O tema da pesquisa: Consiste em designar o problema de pesquisa e a
area de conhecimento a ser abordada. A concretizacdo do tema deve ser realizada
apds um processo de discussdes entre pesquisadores e envolvidos na situagao, em
que todos estejam de acordo com o tema, dessa forma todos os envolvidos terao
comprometimento no desenvolvimento da pesquisa.

E recomendado que na definicdo do tema ndo haja ambiguidades, ou seja, o
tema deve ser simples e claro para entendimento de todos os participantes. Esse
entendimento € crucial para a pesquisa, ja que ela sera organizada em busca de
solugdes (THIOLLENT, 2009).

O tema da presente pesquisa foi elaborado a partir da contemplacao da fase
exploratdria, obtendo conhecimento tedrico adquirido por meio de pesquisas
bibliograficas e de discussdes entre autora, orientador, diretores e gestores do IMA,
bem como funcionarios do Centro de Visitantes do PAEST. A definicdo ocorreu de
forma consensual entre representantes do IMA, autora da dissertacdo e orientador,
bem como apresentado e aceito pela equipe de colaboradores do Centro de
Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro e pela equipe do NASDesign,

nucleo o qual obteve participagao na pesquisa.

A colocagao do problema: Em conjunto com a definigdo do tema e dos
objetivos é necessario definir os principais problemas, dos quais a investigagcao sera
desencadeada. Sendo assim, deve-se escolher uma problematica em que o tema
escolhido tenha sentido.

De forma geral, uma problematica pode ser considerada a colocagdo dos
problemas a serem resolvidos em um determinado campo teorico e pratico. Um tema
pode ter diferentes problematicas, sendo assim, a problematica ¢ “0 modo de
colocagcdo do problema de acordo com o marco tedrico-conceitual adotado”
(THIOLLENT, 2009 p. 58).

Em pesquisas de carater social aplicado e, em especial, em uma pesquisa
de pesquisa-acao, os problemas sao inicialmente colocados em ordem pratica. Isso
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significa que deve-se procurar solugbes para que se possa alcangar um objetivo,
realizando transformacéo na situagédo observada. Em sua formulagao, o problema é
colocado da seguinte forma:

a)analise e delimitagdo da situacéo inicial;

b)delineacédo da situagao final, em funcédo de critérios de desejabilidade e
factibilidade;

c)reconhecimento de todos os problemas a serem resolvidos para permitir a
passagem de (a) e (b);

d)planejamento das agdes correspondentes;

e)realizacéo e avaliagdo das ag¢des (THIOLLENT, 2009).

A escolha do problema desta pesquisa se deu a partir de discussdes entre
pesquisadores, representantes do IMA e do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro,

sendo escolhida uma problematica condizente com o tema da pesquisa.

O lugar da teoria: Na pesquisa-acao “o lugar da teoria” € o momento em
que, dentro da problematica, o pesquisador desenvolve o referencial tedrico. Tem
como contribuigdo gerar ideias, hipéteses ou diretrizes para orientar a pesquisa e as
interpretacdes da situagao.

Recomenda-se que a discussao tedrica seja compativel com todos os
participantes, ndo desestimulando os participantes que nao possuem formagao
tedrica. Para uma adequacado a todos os envolvidos deve-se adaptar a linguagem
para permitir um certo nivel de compreensao.

No processo da pesquisa-agao os pesquisadores ndo conseguirdo aprender
tudo o que precisam apenas tendo contato com os participantes, sendo necessaria
uma formacgao anterior. Dessa forma, a pesquisa bibliografica é necessaria, sendo
possivel também recorrer a especialistas no assunto (THIOLLENT, 2009).

Tendo em vista de que a presente dissertagdo se enquadra em Ciéncias
Aplicadas, na area de Design, com objeto de estudo dentro de uma instituicao
ambiental, fez-se necessario buscar referenciais tedricos dos seguintes temas:
Abordagem Sistémica (referente a abordagem), Gestdo de Design e Design de
Servigo (referente a area de aplicagao) e Unidades de Conservagao (referente a
area do objeto de estudo).
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Hipoteses: A hipotese € definida pelo pesquisador, elencando possiveis
solugdes para o problema de pesquisa. A partir da hipotese o pesquisador “identifica
informagdes necessarias, evita dispersdo, focaliza determinados segmentos do
campo de observacao, seleciona dados, etc.” (THIOLLENT, 2009, p. 61).

A criacao de hipoteses pertinentes depende de uma série de fatores, desde
a problematica tedrica até ideias e percepgcbes imprevistas acontecidas em

discussdes de grupo.

Para fins descritivos, a hipotese qualitativa é utilizada para organizar a
pesquisa em torno de possiveis conexdes ou implicagdes ndo-causais, mas
suficientemente precisas para se estabelecer que X tem algo a ver com Y
na situagéo considerada (THIOLLENT, 2009, p.61).

Para esta pesquisa foi desenvolvida uma hipétese baseada nos resultados
das etapas anteriores. A hipotese contribuiu para encontrar informacgdes e técnicas

necessarias a serem utilizadas para a busca de solugdes.

Seminario: O papel do seminario consiste em examinar, discutir e tomar
decisdes sobre o processo de investigacdo. As informag¢des sao centralizadas no
seminario, para que haja discussdes a respeito do que foi obtido. Nesta etapa
reunem-se 0s principais pesquisadores da equipe € membros significativos do grupo
investigado.

Para Thiollent (2009), as principais fun¢gées do seminario sado definir tema,
elaborar problematicas, construir grupos de estudo, centralizar informagdes,
interpretacdo dos dados, buscar solugdes, definir agdes a serem realizadas e
divulgar resultados.

Nao existe um numero certo de seminarios que devem ser realizados ao
longo da pesquisa, mas em todos os seminarios os assuntos debatidos devem ser
descritos por meio de atas. Essas atas ou relatérios devem ser disponibilizadas a
todos os participantes envolvidos, disponibilizando acesso facil e adequado
(THIOLLENT, 2009).

Nesta pesquisa foram realizados sete seminarios. Nestes seminarios foram
definidos aspectos importantes de pesquisa: tema, problematica e hipdétese. Nos

seminarios também houve uma centralizacdo das informagdes coletadas,
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propiciando debates e analises em grupo. Participaram dos seminarios os gestores e
colaboradores do CV, e foram guiados pela autora da pesquisa.

Nos seminarios foi possivel desenvolver entre pesquisadores e participantes:

e Tema e problematica;

e Mapa mental;

e Matéria de capa;

e Mapa de stakeholders;

¢ Persona;

¢ Jornada do usuario;

¢ Analise SWOT;

e Discussdes a respeito do CV;

e Brainstorming;

¢ Apresentacao do Plano de acgao.

O mapa mental € uma ferramenta utilizada para organizar informacoes.
Consiste em um diagrama simplificado que conecta e sintetiza informagdes entorno
de um tema central (BUZAN, 2005).

A ferramenta Matéria de capa tem o objetivo de exercitar a visualizagao
futura de uma organizacéo. O objetivo da ferramenta € suspender as descrengas em
relagdo a organizagdo e desenhar um futuro ideal, no qual a organizagdo tem
resultados excelentes o suficiente para estarem em uma matéria de capa de revista
(GRAY; BROWN; MACANUFO, 2012).

O mapa de stakeholders ajuda a visualizar os principais atores de um
sistema. Geralmente se assume em perspectiva, com algum stakeholder no centro
do mapa (STICKDORN et al., 2020).

Persona é uma ferramenta utilizada para criar perfis ficticios que
representam determinados grupos (STICKDORN; SCHEINEDER, 2014). A criagao
de personas possibilita um maior entendimento do publico envolvido no contexto.

O mapa de jornada do usuario auxilia na visualizacdo da experiéncia geral
que um cliente tem com um determinado servico. Ele ajuda a detectar necessidades,
pontos de atencdo e lacunas nas experiéncias dos clientes, possibilitando explorar
solugdes possiveis (STICKDORN et al., 2020).
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A “Analise SWOT” foi criada na década de 60 por Albert Humphrey e
consiste em visualizar o posicionamento de uma empresa ou produto e compreender
quais sao suas forgcas e fraquezas, compreendendo também quais as ameacas e
oportunidades externas que podem surgir e impactar essa empresa ou produto
(GRAY BROWN; MACANUFO, 2012; PAZMINO, 2013). Nesta pesquisa a Analise
SWOT foi realizada para compreensao sistémica do CV, obtendo resultados que
influenciam em decisbes futuras.

A discussao a respeito do Centro de Visitantes foi necessaria para haver
uma compreensao e debate sobre qual a situagdo do CV e o que esta adequado, o
que deve melhorar e 0 que deve ser criado no contexto atual do CV.

A ferramenta Brainstorming € um exercicio que estimula a discussédo em
grupo e a geracdo de muitas ideias. E utilizada com frequéncia em projetos de
design e possibilita inspiragcdo para novas ideias aos envolvidos em um projeto
(STICKDORN; SCHNEIDER, 2010).

Campo de observagao, amostragem e representatividade qualitativa: “A
delimitacdo do campo de observacdo empirica, no qual se aplica o tema da
pesquisa, € o objeto de discussdo entre os interessados e 0s pesquisadores’
(THIOLLENT, 2009, p.66). A pesquisa-acao pode abranger tanto uma comunidade
dispersa quanto concentrada e, em alguns casos, a delimitacdo € relacionada a
atuacao, como por exemplo universidades e instituicoes.

Na pesquisa-agao a representatividade de agentes significativos € decidida
de forma consensual entre pesquisadores e participantes do contexto. Ocorrendo
distorcbes relacionadas a preferéncias individuais, elas devem ser resolvidas por
meio de discussdo entre pesquisadores e participantes. Dentro de parametros
quantitativos, para selegédo de representatividade, é necessario observar grupos que
sdo minoritarios, mas sao expressivos ideologicamente. Sendo assim, a
representatividade qualitativa € dada pela relevancia das ideias que veiculam dentro
de um contexto. Deve-se chegar a uma representagcdo de ordem cognitiva,
socioldgica e politicamente fundamentada, com possivel controle ou retificagdo de

suas distor¢cdes no decorrer da investigacdo (THIOLLENT, 2009).
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Nesta pesquisa s&o considerados os niveis de geréncia do Parque Estadual
da Serra do Tabuleiro, os funcionarios, voluntarios, colaboradores e os visitantes do
CV do PAEST.

Coleta de dados: A coleta de dados é realizada por pesquisadores ou
grupos de observagao responsaveis sob o seminario central. As principais técnicas
nessa etapa sao entrevistas coletivas ou individuais. Juntamente com essas técnicas
podem ser aplicados questionarios convencionais, que sao aplicados em maior
escala. No que diz respeito a informagbes ja existentes sdo aplicadas técnicas
documentais, que visam resgatar e analisar conteudo. Também & comum alguns
pesquisadores recorrerem a técnicas de observacgao, diarios de campo etc.

Seja qual for a técnica de coleta, € necessario buscar a informacao que foi
discutida como necessaria para o andamento da pesquisa. Nessa coleta € possivel
que os pesquisados deem informacdes que ndo estavam previstas, fato que permite
aumentar o detalhamento das descri¢des.

O uso de questionarios convencionais na pesquisa-agcdao ¢é utilizado
principalmente quando a populagéo € ampla e o objetivo da analise da informagéo é
bem definido. O questionario traz informacgdes sobre o universo estudado, e permite
que os resultados sejam analisados e discutidos. O processamento das respostas
por meio estatistico ndo é suficiente. O processamento adequado acontece dando
conteudo social as interpretagdes (THIOLLENT, 2009).

Para esta pesquisa foram utilizadas as seguintes técnicas de coleta de
dados:

¢ Observacao territorial do CV e entorno;

¢ Entrevista semiestruturada com geréncia do Parque;

e Visita guiada ao CV do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro;
e Observacao;

¢ Analise das midias digitais;

¢ Entrevista semiestruturada com funcionarios do CV;

¢ Questionario com funcionarios do CV;

¢ Entrevista semiestruturada com visitantes do CV;

e Questionario com visitantes do CV.
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A observacdo territorial foi realizada para obter conhecimento sobre a
localizagéo das estruturas fisicas do CV. O mapeamento dos servigos do entorno se
fez necessario para compreensado dos servigos existentes na mesma regidao que o
CV e quais deles podem ser complementares aos servigos realizados pelo CV e,
possivelmente, utilizados pelos frequentadores do CV. Este mapeamento também
proporciona conhecimento sobre quais atividades acontecem em volta do CV e
possibilita uma visdo sistémica para possiveis parcerias. Essa observagao foi feita
por meio de uma combinagao de um voo com Veiculo Aéreo Nao Tripulado (VANT)
— veiculo aéreo nao tripulado que pode ter sua trajetéria controlada pelo operador ou
orientados por sistema de navegacdo por satélite e podem capturar imagens
sequenciais (HUNG et al., 2018) - obtendo fotografias aéreas do local, e a
ferramenta Google Maps - servigo de visualizagdo de mapas e imagens de satélite
gratuito na internet desenvolvido pela empresa Google -.

A Visita guiada ao CV teve como objetivo conhecer as estruturas do local e
0S servigos proporcionados aos visitantes.

Entrevista € uma forma de interagcdo social, em que uma das partes busca
coletar dados e a outra se enquadra como a fonte da informac&o. E uma técnica em
que o investigador faz perguntas ao investigado, buscando obter informagdes de um
determinado assunto pertinente a pesquisa (MARCONI; LAKATOS, 2010). Nesta
pesquisa foi optado por entrevistar o diretor do parque, os monitores que se
envolvem diretamente com os visitantes e com os desafios do dia a dia do local e
com os visitantes. Compreende-se que é essencial ter tanto a visao do diretor,
quanto dos colaboradores e dos visitantes para um correto diagnostico da situagao
atual do CV.

Questionario é uma técnica de investigagdo que se caracteriza por ter um
conjunto de questdes que sao submetidas a pessoas com intuito de coletar
informacdes sobre determinado aspecto. As respostas proporcionam dados sobre as
caracteristicas, pensamentos e conhecimentos de determinada populagao estudada
(GIL, 2008). Optou-se por realizar questionarios com os visitantes e com os
monitores do CV, compreendendo as percepgdes dos envolvidos no contexto

estudado.
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A técnica observacao consiste no “uso dos sentidos com vistas a adquirir os
conhecimentos necessarios para o cotidiano” (GIL, 2008, p. 100). Nesta pesquisa
foram realizadas observagbes do contexto, do comportamento do visitante, das
estruturas e dos servigos realizados no CV. Inicialmente foram feitas observagdes do

contexto, estruturas e servigos e, posteriormente, do comportamento dos visitantes.

Aprendizagem: As situagbes investigadas envolvem circulagdo de
informacgdes, em que supde-se uma capacidade de aprendizagem dos envolvidos no
processo. As diversas categorias de pesquisadores e participantes do contexto
podem aprender alguma coisa a partir das discussdes de possiveis agdes, em que
as solugdes e resultados oferecem novos ensinamentos. A aprendizagem dos
participantes do contexto é faciltada pela abordagem dos pesquisadores
(THIOLLENT, 2009).

Nesta pesquisa a Aprendizagem se deu por meio de forma conjunta, entre
pesquisadores e participantes do contexto. A aprendizagem aconteceu durante todo
0 processo, em que a geréncia do IMA contribuiu com o conhecimento das praticas
em gestdo ambiental, os funcionarios do CV do Parque Estadual da Serra do
Tabuleiro contribuiram com a experiéncia no atendimento dentro do CV e os
pesquisadores da UFSC contribuiram com a visdo sistémica da situacao,
possibilitando uma gestao estratégica dos problemas encontrados no contexto em
questdo. A contribuigdo da especialidade de cada participante possibilitou a geragéo
de uma série de agdes que visam contribuir para orientar a potencializagdo do uso

publico no CV do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.

Saber formal/saber informal: O estudo da relagao entre o saber formal e o
informal possui como objetivo melhorar a comunicagdo entre especialistas e
interessados, em que os especialistas sdo os pesquisadores e os interessados séo

os participantes do contexto.

Para fins de exposigdo didatica, vamos reduzir o problema a uma relagédo
entre saber formal dos especialistas (dotados de certa capacidade de
abstracdo) e saber informal, baseado na experiéncia concreta dos
participantes comuns (THIOLLENT, 2009, p.73).

A pesquisa-ac¢ao considera que o participante comum conhece os problemas
da situagdo em que esta vivendo. Logo, o saber informal pode proporcionar muitas
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informacdes sobre a situagao do contexto estudado. Sendo assim, para que o saber
do especialista seja satisfatorio, € necessario estabelecer uma comunicagéo e
intercompreensao entre especialistas e interessados. Com isso, 0os pesquisadores e
participantes devem chegar em uma comunicagao adequada entre o saber formal e
informal, afim de buscar a solugbes para os problemas colocados (THIOLLENT,
2009).

Nesta dissertagdo buscou-se a comunicagdo adequada desde o inicio, em
que cada pesquisador e participante da pesquisa obteve conhecimento de qual era a
experiéncia e especialidade de cada agente envolvido na pesquisa. A partir disso,
houve a busca pela compreensdo das preocupacdes de cada parte e como os

problemas da situagédo poderiam ser resolvidos com as expertises dos envolvidos.

Plano de agao: Para atingir o conjunto de objetivos propostos, a pesquisa-
agao deve se concretizar em alguma agao planejada, objeto de analise, deliberagéo
e avaliagao.

A elaboracado de um plano de agéo consiste em definir quem sao os atores,
como se relacionam, quem toma decisdes, quais sdo os objetivos tangiveis e os
critérios de avaliagdo, como dar continuidade a agdo, como assegurar a participagao
popular e como avaliar resultados.

O principal ator da pesquisa-agao € quem esta efetivamente interessado na
acao, nao o pesquisador. O pesquisador faz um assessoramento da situagao e, por
isso, € fundamental que as decisbes das acgbes sejam discutidas entre
pesquisadores e participantes do contexto (THIOLLENT, 2009).

Nesta etapa da pesquisa foi possivel propor um Plano de acdo aos
participantes do contexto. A agao foi explicada, discutida e alterada juntamente com
os participantes, visando um aspecto sociocultural adequado ao contexto e realista,

tanto em agdes individuais quanto coletivas.

Divulgacao externa: Além do retorno aos grupos implicados, é possivel
divulgar as informagbes e resultados a diferentes interessados, desde que os

participantes tenham ciéncia e estejam de acordo.
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A divulgacdo deve ser feita de acordo com os niveis de entendimento dos
destinatarios. Ela pode ser feita por meios formais ou informais, debates publicos,
por suportes audiovisuais e, em ciéncias sociais aplicadas, divulgada em
congressos, conferéncias etc. Deve-se prever canais que permitam reacgdes e
sugestbes da populagdo que toma conhecimento desta divulgagdo (THIOLLENT,
2009).

A divulgagao externa dessa pesquisa sera realizada pela apresentagao e
divulgagao desta dissertacdo e se dara também por meio de publicagdes de artigos

cientificos.

3.3 SINTESE DO CAPITULO 3

A Fase 1 da presente pesquisa consistiu na elaboragao do referencial tedrico
da pesquisa, a Fase 2 consistiu em uma pesquisa aplicada realizada por meio de
uma pesquisa-acao no Centro de visitantes do Parque Estadual da Serra do
Tabuleiro.

A figura a seguir resume as atividades desenvolvidas na pesquisa-agao
(Figura 23):



Figura 23 — Sintese das atividades da Pesquisa-agéao.
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Fonte: Elaborada pela autora (2019).

95

O que foi feito

L —
Reunido com gestores do IMA; Pesquisas;
Visita ao co-gestor do Centro de visitantes

do Parque (Instituto Carakura).
e —

r—

Definicdo do tema da pesquisa;

Apresentacéo do tema da pesquisa. I

e —

L
Escolha do problema da pesquisa. I
e
—
Revisdo da Fundamentacgéo tedrica. I
e
|
Elaboragéo da hipotese da pesquisa. I
—

mrséo no contexto da conservagao
ambiental; Compreenséo da perspectiva dos
monitores em relagéo ao CV; Avaliagéo do CV
pela perspectiva dos monitores; Mapa de
stakeholders; Personas; Jornada do usuario;
..A_néllise SWOT; Diagnéstico e propostas.

—
Delimitagéo. I

N

p—

Pesquisas/analises; Observagao;
Entrevistas; Visita guiada ao CV do Parque;

Analise das redes sociais; Questinarios.
N

| —
Aprendizagem conjunta. \
e

r—

Atencdo aos visitantes. l
N

r—

Diagnostico;
Plano de acéo.

N

r—

Divulgagéo dos
resultados da pesquisa.

e
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Foram realizadas as 12 etapas da pesquisa-ac¢ao entre os anos de 2018 e
2020, tendo como resultado final a elaboragdo de um Plano de agao para o Centro

de Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.
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4 PESQUISA APLICADA

Neste capitulo sera apresentado o desenvolvimento e resultado da pesquisa
aplicada, elaborada a partir da Pesquisa-acao realizada no Centro de Visitantes do

Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.

4.1 FASE EXPLORATORIA

Na fase exploratéria ocorreram as primeiras analises da situagcdo e
levantamento dos problemas prioritarios e de eventuais acdes. As atividades

realizadas na fase exploratoria encontram-se no quadro 3:

Quadro 3 — Atividades realizadas na “Fase Exploratoria”.

Pesquisa-acéo> Fase Exploratéria

Objetivo: Descobrir informacoes referentes ao campo de pesquisa.

O que foi feito Como foi feito

Reunido com gestores do IMA. | Apresentagéo sobre as potencialidades
do Design em Unidades de Conservacao,

Pesquisas. Revisdo bibliografica e documental a
respeito do objeto de estudo.

Conhecer cogestor do Centro de | Visita guiada no Instituto Carakura.
Visitantes do PAEST.

Andlise de outros CV de Analise sincrénica dos CVs dos
Parques Estaduais catarinenses.| Parques Estaduais de Santa Catarina.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Na fase exploratoria, realizada em 2018, ocorreu a primeira reunido entre a
equipe do NASDesign e o IMA, sendo o IMA representado pela diretoria de Protegao
aos Ecossistemas, geréncia do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro e geréncia
de Bionegocios.

A proposta do NASDesign visava uma parceria entre UFSC e IMA, sendo a
UFSC representada pelo NASDesign. O objetivo do NASDesign seria realizar uma

intervencao da gestdo de design a partir de uma abordagem sistémica no CV do
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Parque Estadual da Serra do Tabuleiro. Desta forma, os representantes do
NASDesign realizaram uma apresentagao sobre as potencialidades da Gestao de

Design a partir de projetos ja desenvolvidos pelo nucleo (Figura 24).

Figura 24 — Apresentacao sobre as potencialidades da Gestao de Design para representates do IMA.

Fonte: Acervo NASDesign (2018).

Nesta reunido, os representantes do IMA relataram suas experiéncias,
necessidades e interesses, bem como preocupagdes em relacdo ao Parque
Estadual da Serra do Tabuleiro. Entre as principais problematicas atuais encontram-
se a dificuldade de aproximag¢ao com a comunidade do entorno do CV do PAEST,
necessitando de estratégias para aproximagdo e o do uso publico do CV,
necessitando melhorias na organizacdo e na atratividade no CV do PAEST para
visitantes em geral.

Os representantes do IMA expuseram suas preocupacgoes referentes a falta
de atratividade no CV, relatando a dificuldade em atrair visitantes e a preocupagao
em nao estarem atingindo e transmitindo a importancia do PAEST para o numero de
pessoas que o CV tem potencial para alcancar.

A reunido resultou em um encaminhamento de um Protocolo de Intencdes a
ser firmado entre a UFSC/NASDesign e o IMA, que posteriormente gerou um Acordo

de Cooperagao Técnica, assinado pelo Reitor da UFSC e pelo Presidente do IMA.
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Ainda na fase Exploratéria iniciaram-se as pesquisas relacionadas ao objeto
de estudo. A partir de uma pesquisa bibliografica em documentos, livros, matérias na
internet, reportagens, relatérios e pesquisas documentais em arquivos
disponibilizados pelo IMA e pelo Instituto Carakura construiu-se o conhecimento
tedrico do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro, bem como entendimento do CV.

4.1.1 Parque Estadual da Serra do Tabuleiro

O Parque Estadual da Serra do Tabuleiro € a maior Unidade de

Conservacao do Estado de Santa Catarina, ocupando 1% do seu territorio. Abrange,

atualmente, oito municipios, além de areas descontinuas.

Figura 25 — Foto aérea do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.

Fonte: IMA (2019).

Localizado em uma regido estratégica, Unica e muito especial da Mata
Atlantica, o Parque Estadual da Serra do Tabuleiro possui uma ampla
diversidade de habitats. Cinco das seis grandes formacgbes vegetais do
bioma Mata Atlantica encontradas no Estado estdo representadas no
Parque. Por essa razao, ele abriga uma biodiversidade ainda maior que
seus 84.130 hectares poderiam sugerir.

No litoral, sob forte influéncia maritima, sdo encontradas as formacdes de
restinga e manguezal. A Floresta Ombroéfila Densa, riquissima em plantas
epifitas, cobre as serras e ocupa a maior parte da area do Parque. Nas
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encostas superiores da serra, envolta em neblina formada pela
condensacédo da umidade que chega do mar, aparece a matinha nebular.
Nas partes mais altas do Parque se faz presente a Floresta Ombrofila Mista
(Floresta com Araucérias) e os campos de altitudes. Cada ecossistema tem
sua fauna e flora caracteristicas, assim como suas espécies dominantes. As
ilhas costeiras que fazem parte da unidade também apresentam suas
singularidades (IMA, 2019).

Devido as suas caracteristicas, o PAEST proporciona um grande campo de
pesquisas, possibilitando estudos em diversas areas. Além do vasto campo de
estudos, o PAEST localiza-se proximo a grandes centros urbanos, possuindo
potencial de lazer, associando turismo ecoldgico a educagcéo ambiental (IMA, 2019).

De acordo com sua categoria como Parque Estadual, o Parque Estadual da
Serra do Tabuleiro esta enquadrado no grupo de Protegao Integral, porém, segundo
a Lei do SNUC é admitida a utilizagao indireta dos seus recursos naturais, ou seja,
que nao envolvem coleta e uso, comercial ou n&ao, dos atributos naturais.

O Parque Estadual da Serra do Tabuleiro foi criado sob o Decreto NNSETMA
N° 1.260, no dia 1° de novembro de 1975 e foi assinado pelo Governador Antonio
Carlos Konder Reis. A implementacao do parque deu-se com base nos estudos dos
botanicos Pe. Raulino Reitz, um importante estudioso da biodiversidade no Estado
de Santa Catarina, e Roberto Miguel Klein (BERLATO, 2019).

O Decreto considerou uma area de 900km?, abrangendo os municipios
Paulo Lopes, Palhoca, Santo Amaro da Imperatriz, Aguas Mornas, Sao Bonifacio e
S&o Martinho, além das terras de marinha situadas entre a foz do rio Maciambu e a
do rio Embad, as ilhas costeiras: Sirit, Coral, Moleques do Sul, Trés Irmas, Fortaleza
e dos Cardos. A abrangéncia foi justificada pela importancia dos municipios para o
litoral catarinense devido ao potencial hidrico, geoldgico, floristico, faunistico,
climatico, paisagistico e turistico da area.

Como |justificativa da criacdo do parque, o decreto traz 70 consideragdes.
Pode-se destacar que os tdpicos levam em consideracdo a importancia da
conservagao da biodiversidade, a prote¢do dos mananciais hidricos da regido, o
potencial turistico, cientifico, educacional e cultural da regido, os fatores de potencial
para bem-estar social, a variedade geolodgica e floristica encontradas na area

demarcada e a importéncia climatica da regiéo.
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Ainda em 1975, o Decreto N° 1.261 declara que a area do parque deve ser
de utilidade publica e que a desapropriagao amigavel ou judicial deveria acontecer
nos 900km? de area do parque.

Em 1976 o Plano Diretor do parque foi escrito pelos técnicos da Fundacgao
do Meio Ambiente (FATMA), juntamente com Fundacéo Estadual de Engenharia do
Meio Ambiente do Rio de Janeiro (FEEMA). O documento descreve as providéncias
necessarias para “‘uma melhor gestao, aproveitamento e desenvolvimento da area a
ser preservada como Parque Estadual, e suas carateristicas primitivas, para usufruto
desta e das geracgdes futuras” (BERLATO, 2019, p. 137).

No ano de 1977, o Decreto N° 2.335 determina a ampliagdo do parque,
abrangendo outras sete areas e incorporando dois novos municipios: Florianopolis e
Garopaba. O Decreto aumentou 17,1km? na area do parque.

Em 1978, foi inaugurado, em carater provisorio, a primeira Sede
Administrativa do Parque, no municipio de Palhoga. Ainda em 1978 ocorre o primeiro
projeto de recuperacdo ambiental de areas degradadas no PAEST, prevendo a
reintroducao de 40 espécies de aves e mamiferos.

No ano seguinte, em 1979, o Decreto N° 8.857 determina que 36 km? devem
ser desanexados do parque. Ainda em 1979, segundo Berlato (2019), o Decreto N°
18.766 prevé a declaracao de utilidade publica, para fins de desapropriacdo das
areas de terras para implantagcao do PAEST.

Entre os anos de 1980 e 1981 foram indenizadas areas que somaram um
total de 10.565,32 ha, consumando 12,08 % da area total do PAEST.

Em 1993, o PAEST é atestado como area de extrema importancia biolégica
para conservacao da biodiversidade e tombado pela Organizagcdo das Nacodes
Unidas para a Educacgao, a Ciéncia e a Cultura (UNESCQO) como Zona Nducleo da
Reserva da Biosfera da Mata Atlantica.

No ano de 1998, a Lei N° 10.733 determina mais uma area a ser
desanexada, deixando o Parque com uma area total de 874.05 km?2.

O Centro de Visitantes foi implementado em 2003, permitindo o acesso da
sociedade nesta area do PAEST.

Em 2009, devido a uma série de conflitos com as comunidades do entorno
do Parque, a Lei N° 14.661 instituiu o Mosaico de Unidades de Conservagao da
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desanexando grandes areas,

transformando-as em Areas de Protecdo Ambiental (APA) (Figura 26).

Figura 26 — Localizagao e limites das UCs que compdem o Mosaico de Unidades de Conservagéo da

Serra do Tabuleiro e Terras do Maciambu, conforme Lei n°14.661/2009.
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O Artigo 4° da Lei N° 14.661 define que o Mosaico de Unidades de

Conservagao da Serra do Tabuleiro e Terras de Maciambu é composto pelas areas

definidas como Zona de Amortecimento, Zona de Transigcdo e das seguintes

Unidades de Conservacao da natureza:
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| - Unidade de Protecao Integral - Parque Estadual da Serra do Tabuleiro -
PEST;

Il - Unidade de Uso Sustentavel - Area de Protecdo Ambiental da Vargem
do Braco com 935 ha;

Il - Unidade de Uso Sustentavel - Area de Protecdo Ambiental da Vargem
do Cedro com 1.420 ha; e

IV - Unidade de Uso Sustentavel - Area de Protecdo Ambiental do Entorno
Costeiro do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro com 5.260 ha.

O Artigo 7° desta mesma lei define que o Parque passa a ter area total de
aproximadamente 841.3km?, abrangendo os municipios de Florian6polis, Palhoga,
Santo Amaro da Imperatriz, Aguas Mornas, Sdo Bonifacio, Sdo Martinho, Imarui e
Paulo Lopes. Fazem parte do Parque também as areas descontinuas situadas nos
municipios de Floriandpolis (ponta sul da ilha, Naufragados) e os arquipélagos de
Moleques do Sul e Trés Irmas, e as ilhas do Siriu, do Coral, dos Cardos, do Largo e
do Andrade.

O Artigo 8° da mesma lei define como objetivo do PAEST a promogao € a
preservagdao de ecossistemas naturais de grande relevancia ecologica e beleza
cénica, possibilitando a realizagcdo de pesquisas cientificas e o desenvolvimento de
atividades de educagao e interpretacdo ambiental, na recreagcdo em contato com a
natureza e ecoturismo.

No ano de 2010, o Decreto 3.446 define como area final do Parque o total de
841.3km?, sendo reforgada a necessidade de desapropriagdo, amigavel ou judicial,
com a finalidade de integrar a Unidade de Conservacgao de Protecao Integral.

Em dezembro de 2018 é publicado o Plano de Manejo do Parque (SDS,
2018), formalizando regras e formas de uso do mesmo, bem como uma analise do
meio fisico, bidtico e antrépico. O documento também informa caracteristicas da
zona interna do parque e da zona de amortecimento.

O PAEST possui, atualmente, um Centro de Visitantes, localizado no
municipio Palhoga, na Baixada do Maciambu. Possui ainda dois centros tematicos,
nos municipios Imarui e Sdo Bonifacio, mas encontram-se fechados por tempo

indeterminado.
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A figura a seguir conta com uma sintese dos fatos descritos anteriormente,

gue marcaram a histéria do PAEST desde sua implementacao (Figura 27):

Figura 27 — Linha do tempo do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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4.1.2 Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro

O Parque Estadual da Serra do Tabuleiro possui uma sede, localizada na
Baixada do Maciambu, no municipio Palhoca, tendo uma distancia de
aproximadamente 40 km de Floriandpolis (capital do Estado).

O Centro de Visitantes foi inaugurado em 2003, mas esteve fechado entre
2014 e 2015. Reaberto para atividades publicas em dezembro de 2015, o CV atende

visitantes de quarta-feira a domingo, das 9h as 16h, com entrada gratuita.

Figura 28 — Sede do Centro de visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.

SRR
N

Fonte: Acervo NASDesign (2018).

O principal objetivo do CV é “propiciar condigdes para a transferéncia de
informagdes ao visitante por meio de estruturas e sistemas de motivagdo sensorial
(audiovisuais, tateis, olfativos) organizados em um espago adequado ao
atendimento publico” (SDS, 2018). E o espaco destinado ao atendimento completo
dos visitantes, informando normas, limites, riscos, procedimentos, funcionamento e
informagdes gerais do PAEST, bem como ofertar estruturas de apoio e auxiliar o

visitante em suas necessidades basicas, enquanto este permanecer na unidade.
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A Baixada do Maciambu, regido em que se localiza o CV, abrange uma
extensa area de planicie litoranea, possuindo restingas e areas de floresta de terras
baixas com variados niveis de conservagao. A regidao conta com alta concentragao
de espécies exodticas, como o Pinus. Possui também diversidade de animais, sendo
habitat de espécies como a anta, o gato-do-mato e o jacaré-de-papo amarelo, tendo
também uma variedade de espécies de aves no local (SDS, 2018).

O Plano de manejo do PAEST define a area em que se localiza o CV como
zona de uso intensivo, pois se caracteriza por ser uma area natural ou alterada pelo
homem, que concentra atividades voltadas ao uso publico. Essa classificacdo do
manejo facilita a recreacéo intensiva e atividades de educagdo ambiental de forma
harménica com o meio (SDS, 2018).

A Trilha da Restinga do Maciambu localiza-se no CV e é a unica trilha do
PAEST que tem controle de acesso. Possui 1Tkm de extensao e os seus atrativos séo
a restinga, a floresta e os animais (SDS, 2018). Em 2019 foi aberta ao publico do CV
a “Trilha das Antas”, que possui 500 metros de extensao.

A administragdo do CV é realizada de forma conjunta, caracterizado por uma
cogestao entre IMA e Instituto Carakura. O Instituto Carakura, como cogestor, fica
responsavel pelas atividades de educagdo ambiental, projetos de inclusdo social,
conducao de trilhas, realizacdo de oficinas, palestras e eventos, além de pesquisas

referentes a educacao ambiental.

4.1.2.1 Situagao atual do Centro de Visitantes

Atualmente a gestdo do CV do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro
funciona de forma compartilhada entre IMA e Instituto Carakura. Essa cogestédo
funciona por meio de contrato, que pode ser renovado ao fim da concessao,
conforme o IMA considere necessario.

No CV encontram-se, atualmente, dois colaboradores terceirizados, que
exercem fungdes de limpeza e manutencdo do espaco; trés colaboradores do IMA,
dos quais dois exercem atividades administrativas e um é o gerente do PAEST,; e
nove monitores, dos quais oito sdo colaboradores do Instituto Carakura, que
realizam atividades com visitantes e um é estagiario do IMA, que além de atividades
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com visitantes, realiza pesquisas de paleontologia. Os colaboradores do Instituto
Carakura e o estagiario do IMA trabalham por escala, tendo, em média, trés
colaboradores por dia para atendimento a visitantes. O quadro 4 detalha a

composi¢ao atual da equipe do CV.

Quadro 4 — Composicao atual da equipe do Centro de Visitantes.

Fonte: Elaborado pela autora baseado nos documentos internos do PAEST (2019).

A estrutura fisica do CV é composta por uma sede central com auditério; a
Casa Acoriana; o alojamento, que € uma casa disponibilizada para pesquisadores
que realizam atividades cientificas no PAEST; uma trilha educativa com mirante; um
anfiteatro; um estacionamento; uma casa para atividades administrativas e um

galpdo. O quadro 5 detalha as infraestruturas consideradas no CV.
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Quadro 5 — Composic¢ao atual das estruturas do Centro de Visitantes.

Fonte: Elaborado pela autora baseado nos documentos internos do PAEST (2019).

No CV, devido a iniciativas do Instituto Carakura em conjunto com o IMA,
oficinas de educacdo ambiental e pesquisas cientificas sao realizadas no local. O
publico visitante também conta com trilhas, ja anteriormente mencionadas: a “Trilha

da Restinga do Maciambu”, onde se deparam com varias caracteristicas da
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biodiversidade local, e a recentemente aberta ao publico “Trilha das Antas”, que
consiste em um caminho aberto pelas Antas, de aproximadamente 500 metros. O

quadro 6 detalha os servigos atuais realizados no CV.

Quadro 6 — Composigao atual dos servigos do Centro de Visitantes.

Fonte: Elaborado pela autora baseado nos documentos internos do PAEST (2019).

Por meio de pesquisas documentais em relatérios e documentos do IMA e
do Instituto Carakura foram obtidas informacgdes, as quais serdo sintetizadas a
sequir:

A missao e a visdo do CV s3o:

» Missdo: Promover a Educacao Ambiental e o uso publico por meio da arte,
da cultura e da ciéncia, contribuindo para a conservagdo da natureza e o
fortalecimento das relagdes comunitarias.

* Visdo: ser um espaco de referéncia em Educacdo Ambiental, uso publico,
pesquisa e metodologias participativas para a conservagao da natureza.

O principal publico do CV sao visitantes que residem em regides do entorno
(principalmente Palhoga, Floriandpolis e Sdo José). Escolas e grupos organizados
sao os principais frequentadores do CV, sendo publicos presentes em praticamente

todos os meses de visitagao. Visitantes estrangeiros concentram-se nos meses de
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veraneio (janeiro, fevereiro e margo), ainda que comparegam também em outras

datas.

4.1.3 Visita ao Instituto Carakura

A gestdao do CV atualmente funciona como uma cogestdo, logo faz-se
necessario conhecer todas as partes relacionadas. Assim, houve a necessidade de
visitar o Instituto Carakura, com o intuito de compreender o trabalho realizado pelo
mesmo.

O Instituto foi criado no dia 11 de margo de 2007 e se enquadra, segundo o
Ministério da Justica, como uma Organizagdo da Sociedade Civil de Interesse
Publico (OSCIP). A sede do Instituto Carakura possui por volta de 15 hectares de
Mata Atlantica e localiza-se no bairro Ratones, na cidade de Floriandpolis, em Santa
Catarina.

O Instituto conta com profissionais de diferentes areas e atua na execugéao
de projetos relacionados a educacao ambiental, gestdo compartilhada de Unidades
de Conservagado, restauracdo florestal, saneamento ecoldgico, bioconstrugéo,
permacultura e outros projetos que tenham relagdo com o meio ambiente.

Em 2018 membros do NASDesign foram a sede do Instituto Carakura. A
visita foi guiada pelos proprios fundadores, que expuseram as atividades realizadas
pelo instituto.

A visita iniciou na casa do instituto, estrutura que possui cozinha, quartos,
varanda e uma sala. Os quartos sao usados por estudantes e pesquisadores e a
sala é utilizada para rodas de conversa e oficinas sobre educagédo ambiental, sendo
utilizada também para receber grupos de criangas vindas de escolas para contos de
histérias relacionadas a natureza.

Ainda dentro da casa foram apresentados trabalhos de educagdo ambiental
ja realizados pelo instituto dentro de escolas ou a partir das visitas de escolas

realizadas no instituto (Figura 29).
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Figura 29 — Trabalhos de Educacdo Ambiental realizados em escolas pelo Instituto Carakura.

Fonte: Acervo NASDesign (2018).

ApOs conhecer a casa, a visita continuou do lado de fora. Foram
apresentadas a horta do instituto e a area de arvores frutiferas, em que foram
expostas diferentes espécies de plantas ali existentes e suas fungodes.

Em seguida foram apresentadas estruturas de bioconstrugao e os banheiros
secos, que sao projetos socioambientais criados pelo instituto com intuito de

replicagao.
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A visita teve continuagdo em um bambuzal dentro do instituto, em que os
guias expuseram diferentes agcdes de educagcdo ambiental realizadas por meio dos
bambus.

O final do percurso se deu em uma grande area arborizada, em que pode-se
usar o tempo para apreciar a paisagem ou visitar a casa da arvore (Figura 30) que,

segundo os guias, é muito utilizada principalmente por criangas.

Figura 30 — Casa na arvore na sede do Instituto Carakura.
T Sl R

Fonte: Acervo NASDesign (2018).

A partir desta visita percebeu-se o potencial e conhecimento dos
profissionais do Instituto Carakura, sendo possivel constatar que o grupo de
profissionais € engajado e comprometido nas causas socioambientais, sendo
agentes importantes na contribuicdo da realizagdo tanto da misséo quanto da viséo
do CV.

4.1.4 Analise sincronica de Centros de Visitantes de Parques Estaduais de

Santa Catarina

Para compreender a atual situacao dos demais CVs estaduais foi realizada
uma analise sincrénica destes. Santa Catarina possui sete Parques Estaduais:

Parque Estadual da Serra do Tabuleiro; Parque Estadual do Rio Vermelho; Parque
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Estadual das Araucarias; Parque Estadual Fritz Plaumann; Parque Estadual Rio
Canoas; Parque Estadual da Serra Furada e Parque Estadual Acarai.

O Parque Estadual da Serra Furada e o Parque Estadual Acarai nao
possuem Centros de Visitantes. As informacdes dos demais CVs foram sintetizadas

na figura a seguir (Figura 31):
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Figura 31 — Informacdes dos CVs dos Parques Estaduais catarinenses.

PARQUE ESTADUAL DAS ARAUCARIAS

Criagao: 2003.

Localizagao: Sao Domingos e Galvao.

Area: 612 hectares.

Aberto a visitagdo: 2016.

Infraestrutura do CV: sala de ambientagdo, auditorio, banheiros,
estacionamento e casa de alojamento para pesquisadores.
Servigos: trilhas de interpretacdo ambiental, outras atividades em
eventos especificos.

Horario de funcionamento do CV:

Quartas, Quintas e Sextas das 9h as 17h.

Sabados e Domingos das 10h as 17h.

Contato: pagina no Facebook, Instagram, telefone e e-mail.

PARQUE ESTADUAL DO RIO VERMELHO

Criagdo: 2007.

Localizagao: Florianopolis.

Area: 1532 hectares.

Aberto a visitacdo: 2014.

Infraestrutura do CV: sala de ambientacdo, estrutura de lazer,
centro de triagem de animais silvestres, trapiche, estacionamento,
banheiros.

Servicos: trilha de interpretagdo ambiental, com visualizagao de
animais que ndo possuem condig¢des de voltar a natureza,
formagédo de guias, lanchonete, loja de souvenirs, trilha aquatica e
outras atividades em eventos especificos.

Ingressos: R$ 12,00 e R$ 6,00 (meia entrada)

Trilha aquatica custa R$ 40,00.

Horario de funcionamento do CV: Terga a domingo das 9h as 16h.
Contato: pagina no Facebook, Instagram, telefone e e-mail.

PARQUE ESTADUAL FRITZ PLAUMANN

Criagdo: 2003.

Localizagao: Concordia.

Area: 741 hectares.

Aberto a visitagcdo: 2007.

Infraestrutura do CV: sala de ambientac&o, auditério,
estacionamento, banheiros.

Servicos: trilhas de interpretagdo ambiental, mirante, ponte pénsil,
Programa Guia Mirim, trilha noturna e outras atividades em
eventos especificos.

Horario de funcionamento do CV:

Quarta, Quinta e Sexta-Feira: das 14h as 17h.

Sabado: das 9h as 17h.

Domingo: das 13h as 18h.

Contato: pagina no Facebook, Instagram, telefone, site e e-mail.

PARQUE ESTADUAL RIO CANOAS

Criag&o: 2004.

Localizagdo: Campos Novos.

Area: 1133,25 hectares.

Aberto a visitacdo: 2018.

Infraestrutura do CV: sala de ambientacao, auditorio,
estacionamento, banheiros.

Servigos: trilhas de interpretagdo ambiental, trilha noturna, cursos
de curta duragao e outras atividades em eventos especificos.
Horario de funcionamento do CV:

Quarta a Sexta-Feira: 9h as 17h.

Sabados e domingos: 13h as 17h.

Contato: pagina no Facebook, Instagram, telefone e e-mail.

Fonte: Elaborada pela autora com base em informagdes do IMA (2019).
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Com as informacdes obtidas na analise sincronica pode-se perceber que
existe um padrao na estrutura oferecida pelos CVs. Entretanto, para os servigos
prestados, os horarios e as midias sociais nao ha padrao estabelecido.

Quanto aos servigos oferecidos foi possivel analisar que todos possuem
trilha de interpretacdo ambiental, entretanto apenas o Parque Estadual do Rio
Vermelho oferece loja de lembrancgas, lanchonete e servicos com taxas extras aos
visitantes. O Parque Estadual Rio Canoas oferece cursos de curta duragéo, sendo o
unico Parque a dispor essa modalidade de servico. O Parque Estadual Fritz
Plaumann e o Parque Estadual Rio Canos proporciona a possibilidade de realizacéo
de trilhas noturnas aos visitantes, mediante agendamento prévio. O Parque Estadual
do Rio Vermelho e o Parque Estadual Fritz Plaumann s&o os unicos que possuem
projetos voltados a formacgao de guias mirins.

Quanto as midias sociais, todos os parques oferecem como forma de
contato telefone, e-mail, pagina no Facebook (rede social virtual que conecta
usuarios e permite compartilhamento de conteudo, como fotos, videos e textos) e
Instagram (rede social virtual que conecta usuarios com intuito de compartilhamento
de fotos e videos). O unico parque que dispde de site proprio € o Parque Estadual

Fritz Plaumann, os demais possuem paginas explicativas no do site do IMA.

4.2 O TEMA DE PESQUISA

Nesta fase ocorreu a definigdo do problema pratico e da area de

conhecimento da pesquisa. As atividades realizadas nesta fase foram (quadro 7):
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Quadro 7 — Atividades realizadas na fase “O tema de pesquisa”.

Pesquisa-acéo> O tema da pesquisa

Objetivo: Definir tema da pesquisa.

O que foi feito Como foi feito

Definicao do tema da pesquisa. | Discussdes entre autora, orientador,
diretores e gestores do IMA, bem como
funcionarios do Centro de Visitantes do

PAEST.
Apresentacao do tema da Reunido com funcionarios e
pesquisa. colaboradores do Centro de Visitantes.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O tema da presente pesquisa foi elaborado a partir da realizacdo da fase
exploratdria, obtendo conhecimento tedrico adquirido por meio de pesquisas
bibliograficas e documentais, e de discussdes entre autora, orientador, diretores e
gestores do IMA, bem como funcionarios do Centro de Visitantes do Parque. A
definigdo ocorreu de forma consensual entre os envolvidos, bem como apresentado
e aceito pela equipe NASDesign, nucleo o qual obteve participagdo na pesquisa. A
partir dessa definicdo foi encaminhado o pedido de autorizagdo da pesquisa de
dissertacao para o IMA, sendo protocolada e aceita pelo instituto (Anexo A).

O tema de pesquisa foi discutido em reunido no CV com os pesquisadores,

colaboradores do IMA e colaboradores do Instituto Carakura (Figura 32).

Figura 32 — Discusséo com colaboradores do CV a respeito do tema da pesquisa.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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A pesquisa tem como tema a Abordagem Sistémica da Gestdo de Design
com foco no uso publico do Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do
Tabuleiro. A tematica foi considerada pertinente por sua adequacgédo a linha de
pesquisa da pos-graduagdo em Design da UFSC e devido as necessidades
levantadas pelos representantes do IMA: organizacdo do CV, melhoria de

atratividade e inovagdes, focando no uso publico do CV.

4.3 A COLOCAGAO DO PROBLEMA

Nesta fase ocorreu a definicdo da problematica da pesquisa. As atividades

realizadas encontram-se no quadro a seguir (quadro 8):

Quadro 8 — Atividades realizadas na fase “A colocag¢ao do problema”.

Pesquisa-acéo> A colocacao do problema

Objetivo: Escolher problematica em que o tema escolhido tenha sentido.

O que foi feito Como foi feito
Definicdo do problema da Discussodes entre autora, orientador,
pesquisa. gestores do IMA e funcionarios do

Centro de Visitantes do PAEST.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

As areas protegidas sado historicamente simbolos da preservagdo da
biodiversidade. A administragao dessas areas tem como desafio aliar as questdes da
preservacao da biodiversidade e a relagdo do parque com a populagado, fazendo
com que a sociedade compreenda os inumeros beneficios a curto e longo prazo que
essas areas proporcionam (PIMENTEL, 2013).

Aliar a preservagcdo com a relacdo do espagco com a sociedade é um
trabalho continuo. O uso publico nessas areas tem diferentes vertentes: pesquisa
cientifica, recreagao, educagéo ambiental, turismo, entre outras formas de uso.

Expondo essa realidade, enxerga-se nos Centros de Visitante uma
oportunidade para transmitir a populacao o trabalho feito dentro das UCs, bem como

aproximar a populacdo destes locais. Os CVs sdo ambientes ideais para essa
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aproximacao, sendo possivel fazer com que os visitantes compreendam a relevancia
das UCs e a influéncia delas para a qualidade de vida das pessoas € na
preservacao da biodiversidade, possibilitando reflexdo e sensibilizagdo com as areas
protegidas.

Assim, enxerga-se a necessidade de possibilitar uma potencializagdo nas
atividades de uso publico no CV. E percebe-se na Gestdo de Design, a partir do
olhar sistémico, a possibilidade de orientar essa potencializagao.

Desta forma, a problematica desta pesquisa é: como a Abordagem
Sistémica na Gestdo de Design pode contribuir para orientar a potencializagdo do

uso publico em um Centro de Visitantes de uma Unidade de Conservagao?

4.4 O LUGAR DA TEORIA

Nesta fase reforgcou-se a importancia da teoria para pratica da pesquisa. As

atividades realizadas nesta fase encontram-se no quadro 9:

Quadro 9 — Atividades realizadas na fase “O lugar da teoria”.

Pesquisa-ac50> O lugar da teoria

Objetivo: Desenvolvimento do referencial tecrico.

O que foi feito Como foi feito
Revisao da Fundamentacao Leitura e complementagéo da
tedrica (Capitulo 2). Fundamentacéo tedrica (Capitulo 2).

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

As pesquisas bibliograficas e documentais para compor o referencial teérico
e a revisao sistematica compuseram o entendimento da tematica da presente
pesquisa, compreendendo a historia, conceitos e problematicas atuais. Com a
revisdo sistematica também foi possivel estudar as pesquisas ja realizadas em

contextos semelhantes ao da presente pesquisa e seus resultados.
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4.5 HIPOTESES

Nesta fase foi construida a hipotese da pesquisa, que € uma resposta
provisdria ao problema investigado. As atividades realizadas nesta fase foram
(quadro 10):

Quadro 10 — Atividades realizadas na fase “Hipoteses”.

Pesquisa-acéo> Hipoteses

Objetivo: Desenvolver suposta resposta ao problema investigado.

O que foi feito Como foi feito

Elaboracéo da hipdtese. Revisao das etapas anteriores e
discussao entre autora e orientador.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A partir das informacbdes obtidas da fase exploratéria, da analise do
problema da pesquisa e do conhecimento adquirido por meio das pesquisas
bibliograficas e documentais, foi possivel a elaboracdo de uma hipotese para a
presente pesquisa.

A hipotese desta pesquisa € a seguinte: A Abordagem Sistémica na Gestao
de Design pode contribuir para orientar a potencializagédo do uso publico no Centro

de Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.

4.6 CAMPO DE OBSERVACAO, AMOSTRAGEM E REPRESENTATIVIDADE
QUALITATIVA

Nesta fase ocorreu a definicdo da amostragem da pesquisa. As atividades

realizadas nesta fase encontram-se no quadro 11:
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Quadro 11 — Atividades realizadas na fase “Campo de observagdo, amostragem e representatividade

qualitativa”.

N Campo de obseryacao. amostragem e
Pesquisa acao> reprepsentatividade qualitativa

Objetivo: Delimitacado do campo de observacao.

O que foi feito Como foi feito
Delimitacdo da amostragem Definicdo da amostragem participante
participante. da pesquisa pelos pesquisadores e

geréncia do PAEST.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Para esta pesquisa foram considerados os niveis de diretoria e geréncia do
IMA que se associam com o Parque Estadual da Serra do Tabuleiro, funcionarios,
colaboradores e visitantes do CV do PAEST. Quanto a diregdo do IMA foram
envolvidas trés pessoas, que expuseram a problematica existente no CV. Quanto
aos colaboradores do CV foram envolvidas doze pessoas, que possuem vinculo com
o IMA ou com o Instituto Carakura. No que se refere aos visitantes, quarenta e duas
pessoas responderam ao questionario; e quarenta e trés foram entrevistados, sendo
quarenta criancgas e trés adultos (criancas responderam a uma entrevista de apenas
uma pergunta, enquanto adultos responderam um numero variado de perguntas).

Além disso, outros visitantes foram observados, porém nao contabilizados.

4.7 COLETA DE DADOS

Nesta fase foram realizadas as coletas de dados. As atividades realizadas

nesta fase encontram-se no quadro 12:



Quadro 12 — Atividades realizadas na fase “Coleta de dados”.

Pesquisa-acéo> Coleta de dados

Objetivo: Coletar informacdes pertinentes a pesquisa.

O que foi feito

Como foi feito

Observacao territorial.

Voo com VANT associado ao recurso
online Google Maps.

Entrevista com geréncia do
PAEST.

Realizagédo de entrevista semiestrutura-
da com a geréncia do PAEST.

Visita guiada ao Centro de
Visitantes do PAEST.

Visita guiada pelos monitores.

Observacgao.

Observacgao dos servigos e estruturas
do Centro de Visitantes.

Analise das midias sociais.

Analise do comportamento do Centro
de Visitantes frente as midias sociais.

Questionario com monitores.

Questionario referente as fun¢des dos
monitores e outro relacionado a
avaliagdo do Centro de Visitantes.

Entrevista.

Entrevista semiestruturada com
monitores do Centro de Visitantes.

Questionario com visitantes.

Questionario para obter dados sociode-
mograficos e avaliagdo da experiéncia
dos visitantes no Centro de Visitantes.

Observacgao. Observagao do comportamento dos
visitantes no Centro de Visitantes.
Entrevista. Entrevista semiestruturada com

visitantes do Centro de Visitantes.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

4.7.1 Observacao territorial do CV e entorno
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Em setembro de 2018 foi realizado um registro fotografico do caminho

percorrido na estrada para chegar ao CV e um voo com VANT sobre o CV do

PAEST, possibilitando uma visao geral do local.

O registro fotografico da estrada possibilitou a compreensdo do caminho

realizado pelos visitantes para chegar ao local (Figura 33).
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Figura 33 — Registro fotografico das estradas de acesso ao CV.

Fonte: Elaborada pela autora (2018).

O voo proporcionou fotos do local, obtendo um panorama do CV e de seu

entorno (Figura 34).

Figura 34 — Fotos registradas pelo voo com VANT.

X

Fonte: Acervo NASDesign (2018).
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Organizacao dos dados

O caminho mais utilizado pelos visitantes para chegar ao CV é por meio da
Rodovia Governador Mario Covas (BR 101), que da acesso a Estrada Morretes, e
esta a Rua do Parque, sendo a rua de entrada do CV. A partir dos registros
fotograficos foi possivel identificar que em ambos os lados da BR 101 existe uma
placa em cada sentido indicando que para chegar ao PAEST €& necessario acessar
as respectivas marginais (Figura 35). No acesso a Estrada Morretes pelo sentido sul
da marginal da BR 101 existe uma placa indicando que €& necessario entrar na
Estrada Morretes; ja pelo sentido norte da marginal da BR 101 n&o existe placa que
indique o acesso (Figura 36). Na Estrada Morretes, em ambos os sentidos, n&o
existe nenhuma indicagao relacionada ao CV (Figura 37). Na entrada da Rua do
Parque existe uma placa de indicagcédo da Policia Ambiental, mas ndo do CV. Na Rua
do Parque ha um portal de entrada do PAEST, e a partir do portal ha uma indicagao
do CV (Figura 38).

Figura 35 — Placas de acesso as marginais no sentido sul e no sentido norte respectivamente.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Figura 36 — Placa no sentido sul indicando a necessidade de entrar na Estrada Morretes.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Figura 37 — Estrada Morretes sem placa indicativa do CV em nenhum sentido.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Figura 38 — Portal de entrada do CV e estrada de acesso ao estacionamento.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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As imagens foram compiladas na figura 39 para melhor compreensao da

localizacao das sinalizacdes.

Figura 39 — Placas direcionais ao CV nas estradas.
L]

Entrada sentido sul

Lanchonete Jf

Acesso ao estacionamento

LQ
T
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(<]
£
&

@

Estrada Morretes

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

A partir da obtengao das fotografias proporcionadas pelo VANT foi feita uma
consulta ao Google Maps, verificando se as imagens eram semelhantes. Com a
combinacdao dos dois recursos, foi possivel elaborar uma planta baixa do CV e
realizar o mapeamento dos servicos existentes no entorno do CV.

A planta baixa do CV, que consiste em uma representagao espacial sem
carater técnico, foi executada para localizar as estruturas principais (recepgao, casa
acoriana, trilhas) e estruturas de apoio (anfiteatro, alojamento, casa de servigos
gerais, galpao), bem como compreender espacialmente a estrutura fisica do CV. A

planta baixa do CV pode ser visualizada a seguir (Figura 40):
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Figura 40 — Planta baixa do CV.

LEGENDA
1 Portal de entrada

2 Estrutura ndo utilizada (Policia Ambiental)
3 Estrutura ndo utilizada

4 Estacionamento

5 Policia Ambiental

6 Acesso ao Centro de visitantes
7 Centro de visitantes

8 Trilha das Antas

9 Casa Agoriana

10 Trilha da Restinga do Maciambu
11 Mirante

12 Anfiteatro

13 Administrativo

14 Alojamento

15 Caixa d'agua

16 Galpao de depdsito

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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O mapeamento dos servigos existentes no entorno se fez necessario para a
compreensao de quais deles podem ser complementares aos ja realizados pelo CV
e utilizados pelos frequentadores do centro. Este mapeamento também proporciona
conhecimento sobre quais atividades acontecem em volta do CV e possibilita uma
visao sistémica para possiveis parcerias.

Para esse mapeamento foi definida uma distdncia maxima de 7000 metros

pelas estradas. Os servigos do entorno podem ser visualizados a seguir (Figura 41):

Figura 41 — Mapeamento de servigos do entorno.

Kitezone20 (6700 m)
Caverzan Bebidas e Mercado (6400 m)
Restaurante Sabores do Sul (6400 m)
Lanchonete Espacgo do Lanche (6300 m)
Supermercado Km2 (6000 m)
JV Madeiras (6000 m)
Academia Stylo Monster (5900 m)
Empanados Trés Irmaos (5900 m)
Padaria Cabral (5800 m)
Point Bebidas (5700 m)
Mercearia Boa Parada (5700 m)
Bar e Lanchonete Salésio (5600 m)
Pet Shop e Centro de Adestramento Cao Seguro (5600 m)
Mercado Milani (5600 m)
Isa & Lele (5500 m)
Loja Dona Flor Modas E Acessorios (5400 m)
Celeiros Restaurante (5400 m)
Big Pastel da Cris (5400 m)
Cellshop (5300 m)
Panificadora Jordao (5300 m)
Peixaria Soares (5100 m)
Mecanica Adri Diesel (2100 m) Peixaria Azul (4900 m)
Mercado Maciambu (1900 m) Barreiros Caldo de Cana e Pastelaria (4700 m)

BR 1011}Passagem do Maciambu
BR 101‘}Praias

Loro Ferragem (1300 m) Pandora Chalé (5300 m)
Lanchonete Jf (1600m) Casa Verde (5900 m)
Posto Maciambu (1800 m) Casa Scheidt (6100 m)
Rancho Serra do Mar (3000 m) Danubia (6200 m)

Containes da De (6200 m)

Hostel Pinheira (6300 m)

Casa da praia (dona Rajane) (6500 m)
Pousada Sol, Praia e Paz (6900 m)
Pousada Vida Marinha (7000 m)

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Com esse mapeamento percebe-se uma concentracdo de segmentos de
comeércio na regiao do bairro Passagem do Maciambu. Isso se explica devido ao fato
de ser o bairro préximo ao CV que mais possui casas residenciais. Nas areas as
margens da BR 101 o numero de comércios diminui, concentrando as atividades em
hotéis e segmentos automobilisticos, tendo destaque o Posto Maciambu, que é
utilizado como referéncia na area e possui centro de conveniéncia com servigo de
alimentacao e venda de produtos. A regidao em diregdo as praias (Mar Azul, Pinheira

e Ponta do Papagaio) concentra seus comércios em atividades voltadas a hotelaria.

4.7.2 Entrevista semiestruturada com a geréncia do Centro de Visitantes do

Parque Estadual da Serra do Tabuleiro

Em abril de 2019 o gerente do Parque foi entrevistado, pois ele coordena e
vive diariamente os desafios do CV, sendo necessaria a percepgao deste
profissional para compreensao das necessidades do CV. As perguntas realizadas na
entrevista encontram-se no Apéndice C.

Para compreensdo das informagdes obtidas na entrevista, foi realizado um

Mapa mental, que pode ser visualizado a seguir (Figura 42):
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Figura 42 — Mapa mental da entrevista realizada com o gerente do PAEST.

L

PREOCUPACOES

Centro de _/‘
visitantes /’

Pc:wﬁ}EORTE'/_\
A - I
v l |
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/

M necessidades ¢’

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

O gerente do PAEST demonstrou preocupagdao com os Vvisitantes,
ressaltando que em geral as visitas duram no maximo duas horas e, para ele, seria
interessante o CV dar condi¢gdes para que o visitante passe mais tempo no local,
oferecendo mais conforto e comodidade. Também acredita que o visitante quer
inovacdes no espaco. Quanto ao uso publico para os pesquisadores o gerente
acredita que exista conforto, ja que o alojamento esta em 6timas condigbes de uso,
entretanto ressalta que ndo € comum os pesquisadores utilizarem o CV como objeto
de estudo.

O publico que mais frequenta o espaco € o de estudantes que vem com
escolas; de quarta a sexta-feira é o tipo de grupo amplamente frequente no CV.
Caracterizam-se por escolas publicas ou particulares, de séries diversas, com

destaque para o ensino fundamental.
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Quanto as melhorias que necessitam ser realizadas destaca-se a divulgagéo
do espacgo, pois existem muitos moradores da cidade e de cidades vizinhas que nao
conhecem o CV. O gerente acredita que se o espacgo for bem divulgado mais
pessoas conhecerdao o PAEST e assim, o Parque tera mais protetores.

Segundo o gerente a cogestdo funciona bem, mas existem alguns
problemas de comunicagao em relagao a divisdo de tarefas. Atualmente ocorre uma
divisdo em que o IMA presta os servicos relacionados a administragdo e
manutengao, enquanto o Instituto Carakura foca no atendimento ao visitante. Para
ele os colaboradores do Instituto Carakura deveriam participar mais de outras
funcdes também, entretanto ele entende que hoje exista um grupo de colaboradores
pequeno e a falta de recursos impossibilita um aporte maior ao Instituto Carakura
para contratagdo de novos membros.

A falta de recursos também impossibilita algumas manutengbes que

precisam ser feitas no espago, como a troca de estruturas rachadas ou estragadas.

4.7.3 Visita Guiada ao Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do

Tabuleiro

Em maio de 2019 foi realizada uma visita ao CV do PAEST, que foi guiada
por dois monitores. Inicialmente os monitores explicaram que existiam dois tipos de
visita, as realizadas para escolas e grupos organizados, que sdo agendadas, e as
realizadas para visitantes de pequenos grupos, ndo tendo agendamento prévio.

A visita iniciou-se na sede do CV, uma estrutura com balcao de informacdes,
auditério, mapa em relevo do PAEST, sala com exposicado de fotos da fauna e flora
do Parque, sanitarios € um mezanino utilizado para atividades administrativas
(Figuras 43 e 44). Nesse primeiro momento da visita foram passadas informacdes
gerais do Parque, como os animais que ali vivem, o tamanho do PAEST e a
importancia geografica.
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Figura 43 — Estrutura interna do Centro de Visitantes do PAEST.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Figura 44 — ltens de Educagao Ambiental expostos na sede do Centro de Visitantes do PAEST.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Os monitores conduziram a visita a “Trilha das Antas”, que possui em média
500 metros de comprimento (Figura 45). A trilha € um caminho amplamente utilizado
pelas Antas (Tapirus terrestris) que vivem no PAEST. Ao longo do caminho os
monitores explicam habitos da espécie e também comentam habitos de outras
espécies que frequentam o espaco. A trilha foi aberta ao publico no final de 2018,

devido a uma decisao conjunta entre geréncia e monitores do CV.
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Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Em seguida foi iniciada uma caminhada em diregdo a Casa Acgoriana. O
espacgo conta com ilustracées de espécies locais, os quais foram desenhados por
Pe. Raulino Reitz que, como ja exposto anteriormente, foi um importante agente na
implementagdo do PAEST. O espago conta também com exposicdo de ossos de
animais, de rochas e do solo presente no PAEST, além de fotos e pOsteres de

animais que vivem no PAEST (Figuras 46 e 47).

Figura 46 — Casa Agoriana.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Apos a passagem pela Casa Agoriana a caminhada continuou em dire¢ao a
principal trilha do CV, denominada “Trilha da Restinga do Maciambu”. Para realizar
essa trilha é recomendado o acompanhamento de algum colaborador do PAEST. A
trilha possui por volta de 1km de extenséo e é considerada de grau leve.

Ao longo da trilha os guias concentram-se em explicar sobre os animais que
passam em volta da trilha e sobre a vegetacao local (Figura 48). Préximo ao final da
trilha encontra-se um mirante, que possibilita uma vista estendida do Parque

Estadual da Serra do Tabuleiro (Figura 49).

Figura 48 — Trilha da Restinga do Maciambu.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Figura 49 — Mirante na Trilha da Restinga do Maciambu.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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No final da trilha encontra-se um anfiteatro, local destinado a atividades
especificas ou conversas referentes ao passeio realizado (Figura 50). Neste ponto

chega-se ao final a visita guiada pelos monitores.

Figura 50 — Anfiteatro.
UR ;

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Apo6s a trilha foram apresentadas trés outras edificacbes, que possuem
entrada controlada: o alojamento, destinado a pesquisadores que necessitem de
estrutura (Figura 51); casa de servicos gerais, destinada a realizar atividades de
rotina e guardar materiais utilizados no CV; e um galpéo, utilizado para depdsito de

materiais (Figura 52).

Figura 51 — Alojamento.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Figura 52 — Casa de servigos gerais e galpao.

78

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Estas estruturas sao permitidas apenas aos colaboradores do CV ou
pessoas previamente autorizadas, como no caso de pesquisadores. Demais
visitantes ndo sao autorizados devido a especificidade de atividades realizadas nas

estruturas.

Organizacgao dos dados:

Nesta visita foi possivel compreender que existem dois tipos de visitas
guiadas: visitantes de pequenos grupos, sem horario marcado e visitas de grupos
organizados, com horario marcado. As diferencas entre visitas foram organizadas na

figura a seguir (Figura 53):

Figura 53 — Dois tipos de visitas guiadas.

Grupos médios ou grandes que possuem objetivos
especificos na visita.

Grupos
organizados

Visita: Com horario marcado. Realizagdo das trilhas

/ tradicionais ou foco em algum determinado assunto
@ estudado, de acordo com o combinado com o
responsavel do grupo. Adaptacao da linguagem
conforme necessario.

Grupos pequenos, possuindo em média 4 pessoas.

Grupos N&o possuem objetivos especificos na visita.
pequenos

23

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Visita: Sem agendamento. Realizagdo das trilhas ou
nao, conforme desejado pelos visitantes. Adaptacao
da linguagem conforme necessario.
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Nesta visita também foi possivel conhecer as estruturas do CV e suas

finalidades:

Figura 54 — Estruturas do CV e suas finalidades.

TRILHA DAS ANTAS’

Local destinado ao
estacionamento de veiculos
de pessoas que estiverem
visitando o CV.

Utilizado para recepcgéo dos
visitantes e Educacéo
Ambiental. Ambiente destinado
a reforgar a importancia
ambiental do Parque. No
espacgo também ocorrem
atividades administrativas do
CV.

Trilha guiada de
aproximadamente 500 metros
de comprimento, aberta pelos
proprios animais que circulam
pelo CV. Apresenta
exemplarem de flora e fauna
ao longo da trilha. Nao é
acessivel aos deficientes
motores ou visuais.

O ambiente conta com
exposigdes referentes a fauna
e flora local e reforca a
importancia histérica,
ambiental e social do Parque
Estadual da Serra do
Tabuleiro.

Trilha guiada de
aproximadamente 1000 metros
de comprimento, possui
exemplares de flora e fauna ao
longo da trilha. Conta com
placas explicativas sobre a
flora durante sua extenséao.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

ALOJAMENTO

gl

Localiza-se na Trilha da
Restinga do Maciambu e
proporciona uma viséo do
Parque ha 10 metros de altura
do nivel do mar. Possui
capacidade de suporte para
até 8 pessoas. Nao € acessivel
por deficientes motores ou
visuais.

Espaco utilizado para
conversas apos a Trilha da
Restinga do Maciambu e para
atividades especificas voltadas
a Educagao Ambiental. E
disponivel aos visitantes sem
necessidade de autorizagéo.

Destinada a estadia de
académicos e profissionais
que estejam realizando
pesquisas referentes ao
Parque e necessitam dormir
no local. Apenas pessoas
autorizadas podem ter
acesso.

Destinada a atividades de
manutencgao, limpeza e
administragéo. Possui
materiais e utensilios
utilizados para manutengéo
do CV. Apenas pessoas
autorizadas podem ter
acesso.

Destinada aoc armazenamento
de materiais e maquinas
utilizadas na manuteng&o do
CV. Apenas pessoas
autorizadas podem ter
acesso.
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Ainda foi viavel conhecer o principal trajeto realizado pelos visitantes do CV:

Figura 55 — Principal trajeto realizado pelos visitantes no CV.

SEDE TRILHA DA RESTINGA DO

Informacgdes gerais e regras do MACIAMBU
Parque.

Trilha de interpretagéo ambiental.

P

TRILHA DAS ANTAS ANFITEATRO
Trilha de interpretacéo Duvidas gerais com monitores,
ambiental. alimenta lazer.

- A f R'S‘ - " F

ESTRADA

Acesso a sede.

CASA ACORIANA
Espaco destinado a
exposigoes.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Entretanto é importante destacar que apesar de esse ser o trajeto mais
realizado pelos visitantes, ele ndo € o unico, visto que o trajeto depende dos

objetivos do visitante ao comparecer no CV.
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4.7.4 Observacgao

Em maio de 2019 foram observadas infraestruturas e servigos realizados no
CV. Dessa forma, foi possivel encontrar tanto potencialidades quanto pontos de
atencdo em ambos os aspectos observados.

Infraestrutura

Quanto as estruturas, observou-se uma boa conservacao da sede e da Casa
agoriana, assim como o alojamento e a casa de servigos gerais.

As estradas dentro do CV sao de terra e, em alguns pontos, contém buracos
que podem prejudicar visitantes que possuam alguma necessidade especial ou que
se desloquem a pé por essas estradas, atrapalhando também o deslocamento em

dias com chuva (Figura 56).

Figura 56 — Estrada de terra.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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O estacionamento de veiculos possui um espaco amplo, que atende as
necessidades dos visitantes. O caminho do estacionamento até a sede possui
alguns decks quebrados e nao proporciona autonomia a visitantes com

necessidades especiais (Figura 57).

Figura 57 — Estacionamento e caminho até a sede.

Fonte: Acervo NASDesign (2018).

A sede possui entrada acessivel a visitantes com dificuldades de locomocgao,
entretanto alguns corriméos estao frouxos. Na parte interna da sede existe uma sala
utilizada como auditorio, que se encontra em bom estado de conservagdo. Também
possui uma sala de recepgdo, em que encontram-se mapas do PAEST e sala
administrativa. Ainda na sede existe uma sala de Educacido Ambiental e sanitarios,
contando com um banheiro acessivel a portadores de necessidades especiais. Os
banheiros ndo possuem fraldario e algumas descargas apresentam mau
funcionamento. Ainda na sede percebe-se a existéncia de uma bombona de agua

potavel, a Unica do CV.

Figura 58 — Acesso a sede e sanitario acessivel.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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A Casa Acoriana possui estrutura em bom estado de conservacéo,
entretanto percebe-se um acumulo de materiais no local, o que dificulta o

entendimento de qual o foco da estrutura (Figura 59).

Figura 59 — Acumulo de materiais na Casa Agoriana.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

O alojamento conta com sala, cozinha, banheiro e quartos, tendo todos os
ambientes mobiliados e limpos, sendo uma estrutura confortavel para pesquisadores
que necessitem dormir no local. A casa ainda conta com roteador Wi-fi para facilitar

pesquisas (Figura 60).

Figura 60 — Alojamento no Centro de Visitantes.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Na “Trilha das Antas” faltam sinalizagcdes adequadas, tendo placas
desatualizadas no local. Algumas placas estdo na trilha, mas nao fazem referéncia
ao local, como a segunda imagem da figura 61, em que a seta indica “Pico das

Andorinhas”, mas o monitor informou que ela serve como um indicativo de qual lado
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o visitante deve seguir e que a placa esta ali por ter sido retirada de um outro local

inutilizado.

Figura 61 — Placa desatualizada (1979) e placa inapropriada na Trilha das Antas.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

A principal trilha do CV, “Trilha da Restinga do Maciambu” possui
infraestrutura ndo apropriada a portadores de necessidades especiais, e contém
decks com defeitos, sendo relatado pelos monitores a ocorréncia de alguns
acidentes de baixa gravidade devido a ma conservagéo destes (Figura 62). A trilha
conta com um mirante, que também contém itens a serem reparados, como a

reposic¢ao de telhas (Figura 63).

Fonte: Elaborada pela autora (2019).



142

Figura 63 — Mirante na Trilha da Restinga do Maciambu necessita de manutencéo.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

O anfiteatro conta com um palco e bancos em bom estado de conservagao,
mas ndo possui nenhum tipo de iluminagéo, assim como as trilhas e estradas.

O numero de estruturas como mesas, bancos e cadeiras para receber
visitantes € baixo, sendo inclusive comentado pelo gerente do CV que nao tinham

muitas opgdes no local (Figura 64).

Figura 64 — Baixa quantidade de mobiliarios externos.

Tl BLNLLA, o S

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Servigos

Quanto aos servicos, na sede é feito o primeiro contato com o visitante.
Quando trata-se de grupos ou visitantes que estdo no CV pela primeira vez, ha uma
explicacado do histérico do PAEST, assim como uma explicacao espacial do local e
dos beneficios ambientais proporcionados pelo PAEST. Essas explicacbes sao
complementadas com o uso de mapas expostos nas paredes da sede (Figura 65).
ApoOs essa introdugdo os visitantes sdo guiados nas trilhas ou recebem alguma
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explicagéo/atividade especifica, conforme necessidades dos mesmos. Alguns

visitantes ndo fazem a trilha e se direcionam diretamente as areas abertas do CV.

Figura 65 — Monitores fazendo explicagcbes na sede do CV.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Na Casa Acoriana parte das exposicoes ndo sado explicadas por meio de
legendas (Figura 66), prejudicando até mesmo o monitor, que ndo sabia o conteudo
de um dos recipientes expostos. Enfatiza-se aqui que o monitor ndo tem
necessidade de saber explicar todas as perguntas dos visitantes, entretanto todas as
exposi¢des disponiveis ao publico devem conter informacdes basicas que expliquem

a exposicao do mesmo.
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Figura 66 — Exposi¢des sem legenda na Casa Agoriana.
7 il '

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Nas trilhas guiadas os monitores proporcionam aos visitantes conhecimento
referente a fauna e flora local, interagindo e respondendo questionamentos que
surgem ao longo das trilhas. Em casos especificos os monitores focam em assuntos
relacionados ao tema que o grupo solicita. Percebe-se também que o atendimento
pode variar de acordo com o monitor que esta atendendo, cada monitor tem sua

dinamica e forma de conducgao das trilhas (Figura 67).

Figura 67 — Monitores conduzindo as trilhas.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Para sintetizar e melhor organizar, as observagdo foram separadas e

condensadas a seguir (Figura 68):
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Figura 68 — Sintese da observacao.

Potencialidades de infraestrutura

Potencialidades de servico

Colaboradores engajados. Estacionamento amplo.

Potencial para novos servigos a serem ofertados aos Estruturas da sede, alojamento, Casa agoriana e casa de
visitantes. servigos gerais bem conservadas.

Promover cultura do uso publico do CV. Espaco amplo.

Pontos de atencao no servico Pontos de atencao na infraestrutura

A Casa Agoriana possui objetos sem informacgées ou O numero de estruturas como mesas, bancos e cadeiras
legendas. para receber visitantes & baixo.

N&o existem opgbes de venda de bebidas e alimentos Infraestrutura n&o obedece algumas regras estabelecidas
dentro do CV. na NBR 9050 (Acessibilidade a edificagdes, mobiliario,

. . e . espacgos e equipamentos urbanos).
Nao existem parcerias comunitarias ou empresariais S quip )

vigentes. Quantidade baixa e com mas condi¢des de conservacao

= . - . - de placas indicativas.
Nao existem opg¢bes de souvenirs para os visitantes

adquirirem. Existéncia de apenas uma bombona de agua, localizada
. . . - - na recepgao.
O trajeto guiado principal dura no maximo 2 horas, nao G
tendo outras opgdes de interagdo para o visitante. Inexisténcia de fraldario e mau funcionamento das
descargas.

A “Trilha das Antas” nao possui sinalizagdo adequada.

Falta de manutengdo em pontos especificos da Trilha da
Restinga do Maciambu.

Falta de manutengdo em pontos especificos das estradas
dentro do CV.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

De forma sucinta, percebe-se que ha grande potencial de turismo e aumento
de servigos devido ao forte engajamento dos colaboradores e a estrutura ampla e
conservada disponivel. Percebe-se também pontos importantes de atencdo na
acessibilidade e localizagdo, como por exemplo as placas indicativas. Deve ser
enfatizada ainda a importdncia da manutengdo no CV, existindo pontos que

representam perigo aos visitantes, como decks quebrados e pregos soltos.

4.7.5 Analise das midias digitais

Em maio de 2019 foram analisadas as midias sociais do CV. Essa analise &
importante, pois as midias sociais estdo disponiveis na vida de parte dos visitantes,
e influenciam no servigo do CV, seja o visitante utilizando as midias sociais antes,
durante ou depois da visita ao CV.

No Google (site de pesquisas de forma virtual via internet) o CV possui 58

avaliagdes, com nota média de 4,6 (sendo a nota maxima 5). Dos avaliadores, 37
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pessoas fizeram algum tipo de comentario, em que se destacam os comentarios
referentes a beleza da natureza do local (15 comentarios) e o bom atendimento dos
guias (8 comentarios). Quanto aos comentarios negativos destacam-se a falta de
estrutura do local e a manutencgao.

A pagina de Facebook conta com 2.470 curtidas e com 38 avaliagbes, das
quais 15 pessoas fizeram comentarios junto com a avaliagdo. A nota média do CV
no Facebook €& 4,9 (sendo a nota maxima 5). Destacam-se os comentéarios
referentes a beleza do local (7 comentarios) e ao atendimento dos monitores (3
comentarios). Destaca-se ainda o comentario de uma pessoa que mora na Palhoga,
mas nao sabia da existéncia do Parque, dizendo no comentario que ira conhecer o
CV e outra pessoa que reclama da falta de postagens na pagina. Nos comentarios
existem também pessoas solicitando informagdes, mas ndo ha resposta por parte do
CV.

Vé-se sentido no comentario referente a falta de publica¢des, tendo em vista
que no ano de 2019 nao ha publicagbes, sendo a ultima realizada em dezembro de
2018.

O CV néo possui Instagram ou site préprio. Entretanto no site do IMA ha um
tépico destinado ao Parque Estadual da Serra do Tabuleiro, em que € mencionada a
existéncia do CV, bem como endereco e telefone do local. O Instagram esta em

construcao e deve ser langado no ano de 2019.

4.7.6 Questionario com monitores do Centro de Visitantes

Em maio de 2019 foram aplicados dois questionarios com os 9 monitores do
CV. Um dos questionarios possuia apenas uma questao: Qual sua principal funcao
como monitor do Centro de visitantes? As respostas foram comparadas e os pontos

de convergéncia ressaltados (Figura 69).



147

Figura 69 — Principal fungdo dos monitores.

REALIZAR

Realizar agbées que promovam
as praticas da Sustentabilidade
e inspire os visitantes a
pratica-las.

Fonte: Elaborada pela autora com base nas respostas do questionario com monitores (2019).

O segundo questionario consistiu em dar notas de 1 a 5 aos servigos, equipe
e infraestrutura do CV (Apéndice D). Notas 5 e 4 sao consideradas boas, nota 3
indica que o topico necessita de melhorias e notas 2 e 1 indicam que os tépicos
necessitam de atengdo imediata. As médias das notas em cada item foram

compiladas na figura a seguir:
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Quadro 13 — Média das notas dadas pelos monitores.

ESTRUTURA NOTA
Do acesso até estacionamento 3
Auditério 3
Banheiros 3
Trilha Restinga do Maciambu 4
Trilha das Antas 4
Placas de sinalizacdo 3
Anfiteatro 3
Sala de EA 4

SERVIGCO NOTA
Recepcao 5
Visitas guiadas 4
Exposi¢cdes na Casa Agoriana 3
Ferramentas de EA 3

COMUNICAGAO EXTERNA NOTA

Telefone 4
Facebook 2
E-mail 2
INTERNO NOTA
Comunicacao interna 4
Homogeneidade 4

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

As respostas indicam que os monitores entendem que os itens relacionados

a comunicacdo externa precisam de atencido imediata e existem estruturas que
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precisam de ateng¢ao e melhorias. As notas indicam também que as ferramentas de

EA e o servigo oferecido na Casa Acoriana necessitam de melhorias.

4.7.7 Entrevista semiestruturada com monitores do Centro de Visitantes

Em junho de 2019 foi realizada uma entrevista semiestruturada com os
colaboradores do CV, com intuito de tragcar um perfil dos monitores e levantar
informacdes relevantes a respeito dos servigos, equipe e infraestrutura do CV.

O grupo de monitores conta com 2 geografos, 2 engenheiros ambientais, 1
bidloga, 1 turismologo, 1 historiador, 1 estagiaria cursando geografia e 1 estagiario
cursando o ensino médio. Dois deles trabalham no CV ha 15 anos, quatro ja
trabalham no CV entre 1 e 3 anos e trés a menos de 1 ano. O monitor mais jovem
tem 17 anos e o mais velho 46. Aproximadamente metade dos integrantes séo

bilingues. A figura 70 traz uma sintese do perfil dos monitores.

Figura 70 — Sintese do perfil dos monitores do CV.

|
~

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Os topicos discutidos na entrevista foram: Visitas de pessoas com
necessidades especiais; visitantes estrangeiros; planos para 2019; relagédo com a
comunidade local; e fluxo de trabalho. As perguntas da entrevista encontram-se no
Apéndice E.
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Portadores de necessidades especiais: Ndo € comum a visita de
deficientes fisicos ou mentais. Entretanto, no caso de a visita acontecer, ndo existe
nenhuma abordagem especifica para visitantes portadores de necessidades
especiais. O que acontece, atualmente, € uma adaptacdo dos monitores para as
necessidades especificas: se o visitante possui deficiéncia visual os monitores
tentam utilizar mais dos outros sentidos, como olfato e tato; se o visitante possui
deficiéncia auditiva e de fala eles contam que ele va acompanhado de uma pessoa
que escute e possa fazer a traducao para libras; se o visitante possui deficiéncia
motora, dependendo do grau de dificuldade motora, a Trilha das Antas ndo pode ser
realizada, se o deslocamento ocorre por cadeira de rodas algum monitor ou
acompanhante deve empurrar a cadeira devido a infraestrutura do local; no caso de
deficientes mentais ha também uma adaptacdo de linguagem que dependera do
grau de deficiéncia. Em nenhum caso de deficiéncia fisica o visitante possui
autonomia de circulacao nas diferentes areas do CV.

Visitantes estrangeiros: Aproximadamente metade dos monitores sao
bilingues, conseguindo guiar os visitantes estrangeiros.

Planos para o ano de 2019: Iniciar um ecomuseu com montagem de
esqueletos de animais presentes no Parque Estadual da Serra do Tabuleiro. A ideia
surgiu devido a um dos monitores, estagiario do IMA, ja realizar a montagem de
esqueletos de diversos animais.

Os monitores também relatam o desejo de implantar um trilha para ciclistas,
pois os visitantes ja solicitaram diversas vezes e é um trabalho possivel de ser
realizado.

Comunidade local: A relacdo com a comunidade que vive no entorno do
CV do Parque comecou a ser mais proxima em 2019, quando as criangas moradoras
da comunidade comecaram a frequentar o espaco. As criangas nao frequentam
nenhum tipo de aula ou curso dentro do CV, mas conversam e questionam os guias
sobre diversos assuntos, como tematicas relacionadas a preservacao, cuidados
ambientais, historico do Parque, entre outras. O niumero de criancas da comunidade
local que vao ao CV cresce conforme o tempo e, a intencdo dos monitores € que o
interesse pelo Parque e pela preservacao continue crescendo nas criangas de forma

natural, sem impor esse interesse. Atualmente as criangas frequentam o local,
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estando presentes todas as semanas. Eles sentem-se pertencentes ao CV, sendo
ativos na comunidade na propagacao da importancia do Parque.

Entretanto, ainda existem alguns conflitos com relagao a indenizagdes que
devem ser feitas pelo Governo estadual. Essa questao gera ainda um desconforto
entre comunidade e Parque, em que parte dos moradores locais ndo enxerga
beneficios vindos com a criagdo do Parque, sé prejuizos. Os monitores tém
expectativa de que a relagdo melhore a partir das regularizagdes e devido a relacao
préxima do CV com as criangas da comunidade local.

Fluxo de trabalho: Os monitores trabalham por escala, trabalhando em dias
alternados, sendo que nem todos tém a mesma carga horaria de trabalho (dois sédo
estagiarios, trabalhando menos horas por semana que os demais). Sendo assim, os
monitores podem ficar semanas sem contato presencial um com o outro. A escala é

feita em uma folha de papel A4, que fica disponivel no CV para consulta (Figura 71).

Figura 71 — Escala de trabalho feita em papel.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

N&o existe programacdo de reunides mensais, trimestrais ou semestrais
entre todos os monitores, n&o existindo um prazo estipulado para os encontros.
Problemas atuais: O principal problema atualmente é a falta de recursos,

que inviabiliza algumas ac¢des e atividades. Outro problema relatado é que devido
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aos horarios e escalas alguns membros da equipe podem passar semanas sem ver
algum membro, dificultando a troca de ideias e aproximagao da equipe.

Os principais tépicos e sintese da entrevista encontram-se a seguir (Figura
72):

Figura 72 — Sintese da entrevista com monitores do Centro de Visitantes.

Deficientes: Planos para 2019:
Nao é comum a visita de deficientes fisicos ou mentais. Iniciar um ecomusevu;
Nao existe nenhuma abordagem especifica para Implementar trilha para ciclistas.

visitantes portadores de necessidades especiais.
Acontece uma adaptagéo dos monitores para as

necessidades especificas.

Visitantes estrangeiros: Comunidade do entorno:

Aproximadamente metade dos monitores s&o bilingues, Arelagdo com a comunidade comegou a ser mais proxima

conseguindo guiar os visitantes estrangeiros. em 2019, quando as criangas moradoras da comunidade
comegaram a frequentar o espago. Ainda existem alguns
conflitos com relagdo a indenizagdes que devem ser feitas
pelo Governo estadual.

Fluxo de trabalho: Problemas atuais:

Os monitores trabalham por escala, trabalhando em dias O principal problema é a falta de recursos financeiros, que

alternados, com diferentes cargas horaria de trabalho. A inviabiliza projetos dentro do CV.

escala é feita em uma folha de papel A4, que fica disponivel
no CV para consulta. N&o existe programagéo de reunites
mensais, trimestrais ou semestrais entre monitores.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

A entrevista expbe a realidade do CV segundo as percepgdes dos
monitores, que demonstraram preocupag¢ao quando questionados sobre as visitas
no CV de pessoas com necessidades especiais. O topico gerou debate e reflexao
sobre a falta de visitantes que apresentam algum tipo de necessidade especial, que
pode ser uma consequéncia do fato de nao existirem estruturas e servicos de apoio
proprias. O topico “fluxo de trabalho” também demonstrou preocupacgao por parte
dos monitores, em que alguns sentem-se incomodados com a falta de didlogo e
troca de informacdes entre todos os membros da equipe. Alguns monitores citaram
que se preocupam com a segurancga dos visitantes e deles proprios, uma vez que o
CV néo conta com vigilancia. Os monitores também destacaram preocupagao com a
falta de recursos financeiros, em que demonstraram frustragdo em relagao a projetos
que gostariam de idealizar e criar, mas que se inviabilizam devido a falta de
recursos.

Na entrevista os monitores também demonstraram engajamento e interesse

nas atividades relacionadas ao PAEST, em que demonstram postura de proatividade
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para realizar os projetos pretendidos para o ano de 2019. Demonstram também
interesse em aproximar o CV da comunidade do entorno, enfatizando a importancia

de haver uma relagdo harmoniosa e benéfica para todos.

4.7.8 Questionario com visitantes do Centro de Visitantes

Entre os meses de junho e julho foi disponibilizado na sede do CV um
questionario destinado aos visitantes. O questionario continha 19 questbes, com
questdes fechadas e abertas, que visaram entender o perfil dos visitantes, suas
preferéncias e opinides a respeito do CV (Apéndice F). O questionario foi respondido

por 42 visitantes e os dados foram sintetizados a seguir (Figuras 73 a 75):
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Figura 73 — Sintetizagdo dos dados obtidos no questionario aplicado com os visitantes.

SEXO DADE PROFISSAQ

62% ENTRE 18 E 30 [N 38% piversas [ 48%
FEMININO ENTRE 31 E 40 I 24% prOFESSOR [l 24%
ENTRE 41 E 60 [ 33% ESTUDANTE [l 21%
38% ACIMADE 60 [|5% APOSENTADO ] 7%

MASCULINO

ESCOLARIDADE
0 22%
%  26% 4% TS
= — =
MEDIO SUPERIOR SUPERIOR POS-

COMPLETO INCOMPLETO COMPLETO GRADUAGA&

OCALIDADE _
COMPOSICAO
’ 33%FLoRrIANOPOLIS ( 50% @
FAMILIA
’ » 19% sio Jose
25
OUTROS o 2
ESTADOS ‘ 31% paroca EXCURSAONLI
2% 65
COMO CONHECEU O CV AMIGOS
)
33% 31% 19% 10% @
AMIGOS FAMILIA MEIO ESCOLAR PARCEIRO/A
2% @
7% 10% @ SOZINHO/A )
k MiDIA QOUTROS j 55% DAS VISITAS CONTEM CRIANCAS
COMO CHEGOU
PRIMEIRA VEZ 71%
ESPORADICAMENTE 29% 76% 24%
DIA DA VISITA CARROOUMOTO  aigLa
FINAL DE SEMANA [ 69% AR OU VAN
QUARTAA SEXTA [ 31% \ /

Fonte: Elaborada pela autora (2019).



Figura 74 — Sintetizagdo dos dados obtidos no questionario aplicado com os visitantes.
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Fonte: Elaborada pela autora (2019).

CRIAR TRILHAS
MAIS INTENSAS

LANCHONETE
TRILHAS MAIS INTERATIVAS
MELHORAR SINALIZACAO
MELHORAR EXPOSICOES
MAIS CADEIRAS E MESAS

MANUTENGAO

TRILHA COM
CACHOEIRA OU MAR

VER ANIMAIS

EXPLICACOES MAIS
APROFUNDADAS

EXPLORAR MAIS O PARQUE

MELHORAR O MIRANTE /

155



Figura 75 — Sintetizagdo dos dados obtidos no questionario aplicado com os

156

visitantes.
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Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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O questionario indica que mais da metade das visitas realizadas no CV
contam com criangas na composicéo do grupo (55%). Esse dado indica que é um
publico frequente no CV e que existe a necessidade de os monitores estarem em
constante aprimoramento para transmitir a importancia do PAEST de forma clara a
esse publico.

As respostas dos visitantes indicam que o CV recebe majoritariamente
visitantes que estdo indo pela primeira vez ao local (71%) e que 66% dos
respondentes tem lazer como motivagao para a visita. Esses dados podem indicar
que a implementagédo de novos servigos terdo sempre novos usuarios. Logo, se bem
planejados e condizentes com o publico, ndo cairdo em desuso.

A maior parte das visitas sdo realizadas aos finais de semana (69%),
indicando que eventos pontuais poderao ter mais usuarios e maior publico nestes
dias da semana (sabados e domingos).

O questionario aponta que 90% dos respondentes necessitam de
informacgdes referentes a Educagdo Ambiental para sentirem satisfagao na visita.
Indica ainda que 68% dos respondentes possuem como motivagdo da visita a
Educacdo Ambiental e 66% observacdo de espécies. Esses dados podem indicar
que a sociedade demonstra interesse em aprender sobre o espago que visitam, e
possuem estima pelas causas ambientais.

As respostas do questionario indicam que 80% dos respondentes
necessitam de atividades de exploracdo da natureza para se sentirem satisfeitos na
visita. Isso indica que novas atividades guiadas que permitam contato com a
natureza tendem a ser bem aceitas pelo publico.

As informacbes obtidas no questionario também indicam que sao
necessarias melhorias nas sinalizacbes do CV, em que a diferengca entre
respondentes que acharam a sinalizagdo muito eficiente (24%) é de apenas 10%
dos respondentes que acharam a sinalizagdo muito ineficiente (14%). O questionario
indica entretanto, que a principal trilha do CV (Restinga do Maciambu) tem aceitagéao
quase totalitaria dos respondentes, sendo considerada interessante ou muito
interessante por 95% dos respondentes. A explicagdo dos monitores também agrada

ao publico, sendo considerada facil ou muito facil por 92% dos respondentes.
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As respostas indicam que 86% dos respondentes sentiram-se satisfeitos ou
muito satisfeitos com a visita, indicando que o trabalho realizado no CV agrada ao
publico. Entretanto, o niumero de sugestbes ao CV indica que o publico gostaria da

implementagdo de melhorias e novos servigos no local.

4.7.9 Observagao dos visitantes

Foram observados visitantes de diferentes idades, géneros e com diferentes
motivagbes na visita ao CV, composto tanto por grupos organizados, familias,

visitantes sozinhos e grupos de amigos (Figura 76).
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Figura 76 — Fotografias obtidas na observagéo dos visitantes.

I TS rae 4 . TR
e ‘ b T
L it 5
]l

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Foi observado que os visitantes passam, em média, 2 horas no CV. Os
visitantes buscam obter conhecimentos relacionados a EA, contato com a natureza e
muitos também se esforgam para avistar os animais presentes no PAEST.

O grupo de visita mais presente € o de escolas. O grupo escolar mais
frequente é o de alunos de ensino fundamental (1° a 9° ano), nas turmas de 5° a 9°
ano os professores de Geografia ou Ciéncias sdo os principais responsaveis pelas
turmas nas visitas. Sdo presentes também as turmas de ensino infantil e, em menor
frequéncia, alunos do ensino médio.

Grupos organizados costumam levar lanches, ja os visitantes que vao ao CV
em menores grupos nao possuem esse habito, apesar de que, em alguns momentos
foram observados pequenos grupos fazendo piqueniques. Alguns visitantes
reclamaram da falta de opcdes de mobiliario adequado, como mesas e cadeiras,
para poderem se alimentar. A necessidade é enfatizada em visitas com criangas
pequenas e idosos.

As trilhas sao utilizadas por todos os tipos de visitantes, entretanto alguns
optam por fazer apenas a trilha principal (Trilha Restinga do Maciambu). Alguns
visitantes optam por n&o realizar nenhuma trilha, utilizando o espag¢o do CV para
contemplar a paisagem e utilizar a area para descanso e lazer. Habitualmente os
grupos organizados, que fazem agendamento da visita, desejam realizar as duas
trilhas.

De modo geral, os visitantes aproveitam o espago entre a “Trilha Restinga
do Maciambu” e a Casa Acgoriana para apreciar a paisagem, conversar e se

alimentar, as criangcas também utilizam o espaco para diversas brincadeiras.

4.7.10 Entrevista semiestruturada com visitantes

Em agosto de 2019 quarenta criangas com idades entre 8 e 13 anos foram
questionadas no momento em que chegaram no CV sobre “O que vocés esperam
encontrar no Centro de Visitantes?”. Com as respostas foi elaborada uma nuvem de

palavras que, conforme maior a palavra por mais criangas ela foi citada (Figura 77).
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Figura 77 — Nuvem de palavras das respostas das criangas para “O que vocés esperam encontrar no
Centro de Visitantes?”

o ANIMAIS

JACARE MUITAS COISAS

PAISAGEM N AT U R EZA

LUGAR LIMPO
DIVERSAO
BATER FOTOS ESTUDAR
COISAS LEGAIS BRINCAR COM AMIGOS
JOGAR BOLA A
ANTA TARTARUGA

Fonte: Elaborada pela autora com base nas respostas das criangas (2019).

As palavras mais ditas pelas criangas foram “animais” e “natureza”, em
frases genéricas como “Vim ver os animais” ou “Estar na natureza”. Algumas
criangas especificaram os animais que gostariam de ver, sendo os mais citados o
jacaré, a anta e tartaruga. Muitas criangas também responderam que esperavam
encontrar “Muito verde, arvores e flores”.

Houve uma distincdo entre criancas que iam em passeios de escola e as
que iam com a familia ou sdo da comunidade do entorno. Enquanto as que iam com
a escola geralmente utilizaram a frase “brincar com amigos”, as criangas que foram
com suas familias falaram “jogar bola” e as criangas da comunidade do entorno
falaram “jogar bola” e “brincar com amigos”.

E importante ressaltar que a maior parte das criancas entrevistadas foram
criangas que estavam em excursdes de escolas, enquanto criangas que visitaram o
CV com suas familias e criangas da comunidade do entorno foram minoria, sendo 31
criancas entrevistas a partir de excursdes escolares, 5 de passeios familiares e 4 de
moradoras do entorno.

Em agosto de 2019 também foram entrevistados 3 adultos. Foram realizadas
trés entrevistas semiestruturadas com visitantes do CV: uma professora que visitou o

CV com seus alunos (entrevistada A); um homem que visitou o CV pela primeira vez
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(entrevistado B); e uma mulher que visita o CV esporadicamente (entrevistada C). As
perguntas das entrevistas semiestruturadas com os visitantes encontram-se no
Apéndice G.

A entrevistada A ja esteve no CV duas vezes, ambas com seus alunos. Ela
conheceu o CV por meio de suas pesquisas para as aulas. A entrevistada diz levar
seus alunos ao CV para complementar as aulas de sala de aula, fazendo com que o
aprendizado seja mais dinamico. Ela acredita que ao levar os alunos para uma saida
de campo, com ensino pratico, a absor¢do do conteudo é mais intensa.

A entrevistada diz que ao mencionar com os alunos a ida ao CV ja ha uma
grande expectativa das criangas, elas ficam muito animadas. Ela fala sobre o PAEST
na sala de aula, dando uma introducgao do local que eles irdo conhecer.

Segundo a entrevistada, sua maior preocupacdo € com a seguranga dos
alunos, pois tem medo de algum animal pegonhento os picar. Ela diz saber que
aquela é um espaco acostumado a receber criangas, mas é inevitavel a
preocupacgao ja que geralmente leva muitos alunos e a responsabilidade sobre eles
€ muito grande, pois os pais confiaram ao deixar seus filhos irem ao passeio.

A entrevistada acredita que o CV dispor de um espacgo “tdo grande e com
guias que sdo especialistas é com certeza um ponto de destaque”, pois ambos se
complementam e encantam tanto adultos quanto as criangas. Como ponto negativo
a entrevistada cita que as trilhas poderiam ser mais interativas, ja que algumas
criangas tém mais dificuldade em focar a atengdo no guia durante todo o percurso.
Isso gera uma dispersdo geral, pois “um atica o outro, ai quando vé tem poucos
realmente prestando atengcdo. Ai tem que parar e chamar atencgéo de todos eles”. Ao
ser questionada se isso afeta a satisfacdo dela na visita, a entrevista disse que “néo,
eu continuo achando o trabalho maravilhoso. E que gera um estresse né? Ai eles
perdem a atencgao, pra voltar é complicado. Ai sempre tem que dar alguma tarefa,
pra eles ficarem mais atentos na visita”.

A entrevistada diz ja indicou a visita para muitos colegas de profissdo, pois
acredita que € uma maneira de dinamizar as aulas e fazer os alunos se interessarem
pelas causas ambientais.

O entrevistado B conheceu o CV por meio de uma amiga. Ela conhecia o

local e recomendou a ele, que realizou a visita em um final de semana. O
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entrevistado diz ter ido ao CV pois ficou curioso depois da descricdo de sua amiga
do local.

O entrevistado fez o trajeto de sua casa ao CV de carro. Para isso, fez uma
busca no Google Maps para conseguir chegar ao local, pois s6 tinha a informagao
do municipio em que se localizava. Seguiu as instru¢ées do mapa e chegou ao local
sem dificuldades. Para o entrevistado “foi tranquilo chegar, s6 ali bem na entrada
que quase passei, mas deu tudo certo”.

O entrevistado B nao tinhas expectativas especificas ao visitar o CV: “Eu
sabia que era um lugar bonito pelo que ela me falou e pelas fotos, mas néao sabia
mais nada, nem sabia que existia até ela me contar. Foi uma surpresa muito boa,
porque o lugar € muito lindo, vou voltar mais vezes”. Ele também destacou o
trabalho dos monitores: “o menino que me acompanhou foi super gente boa,
explicou muitas curiosidades sobre o parque. Eu ndo sabia de muitas das coisas que
ele explicou ali, foi muito bom e néo foi magante”.

O entrevistado B também n&o possuia preocupacgdes ou receios ao realizar
a visita: “ndo tive preocupacbes e ndo fiquei com medo durante o passeio”. O
entrevistado ndo se sentiu em perigo em nenhum momento.

Como ponto negativo o entrevistado B citou a falta de uma lanchonete: “eu
queria de ter feito um lanche depois das trilhas, achei que fosse ter algum lugar que
vendesse comida aqui’. Como ponto positivo o entrevistado B citou a natureza e a
infraestutura: “ah, o local em si, é tudo lindo, traz muita paz. Achei também legal ter
exposicoes nas casas” (Casa Agoriana e sede).

Ao ser questionado se indicaria uma visita ao CV a outras pessoas o
entrevistado diz que sim, “Indicaria sim. Também vou voltar, é longe da minha casa,
mas é um passeio para fazer de vez em quando’.

A entrevistada C vai ao CV esporadicamente, sendo realizada a entrevista
apods sua quarta visita ao local. Ela costuma ir de carro ao local, pois segundo ela as
possibilidades de ir com outra forma de locomocéo sédo poucas “se tu mora por perto
até pode usar bicicleta ou a pé mesmo, mas quem ndo mora perto tem poucas
alternativas. O 6nibus para longe, entao o jeito é vir de carro mesmo”.

A entrevistada C diz visitar o CV devido a tranquilidade do lugar, “aqui é

muito tranquilo, tu pode vir com um livro, sentar na grama e dificilmente vai ser
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incomodada”. A entrevistada destaca também as belezas naturais disponiveis no
CV: “tem uma vista linda, que nos tira dos problemas da vida real’.

A entrevistada C ndo tem preocupagdes quanto a visita: “ndo tenho
preocupacgdes, SO esquecer alguma coisa importante, como protetor ou algo assim.
Mesmo na sombra é importante né, entdo esquecer é um problema”.

Ao ser questionada se tem o habito de visitar o CV sozinha ela diz “olha,
mais ou menos. Ja trouxe meu primo para conhecer e também ja vim com uma
amiga’. Quando perguntada sobre a idade do seu primo ela disse que era uma
crianga de 9 anos e disse que “com ele a dindmica foi diferente, me preparei melhor,
trouxe suco e bolacha, e ele quis fazer a visita completa, claro. Enfim, vir com
crianga € bom, porque elas aproveitam tudo, mas € muito diferente de vir sozinha,
tem que ter um preparo”.

Como pontos positivos a entrevistada citou as belezas naturais, a equipe de
colaboradores e a tranquilidade proporcionada pelo local. A entrevistada diz que
algumas coisas podem ser melhoradas, como os banheiros e moveis ao ar livre:
“Olha, ndo tem muitos pontos negativos ndo. Acho que poderiam melhorar o
banheiro, mas nada demais. Também é meio ruim em dia de chuva, se choveu no
dia anterior ainda esta tudo molhado e ndo tem onde sentar na rua’.

A entrevistada diz que fala sobre o CV para seus amigos: “sim, falo do CV.
Mas s6 quando perguntam, pedem indicagédo e tal. Ndo é o perfil de todo mundo,
mas acho que quem vem sempre gosta’.

As respostas indicam que adultos com criangas possuem mais
preocupacgdes nha visita, como a seguranga da crianga em relagdo aos animais e
também quanto as necessidades fisiolégicas, como a alimentacao.

Devido as diferengas pessoais e nos objetivos das visitas, os entrevistados
apresentaram diferentes perspectivas quanto aos pontos fortes do CV, mas todos
citaram as belezas naturais e o trabalho de Educacdo Ambiental oferecido pelo CV,
validando a importadncia de espacos que prezam e trabalham pela preservagao
ambiental. Ainda devido as diferengas de cada entrevistado houve divergéncias nas
respostas para os pontos fracos, mas elas apontam para melhorias nas
infraestruturas e servigos oferecidos no CV, indicando a necessidade de

manutencdo em espacos especificos e implementagao de novos servicos.
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N&o houve um padrdo quanto a motivagéo da visita, tendo cada entrevistado

realizacdo da mesma, mas todos

apresentado uma motivagdo para a
recomendariam a visita ao CV aos seus conhecidos, indicando que o espacgo € bem
aceito pelo publico, que demonstra reconhecer a importancia das areas protegidas e
do trabalho realizado no CV.

De maneira geral, as respostas das entrevistas indicam que os monitores
compreendem as preocupacdes e necessidades dos visitantes, pois indicaram

respostas semelhantes na realizacdo da ferramenta Jornada do usuario (item 4.8.3).

4.8 SEMINARIO

Nesta fase foram realizadas os seminarios da pesquisa. As atividades

realizadas nesta fase encontram-se no quadro 14:

Quadro 14 — Atividades realizadas na fase “Seminario”.

Pesquisa-acéo> Seminarios

Obijetivo: Discutir e tomar decisoes sobre o processo de investigacao.

O que foi feito Como foi feito

Participagcdo em evento de
conservagao relacionado ao PAEST.

Imersao no contexto da
conservagao ambiental.

Compreensao da perspectiva Mapa mental em grupo e aplicagao da

dos monitores com aplicacao de
Mapa mental e Matéria de capa.

ferramenta “Matéria de capa”
(compreensao de objetivos futuros).

Avaliagéo do Centro de
Visitantes pela perspectiva dos
monitores.

Discussao referente ao Centro de
Visitantes e ao uso publico no espacgo.

Mapa de stakeholders,
Personas e Jornada do usuario.

Discussao com monitores do Centro de
Visitantes.

Analise SWOT.

Discussao com monitores do Centro de
Visitantes e geréncia do PAEST.

Diagndstico e propostas.

Discussao com monitores do Centro de
Visitantes e geréncia do PAEST.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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4.8.1 Seminario 1: Imersao no contexto da conservagao ambiental

Em abril de 2019, a convite da geréncia do PAEST, a autora participou do
evento “Pro-Prea: Plano de Acdo para Conservacdo do Préa-de-Moleques™. O
evento tinha como propdsito discutir agdes para conservagao da espécie Covia
Intermedia, que sé existe em uma ilha do mundo, que fica dentro do Parque
Estadual da Serra do Tabuleiro.

O objetivo da participagdo no evento foi imergir no contexto
conservacionista, principal motivo para criacdo de uma UC, e, a partir dessa
imerséo, vivenciar a importancia de uma UC para garantia da biodiversidade. Como
consequéncia conseguir compreender a importancia de fazer os visitantes do CV
entenderem a relevancia de uma UC e a seriedade do trabalho realizado.

O evento ocorreu durante trés dias, contando com 40 pesquisadores da
area. Durante esse periodo as palestras e discussdes tinham como objetivo construir
conhecimento para a realizagao do plano de agao.

No primeiro dia de evento pesquisadores apresentaram seus estudos
referentes a espécie em questdo. No segundo dia foram definidas as principais
ameacas que podem atingir a espécie. Ainda no segundo dia foram definidos o
objetivo e objetivos especificos do plano. No ultimo dia foram estabelecidas agbes
em prol da conservagao e seus respectivos responsaveis, com prazos especificos a

serem cumpridos.

4.8.2 Seminario 2: Perspectiva atual e expectativa dos monitores

Em maio de 2019 foram aplicadas duas ferramentas com os monitores do
CV. Inicialmente foi solicitada a construcdo de um Mapa mental referente ao CV e
em seguida a elaboragao da ferramenta Matéria de capa.

Para elaboracdo do Mapa mental todos os monitores discutiram e o
montaram em conjunto. O Mapa mental elaborado pelos monitores pode ser

visualizado a seguir (Figura 78):
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Figura 78 — Mapa mental elaborado pelos monitores do Centro de Visitantes.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Os monitores dividram o CV em 7 topicos: Pesquisas (pesquisas
desenvolvidas pelos monitores ou por estudantes e professores de instituicdes de
ensino); Parceiros (instituicbes que ja realizaram ou realizam algum trabalho no
PAEST); Usuarios (visitantes do CV); Recursos Humanos (envolvidos no trabalho
realizado no CV); Recursos naturais (recursos da natureza disponiveis no CV);
Atividades (todas as atividades ja desenvolvidas no CV); Infraestrutura (estruturas
que se localizam dentro do CV).

Para a ferramenta Matéria de capa os monitores foram divididos em dois

grupos. As convergéncias entre os resultados sao apresentadas na figura 79.
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Figura 79 — Convergéncias entre grupos de monitores em relagéo a ferramenta Matéria de capa.

Educacao Ambiental

Centro de visitantes
torna-se referéncia em
educacao e interpretagao
ambiental.

Comunidade do entorno

Envolvimento das
populacgdes tradicionais e
comunidade do entorno
no Centro de visitantes.

Atividades

Crescem as atividades e
atratividades desenvolvidas
no Centro de visitantes, com
destaque ao aprimoramento
da Semana do Meio
Ambiente.

Visitantes

Aumento do interesse do
publico nas causas
ambientais e maior

numero de visitantes.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Ao conversarem sobre as expectativas para os proximos anos, os monitores
demonstraram interesse em aprimorar atividades ja desenvolvidas no CV, como a
Semana do Meio Ambiente, e na criacdo de novas atividades e eventos no local.
Também destacaram um aumento no numero de visitantes e da participacdo dos

mesmos no CV.

4.8.3 Seminario 3: Quem sao os envolvidos no Centro de Visitantes?

Em maio de 2019 os monitores elencaram todos os atores envolvidos direta

ou indiretamente no trabalho realizado no CV.
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Figura 80 — Discusséo a respeito das pessoas envolvidas no CV.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Essa discussédo gerou um Mapa de stakeholders (Figura 81). O mapa teve

como base de discussao o mapa ja elaborado por Berlato (2019).

Figura 81 — Mapa de stakeholders.

INDIRETOS

DIRETOS

Administradores
Estagiarios

Visitantes:
Moradores locais
Monitores Turistas
Visitantes esporadicos Gerenie

Grupos organizados
Pesquisadores
Professores
Alunos

Coordenador

manutengéo

Fonte: Elaborada pela autora com base nas discussdes com os monitores do CV (2019).
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A elaboragdao do mapa de stakeholders contribuiu para a compreensao dos
agentes envolvidos no CV, e qual a contribuicdo e impacto de cada um no
funcionamento e desenvolvimento do CV. Contribuiu também para uma viséo geral
das relagdes existentes no CV e promoveu uma reflexao interna das relagdes dos
agentes.

Os monitores também definiram 2 principais publicos que sdo presentes no
CV baseados em suas experiéncias. A definicdo se deu por: visitantes que
frequentam o CV e visitantes esporadicos. A partir da definicdo desses grupos foi
possivel identificar 6 personas. Para cada persona foi feito uma jornada do usuario.

O mapa da jornada do usuario foi dividido em sete aspectos, organizados de
“‘A”a “G”

A. Estagios: Representam as principais fases da experiéncia da
persona. Normalmente o estagio € formado por uma ou mais etapas
(STICKDORN et al., 2020).

B. Etapas: As etapas sao acontecimentos sequenciais compostos pelas
experiéncias das personas (STICKDORN et al., 2020).

C. Faz: O que a persona faz em cada etapa.

D. Pensa e sente: O que a persona sente e pensa em cada etapa.

E. Jornadas emocionais: Representa o nivel de satisfagdo da persona
em cada etapa. A jornada emocional revela problemas e
oportunidades dentro das etapas especificas. Geralmente se
apresenta em uma escala de -2 (muito negativo) a +2 (muito positivo)
(STICKDORN et al., 2020).

F. Canais: Os meios de comunicacado envolvidos na etapa. Especificar
0os canais utilizados ajuda a compreender quais canais a persona
utiliza e a relagao existente (STICKDORN et al., 2020).

G. Oportunidades: Em cada etapa, independentemente do nivel de
jornada emocional da persona, ha a possibilidade de enxergar agoes
que possibilitem uma melhor experiéncia para a persona.

As seis personas (Figuras 82 e 83) e os mapas da jornada (Figuras 84 a 89)

estdo organizadas a seguir:



Figura 82 — Personas: Claudia, Carolina e Mariana.

Quantas vezes foi ao CV: 1 vez por ano desde 2017, com 0s
alunos. J4 visitou uma vez com seu marido e sua sobrinha.

Relagao com o Centro de Visitantes (CV): Leva seus alunos
para visitar o CV do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro uma
vez ao ano, quando o conteudo dado em sala de aula pode ser
complementado no CV. Leva os alunos ao CV pois acha
importante dinamizar suas aulas, possibilitando novas
experiéncias aos alunos e acredita que os monitores do CV
podem ensina-los novas coisas e despertar interesse nos
alunos.

Quantas vezes foi ao CV: 1 vez.

Relagao com o Centro de Visitantes (CV): Conheceu o CV do
Parque por meio de uma amiga e decidiu ir porque quer
proporcionar a sua filha de 4 anos a experiéncia de estar em
contato com a natureza e brincar com coisas que so se
encontram nela. Acredita que esse contato &€ importante para o
crescimento de sua filha e também aproveita esse momento
para descansar de sua vida agitada. Sé foi uma vez ao CV, no
domingo, que & quando nao esta trabalhando. Mas adora o
espaco e pretende visita-lo mais vezes com sua filha.

Quantas vezes foi ao CV: 1 vez.

Relagao com o Centro de Visitantes (CV): Visitou o CV do
Parque com sua escola e adorou fazer as trilhas. Durante o
caminho fez videos e fotos do local. Ficou decepcionada por nédo
encontrar animais, mas adorou todo o resto e na hora de ir
embora queria ter ficado mais um pouco. Foi para casa muito
empolgada com o que aprendeu e viu no CV, e pediu aos pais
para que a levem outro dia para que ela possa aproveitar mais
o local. Postou as fotos do CV no seu Instagram e Facebook,
contando sua experiéncia de forma online.

Fonte: Elaborada pela autora com base nas discussdes com os monitores do CV (2019).
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Figura 83 — Personas: Lucas, Arthur e Miguel.

Quantas vezes foi ao CV: Desde o inicio de 2019 vai ao CV
pelo menos 2 vezes ao més.

Relagcao com o Centro de Visitantes (CV): Gosta de frequentar o
espacgo do CV aos finais de semana, que & quando ndo trabalha.
Visita o CV pois adora ter contato com a natureza e adora
também a tranquilidade que o espaco proporciona. Acredita
que o CV é um étimo agente da Educacao Ambiental e
recomenda a todos os seus amigos que visitem o local para
compreender a importancia do Parque para a natureza e

para as pessoas.

Quantas vezes foi ao CV: 1 vez.

Relagdao com o Centro de Visitantes (CV): Adora qualquer
atividade realizada em meio a natureza, esta sempre disposto a
aprender coisas novas e adora fazer muitas perguntas. Quando
seus pais o levaram ao CV do Parque ele brincou e correu muito
nos espacgos e torceu para encontrar algum animal no meio do
caminho. Mas nao ficou triste por ndo encontrar, porque
aproveitou muito o espago. Adora conversar, entdo fez muitas
perguntas aos monitores e observagées durante sua visita ao
CV.

Quantas vezes foi ao CV: No minimo 1 vez por semana.

Relagdo com o Centro de Visitantes (CV): Frequenta o CV do
Parque, pois mora muito perto e pode ir de bicicleta tanto de
segunda a sexta quanto nos finais de semana. Chama os amigos
e geralmente vdo ao CV para jogar bola, conversar ou fazer
outras brincadeiras. Gosta de conversar e puxa papo com 0s
guias do CV sobre os mais diversos assuntos. Ndo sabia da
importéncia do Parque até comecar a frequentar o CV, agora
ele fala sobre o CV e Parque com amor e conhecimento para
todos que perguntam.

Fonte: Elaborada pela autora com base nas discussdes com os monitores do CV (2019).
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Elaborada pela autora com base nas discussées com os monitores do CV (2019).

Fonte
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A elaboragao das personas e suas jornadas foi importante para uma maior
compreensao de quem sao os visitantes, quais séo suas necessidades e como eles
sdo vistos pelos monitores. A execugcdo dessas ferramentas instigou debate ao
grupo, o que proporcionou algumas reflexdes: muitos dos visitantes vao ao CV pela
primeira vez, e ocorre o encantamento sobre todos os aspectos, ja os visitantes que
frequentam o espago costumam voltar devido ao encanto pela natureza, ja que nao
existem muitas opgdes de servicos ou atividades; muitas das visitas sao
ocasionadas por causa de criangas, seja em escolas ou familias; a partir do ano de
2019 ocorre a presencga de visitantes que frequentam o CV e existe a necessidade
de trazer ainda mais pessoas para frequentar o espaco, pois se tornarao defensores
da conservagao da natureza; em geral, o atendimento sempre € elogiado devido a

dedicacao e cuidado que a equipe tem para com os visitantes.
4.8.4 Seminario 4: Avaliagao do Centro de Visitantes

Em maio de 2019, apds a aplicagdo de um questionario em que deveriam
dar notas aos servigos, a infraestrutura e equipe (item 4.7.6), os monitores
discutiram e propuseram melhorias aos itens que nao receberam nota maxima
(Figura 90).

Figura 90 — Discusséo de servicos a serem criados no CV.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

As propostas de solugbes discutidas e aceitas pela maioria dos monitores

estao organizadas a seguir:



Quadro 15 — Sugestdes de melhorias nas estruturas do CV.

ESTRUTURA

Do acesso até estacionamento

Auditorio

Banheiros

Trilha Restinga do Maciambu

Trilha das Antas

Placas de sinalizagao

Anfiteatro

Sala de EA

NOTA

4

SUGESTOES

Aumentar sinalizac&o; fazer
manutencdo do caminho.

Trocar méveis em mau estado de
conservacao; adquirir datashow e
caixas de som de qualidade.

Conserto de descargas e mictorios.

Criar elementos de interpretagéo
ambiental; melhorar sinalizag&o;
manutengao dos decks.

Criar elementos de interpretagéo
ambiental; melhorar sinalizag&o.
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Aumentar numero; manutencéo das

atuais.

Aumentar tamanho; manuteng¢do do

espaco.

Aproveitar melhor o espaco; definir

atividades do espaco.

Fonte: Elaborada pela autora com base nas discussdes com os monitores do CV (2019).

Quadro 16 — Sugestdes de melhorias nos servigos do CV.

SERVICO

Recepcédo

Visitas guiadas

Exposicdes na Casa Agoriana

Ferramentas de EA

NOTA

5

SUGESTOES

Aumentar numero de objetos interativos
que facilitem a interpretacdo ambiental.

Organizar e aprimorar as exposi¢des
realizadas no local.

Aumentar qualidade e diversidade de

materiais disponiveis.

Fonte: Elaborada pela autora com base nas discussdes com os monitores do CV (2019).
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Quadro 17 — Sugestdes de melhorias na equipe interna do CV.
INTERNO NOTA SUGESTOES

Mais reunides com toda a equipe;

4 compartilhamento de dados e informagdes entre
todos os membros; melhorar relatos individuais
das atividades.

Comunicagéo interna

Formacao continua; compartilhar conhecimento

B - entre membros; manual de procedimentos.

Fonte: Elaborada pela autora com base nas discussdes com os monitores do CV (2019).

Quadro 18 — Sugestdes de melhorias na comunicagao externa do CV.

COMUNICAGAO EXTERNA  NOTA SUGESTOES

Criar padrao de atendimento e

Telefone - perguntas; troca-lo de lugar.

Facebook o Atualll_zar e responder perguntas dos
usuarios da rede.

E-mail o Criar padrédo de atendimento;

organizar utilizagao.

Fonte: Elaborada pela autora com base nas discussdes com os monitores do CV (2019).

4.8.5 Seminario 5: Analise SWOT

Em junho de 2019 os monitores definiram, na situacdo atual do CV, os
pontos fortes e fracos, bem como as oportunidades e ameacgas externas, compondo

uma analise SWOT do CV. A andlise pode ser visualizada na figura 91.
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Figura 91 — Analise SWOT.

Fonte: Elaborada pela autora com base nas discussdes com os monitores do CV (2019).

A ferramenta proporcionou uma analise e reflexdo holistica dos pontos fortes
e fracos do CV, destacando as caracteristicas que se sobressaem em ambos 0s
aspectos. Também proporcionou um debate sobre oportunidades boas para o CV e
para visitantes, gerando perspectivas otimistas sobre as potencialidades que podem
surgir externamente. A analise também proporcionou uma conversa sobre as
ameacas externas e a importancia de a equipe estar atenta as agdes externas para
saber como agir dentro do CV e ndo ser pega de surpresa em uma situagao

desfavoravel.
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4.8.6 Seminario 6: Implementagoes necessarias

Em junho de 2019 os monitores foram questionados sobre o que, dentro da
situacdo do CV, deveria ser criado pensando em uma otimizagdo do uso publico no
CV. A partir disso realizou-se um brainstorming em que os monitores discutiram

diversos topicos e chegaram nos resultados apresentados no quadro a seguir:

Quadro 19 — Implementagdes necessarias segundo os monitores.

CRIAR JUSTIFICATIVA

Facilitar o entendimento do contexto do

Organizar tutoriais internos .
Parque pelos membros da equipe.

Entrada de recursos financeiros - .
Para sustentabilidade econémica do CV.

no CV

Proporcionar vivéncia no Parque aos
Organizar visitas técnicas para monitores, gerando experiéncias praticas e
a equipe em areas do Parque geracao de conhecimento aos monitores em

relacdo ao Parque.

Controle disponivel a todos os monitores das

Agenda digital atividades realizadas no CV.

Comunicacgao por radio entre Aprimorar a comunicagao entre monitores
monitores dentro do CV.

Organizacgédo de grupos de
estudos, com dinamicas para
interpretar documentos

Facilitar a obtencdo de conhecimento pela
equipe.

Fonte: Elaborada pela autora com base nas discussdes com os monitores do CV (2019).

Segundo os monitores a elaboragdo dessas acgdes organizara a equipe,
assim como otimizara o trabalho. Como consequéncia ha uma potencializagédo no
uso publico devido ao aperfeicoamento e organizagdo da equipe que recebe os

visitantes.
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4.8.7 Seminario 7: Apresentacao do diagnéstico e propostas

Em outubro de 2019 foi apresentado aos colaboradores do CV o diagnéstico
realizado na pesquisa e, posteriormente, o Plano de ac¢do. Os colaboradores fizeram
questionamentos e sugestdes, gerando discussdes para aperfeicoamento do Plano

de acgao (Figura 92).

Figura 92 — Apresentagao do diagnéstico e Plano de agéo.

Fonte: Instituto Carakura (2019).

O Plano de acao gerou debate e reflexbes a respeito do impacto no uso
publico e na forma de realizar as agdes. Foram sugeridas pequenas alteragdes no
Plano, ndo tendo alteragdes nas estratégias definidas. Algumas das propostas foram
adaptadas e outras retiradas.

Propostas retiradas: “Criacdo de site”, sob justificativa de que o IMA néao
quer a criagao de um site do PAEST,; “Solicitar a empresa Jotur uma linha de énibus
que atenda a Rua do Parque” sob a justificativa de que ja existiu uma linha de
Onibus que passava pela Rua do Parque, mas foi removida. A equipe também
comunicou que esta buscando alternativas no IMA para resolver essa questao.

Propostas alteradas: “Ronda da policia dentro do CV”, sob a justificativa de
que ja ocorreu uma tentativa semelhante que nao obteve resultados. Dessa forma, a
proposta foi alterada para “Instalar cameras de monitoramento nas estruturas do
CV”, pensando em garantir seguranca para funcionarios, colaboradores e visitantes
do CV.

E importante salientar que ndo houve um alto nimero de propostas retiradas

ou alteradas devido a forma como a pesquisa procedeu. Em todas as fases da
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pesquisa os monitores e colaboradores do CV participaram e expuseram seus
anseios, necessidades e sugestdes. Dessa forma, houve um processo fluido, em
que as transformagdes na percepgao e comportamento dos colaboradores ocorreu

durante o decorrer da pesquisa.

4.9 APRENDIZAGEM

Nesta fase destaca-se a aprendizagem obtida no processo da Pesquisa-

acgao. As atividades da fase Aprendizagem encontram-se no quadro 20:

Quadro 20 — Atividades da fase “Aprendizagem”.

Pesquisa-acao > Aprendizagem

Objetivo: Proporcionar aprendizagem aos envolvidos no processo.

O que foi feito Como foi feito

Aprendizagem conjunta. Obtencao de aprendizagem para
pesquisadores e participantes ao longo
do processo da Pesquisa-agao.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Nesta pesquisa ocorreu o que Thiollent (2009) define como “estrutura de
aprendizagem conjunta”. Isso ocorreu porque durante a pesquisa-agdo tanto os
pesquisadores quanto os participantes aprenderam algo e promoveram algum
ensinamento. Os pesquisadores compartilharam o aporte tedrico-pratico referente a
Abordagem Sistémica, Design, Gestdo de Design e Design de Servigo, enquanto a
geréncia do IMA contribuiu com a experiéncia da gestdo de UCs e conhecimento
ambiental, e os colaboradores do Instituto Carakura contribuiram com conhecimento
referente as causas ambientais e projetos praticos em UCs. Aconteceram
discussoes e debates, que proporcionaram troca de conhecimento, desenvolvimento
de ideias e geracdo de agbes, o que culminou em formacdo de novos
conhecimentos para todos os envolvidos.

E importante destacar que o engajamento dos envolvidos foi fundamental
para uma aprendizagem conjunta e colaborativa. Os participantes da pesquisa-agao

estavam interessados tanto em aprender com os pesquisadores quanto em
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transmitir seus conhecimentos. Esse fato garantiu um envolvimento aprofundado dos
participantes e liberdade de insercdo dos pesquisadores em seu contexto,
promovendo um melhor aproveitamento dos debates, seminarios e conversas entre

os envolvidos na pesquisa.

4.10 SABER FORMAL/SABER INFORMAL

Nesta fase houve a valorizagdo do saber informal para a construgao dos
resultados de pesquisa. As atividades desenvolvidas nesta fase encontram-se no

quadro 21:

Quadro 21 — Atividades da fase “Saber formal/saber informal”.

Pesquisa-ac50> Saber formal | saber informal

Objetivo: Adequar comunicacao entre pesquisadores e participantes.

O que foi feito Como foi feito

Atencgdo ao visitante. Pratica de compreensao e empatia
para com o visitante ao longo do
processo da Pesquisa-agao.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Entre os participantes da pesquisa-agdo encontram-se os usuarios, ou seja,
pessoas que visitam o CV por determinados motivos. Os visitantes sdao o centro da
pesquisa, uma vez que o objetivo da mesma ¢é orientar a potencializagédo do uso
publico no CV. Dessa forma, faz-se necessario reconhecer a importancia da opinido
dessas pessoas na construcdo de um Plano de acdo voltado ao uso publico. As
observacgoes, entrevistas e questionarios visaram obter a percepc¢ao dos visitantes
em relagcao ao CV e adaptar a realidade e possibilidades do mesmo.

Outras ferramentas aplicadas com os participantes da pesquisa também
visaram compreender os visitantes e gerar empatia e cuidado para com eles, como a
construgcédo de personas, a jornada do usuario, 0 mapa de stakeholders e todos os
debates e discussdes também traziam a importancia do conforto e satisfagdo dos

visitantes.
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Dessa forma, durante a pesquisa-acao realizou-se um processo de empatia,
priorizando ouvir e observar os visitantes, que detém do conhecimento informal, mas

fundamental para o sucesso de um Plano de agéo.

4.11 PLANO DE AGAO

Nesta fase da pesquisa foi elaborado o Plano de agdo para orientar a
potencializagdo do uso publico no CV do PAEST. As atividades desenvolvidas nesta

fase encontram-se no quadro 22:

Quadro 22 — Atividades da fase “Plano de agao”.

Pesquisa-acéo> Plano de acao

Objetivo: Concretizar alguma acao planejada.

O que foi feito Como foi feito

Diagnéstico. Interpretac@o das informacgdes obtidas
de forma a elaborar um diagnéstico da
situagdo atual do Centro de Visitantes.

Sugestdo de diretrizes e ag¢des. | Elaboragéo de diretrizes e a¢des para
direcionar a potencializagao do uso
publico no Centro de Visitantes.

Indicadores. Elaboracao de métricas para cada
acao, visando a possibilidade de medir
o desenvolvimento da agao.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro € um
importante agente ambiental, proporcionando conhecimento, dialogando com a
sociedade e transformando a percepcdo das causas ambientais dos que visitam o
local. O CV possui capacidade de educar e tem uma importancia também sobre a
maneira das criangas visualizarem as questbes ambientais, uma vez que mais da
metade das visitas possui ao menos uma crianga (dado retirado do questionario).

Sendo assim, vé-se a relevancia das atividades realizadas e a seriedade do
trabalho desenvolvido no CV. Dessa forma, & importante que exista um
planejamento e um acompanhamento da prestagdo desse servigo, que representa

relevancia social e ambiental. Assim, ao final desta pesquisa-agcao foi possivel
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desenvolver um diagnostico da situagédo atual do CV e propor um Plano de acéo,
com o objetivo de orientar a potencializagdo do uso publico no CV.

Ao analisar os resultados da pesquisa-agao percebe-se que ha um contexto
territorial e social a ser considerado. O CV localiza-se no municipio Palhoga (SC),
estando préximo a praias e rios, a BR 101 e a um bairro residencial (Passagem do
Maciambu). Quanto ao contexto social sabe-se que a comunidade do entorno néo se
sente pertencente ao PAEST, tendo uma relagao recente sendo construida por meio
da presencga das criangas do bairro no CV.

Também ¢é importante ressaltar a misséo e visdao do CV, que consiste em
promover a Educacao Ambiental e o uso publico, contribuindo para a
conservagao da natureza e o fortalecimento das relagées comunitarias, com a
visdo de ser um espaco de referéncia no que se propde. Entende-se, entédo, que o
uso publico é um dos objetivos do CV, mas que esta diretamente ligado a Educagéao
Ambiental e a conservagédo da natureza devido ao contexto geral em que o CV se
encontra.

Dessa forma, o uso publico no CV esta relacionado a conservacgéao, gerando
uma propagacgao dos conceitos transmitidos ao publico. O uso publico relaciona-se
diretamente também com a Educacdo Ambiental, que visa conscientizar os visitantes
a respeito das causas ambientais. Logo, o uso publico também conecta-se as
relagdes existentes entre a Educagédo Ambiental e a conservagédo, com o objetivo de

transmitir a importancia do uso sustentavel dos recursos naturais (Figura 93).
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Figura 93 — Relagéo entre Educacdo Ambiental, Conservagéo e Uso publico existente no CV.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

A pesquisa também indica que ha trés agentes principais para o uso publico
no CV do PAEST: Equipe interna, visitantes e influenciadores externos. Os agentes
sdo detalhados a seguir:

e Equipe interna: IMA e Instituto Carakura por meio de seus
colaboradores. A Equipe interna é representada pelas pessoas que
gerem e trabalham no CV, eles vivem o dia-a-dia do local e sao
participantes da experiéncia do uso publico no CV por outros agentes.
¢ Visitantes: Pessoas que por diversos motivos visitam o CV. Sao
motivados a frequentar o CV pelo interesse por contato com a
natureza, pelo interesse em educacgao e interpretacdo ambiental, por
realizacdo de pesquisas cientificas e educacionais e por interesse em
recreacao, lazer, diversao e relaxamento.

e Influenciadores externos: Empresas que prestam servigos ao CV
e pessoas ou empresas diversas que veem no CV a possibilidade de
geracdo de valor. Sdo pessoas ou empresas que prestam algum
servigco que coopera com o funcionamento do CV (manutengéo) ou
que complementam suas atividades no CV (guias e empresas
turisticas).
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Com os resultados da pesquisa-agao também foram percebidas trés esferas
que influenciam diretamente na qualidade de uso publico oferecida pelo CV do
PAEST. Logo, foi considerado necessario fazer o Plano de agao visando melhorias
dentro dessas trés importantes esferas do CV: Infraestrutura, agentes e servigos. As
trés esferas sdo detalhadas seguir:

e Infraestrutura: refere-se a area construida dentro do CV, todos os
caminhos, trilhas e estruturas construidas sdo consideradas parte da
infraestrutura.

e Agentes: refere-se aos ja mencionados agentes essenciais para
funcionamento do uso publico no CV (equipe interna, visitantes e
influenciadores externos).

e Servigos: referem-se a todas as atividades disponibilizadas no CV aos
visitantes, e sdo proporcionadas devido a existéncia da infraestrutura e
dos agentes.

Sendo assim, percebe-se que o CV depende de um contexto territorial e
social que influenciam a forma como a organizagdo se desenvolve. Existem ainda
trés agentes essenciais para o uso publico do CV: equipe interna, visitantes e
influenciadores externos. E trés sao as principais esferas do uso publico:

infraestrutura, servicos e agentes (Figura 94).
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Figura 94 — Enquadramento do uso publico no CV.

Contexto territorial

Contexto social

Centro de Visitantes Contexto territorial

Estado de Santa Catarina
Municipio de Palhoca
120 ha

Infraestrutura

Contexto social

Atende publicos diversos.
Relagdo com comunidade
local iniciando por meio das
criangas

Servicos Agentes

Agentes

Equipe interna
Visitantes
Influenciadores externos

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Essas trés esferas destacam-se devido a sua importancia para que o uso
publico se efetive no CV. A seguir detalham-se as analises em cada esfera,
possibilitadas pela pesquisa-acio:

A infraestrutura relacionada ao uso publico encontra-se, de forma geral,
conservada adequadamente. Possui um estacionamento amplo, espago extenso
para uso publico e dispde da fauna convivendo livremente no espaco. Percebe-se
também um alto potencial de turismo devido as caracteristicas proporcionadas pela
infraestrutura do CV. Entretanto, existem pontos de atencido que devem ser

considerados, relacionados a seguir (Figura 95):
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Figura 95 — Pontos de ateng&o na infraestrutura.

CHEGADA ESTACIONAMENTO CAMINHO A SEDE

Falta sinalizagdo em Falta sinalizagéo de Decks quebrados ou soltos;
determinados acessos da BR direcionamento a sede. Nao obedece a norma NBR
101 e da Estrada Morretes. 9050.

SEDE TRILHA DAS ANTAS CASA ACORIANA
Inexisténcia de fraldario; Mau Placas em baixa quantidade Acumulo de materiais; falta
funcionamento de descargas; e com mas condi¢ées de organizagao nas

Unica bombona de agua; conservacgao. exposicoes.

TRILHA DA RESTINGA DO MIRANTE ANFITEATRO
MACIAMBU Telhas quebradas; Falta Estrutura conservada.
Decks quebrados ou soltos; manutencdo adequada.

Falta manutencio adequada

AREA ABERTA ALOJAMENTO ESTRADA DE CHAO
O numero de estruturas Estrutura conservada; Falta Cor_1tér_n buracqs_ que podem
como bancos, mesas e monitoramento adequado. prejudicar os visitantes;

cadeiras é baixo. Falta manutencéo adequada.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Os servicos proporcionados pelo CV destacam-se por serem proporcionados

de forma gratuita a qualquer pessoa que visite o local, dispondo de monitores que
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acompanham e informam os visitantes. Destaca-se também por proporcionar
oportunidade de pesquisa cientifica no local. Os pontos de atencgao relacionados ao

servigo encontram-se a seguir (Figura 96):

Figura 96 — Pontos de atenc&o nos servigos.
Nao existem opgdes de N&o existe abordagem
{ vendas de bebidas e
Ty alimentos dentro do CV.

especifica para visitantes
com necessidades especiais.

N&o existem parcerias comunitarias
e empresariais vigentes. Também
nAo ocorre parceria com empresas
e comércios do entorno.

Nao existem opgdes
de souvenirs para os
visitantes adquirirem.

Poucas sao as ferramentas
de auxilio para Educacéo
Ambiental.

Falta padrao e
organizagao nas
exposigdes disponiveis.

Atendimento via redes
sociais sem padrio ou
regularidade.

Faltam atividades
diversificadas ao
publico.

000®

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Os agentes “visitantes” e “influenciadores externos” sdo essenciais para o
uso publico no CV, entretanto sdo agentes externos, sobre os quais ndo ha controle
por parte do IMA ou Instituto Carakura. A equipe que trabalha no CV destaca-se pelo
amplo conhecimento na area ambiental e pelo atendimento prestativo e de 6tima
qualidade prestado aos visitantes. Como pontos de atengédo da equipe destacam-se

0s seguintes topicos (Figura 97):
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Figura 97 — Pontos de atencéo na equipe.

Atividades
centralizadas no
coordenador.

Dificuldade na
divisdo de tarefas.

Falha na comunicagao
interna de rotina, como avisos
e programagcdes diarias.

Poucas pessoas
por turno.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Dessa forma, o plano de agao considera as necessidades e especificidades
das trés esferas principais de uso publico no CV (infraestruturas, servigos e
agentes), e foi elaborado para ser implementado por um dos agentes, o grupo
denominado “Equipe interna”.

Para atender as necessidades encontradas nas esferas, foram elaboradas
quatro diretrizes estratégicas. Entende-se que com transformagdes a partir do olhar
sistémico da Gestao de Design estas quatro diretrizes estratégicas poderao orientar
a potencializagao do uso publico no CV. As diretrizes sao:

e Fortalecer parcerias: Fortalecer parcerias com diferentes esferas
publicas e privadas garante ao CV a possibilidade de novos servicos,
maior visibilidade, maior conforto aos visitantes e engajamento de
pessoas, organizagdes e empresas em prol da preservagao da natureza.
e Qualificar servigos de uso publico: Qualificar os servigos de uso
publico possibilita melhorias nos servicos existentes e encoraja
diversidade em novos servicos, visando a satisfacdo dos que usufruem
do uso publico. Qualificar os servigos fortalece a compreensao pelos
visitantes da missao e visdo do CV em promover de forma excelente a
Educagdo Ambiental e o uso publico, contribuindo para a conservacao da
natureza e criando engajamento e pertencimento ao visitante, criando
lagos afetivos com o local. Assim, a identidade do PAEST é refor¢ada e

os ideais sao transmitidos ao publico.
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e Buscar sustentabilidade econémica: A busca por sustentabilidade
econdmica do Centro de Visitantes garante maior autonomia em projetos
desenvolvidos no local, bem como independéncia para realizagcao de
atividades e aquisicdo de itens necessarios para o dia-a-dia ou para
atividades especificas e garante a possibilidade de aperfeigoar produtos
e servigos proporcionados no espaco.

e Valorizar e aprimorar equipe: Valorizar o trabalho da equipe e
demonstrar que sao essenciais para o funcionamento do CV e
engajamento dos visitantes. Proporcionar crescimento intelectual,
capacitacdo continua e organizacdo do trabalho empodera os
colaboradores e os engaja progressivamente nas causas defendidas e
ensinadas no CV. Igualmente ocorre a necessidade de aprimorar o modo
como a equipe se organiza e opera, otimizando o tempo e facilitando o
trabalho.

Estas diretrizes estratégicas foram adotadas por refletirem necessidades
latentes para orientar a potencializacdo do uso publico no CV, propiciando
embasamento para propostas de agdes que condizem com a realidade e
necessidades atuais do CV.

O Plano de agéo elaborado visa, por meio da Abordagem Sistémica da
Gestao de Design, cooperar nas dificuldades e necessidades existentes no CV,
promovendo organizagao e facilidades para a equipe que trabalha no local e uma
experiéncia agradavel e significativa ao visitante. Para isso, o Plano de acdo orienta
a potencializagdo do uso publico no CV do PAEST.

Presume-se que com a implementacao do Plano de ag¢ao o uso publico sera
orientado a uma potencializagdo, devido as mudangas e transformagdes nas trés
esferas essenciais para o uso publico no CV (infraestrutura, servicos, agentes).
Essas transformacgdes impactardo diretamente a forma como o uso publico é visto e
sentido pelos visitantes e pelos influenciadores externos, a partir de acgdes
implementadas pela equipe interna.

As acgdes foram divididas conforme as diretrizes estratégicas que atendem, e
receberam prazos para serem iniciadas. A¢des de curto prazo devem ser iniciadas

em até 6 meses, agbes de médio prazo devem ser iniciadas em até 12 meses e
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agdes de longo prazo devem ser iniciadas em até 18 meses. Os prazos das agdes
foram definidos em conjunto com os participantes, em que foram definidos conforme
acdes mais e menos urgentes e mais e menos complexas.

A forma de organizagdo das acgdes foi baseada na ferramenta 5SW2H, uma
ferramenta administrativa que tem como funcdo definir o que sera feito, porque,
onde, quem ira fazer, quando sera feito, como e quanto custara. Nesta adaptagao foi

respondido o que sera feito, por que sera feito, como sera feito, quem ira fazer e o

prazo. As agbes podem ser visualizadas a seguir:

Quadro 23 — Agdes elaboradas para a estratégia “Fortalecer parcerias”.

Objetivo O que Por que Como Quem faz Prazo
Projeto "Empresa Obter apoio na Dlvu\gando Influenciadores c
Amiga do Parque” manutencéo das oportunidade externos urto

estruturas do CV de parceria (empresas privadas)
Inserir Feira
artesanal nos
eventos que Criar aproximacéo e
acontecjem no C\cl;f parcerufj c:j)m zs Divulgando
exposicoes e venda comunidades do oportunidade Equipe interna Médio
de produtos entorno. Valoriza o d :
; } e parceria
desenvolvidos pelas trabalho realizado
comunidades que pelas comunidades
vivem no entorno do
PAEST
Semana académica: | Valorizagédo do PAEST
trat?e':lrh?;rnéla:;;)nizos como fonte de Divulgando Influenciadores
20 PAEST minicursos aprgzﬁ:s;oiom oportunidade externos Longo
' ’ de parceria instituicdes de ensino
Fortale_cer palestras e comunidade p ( G )
parcerias whorkshops académica
Aproximacgao do
Capacﬂagéq: Cursos N PA.ESwam ) Divulgando Influenciadores
dentro dar area da |nsi|tuw<;oes_ edensmo oportunidade externos Longo
Sustentabilidade para € opod_unl?a o de de parceria (instituicbes de ensino)
moradores do entorno capacitagdo para
comunidade local
Proporcionar atengéo f i
Oficinas destinadas a | a publicos especificos Dlvu\ggndo Influenciadores -
publicos especificos e divulgar trabalhos oportunidade externos Médio
N de parceria (profissionais)
de profissionais
Proporcionar
Oficinas periddicas de conhecimento aos Divulgando Influenciadores
assuntos relacionados visitantes e divulgar oportunidade externos Médio
ao PAEST trabalhos de de parceria (profissionais)
profissionais

Fonte: Elaborado pela autora (2019).




Quadro 24 — Agdes elaboradas para a estratégia “Qualificar servigos de uso publico”.
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Objetivo

Qualificar servigos
de uso publico

O que Por que Como Quem faz Prazo
Disponibilizar .
Realizagdo de conhgcimemo de Realizando postagens
postagens e resposta " ; de forma a engajar P
a questionamentos 1?{['::;::”‘3":: so?mllzzlcreor piblico das redes Equipe interna Curto
nas redes sociais P P sociais
o PAEST e CV
Aumentar nimero - .
de placas de Possibilitar autonomia
P ao visitante e Executar reformas e .
sinalizagéo e ! ~ ipe i
substilui(;.%o das aumentar qualidade manutengéo Equipe interna Médio
atuais da informagéo
n & iodi .
Manutengdo peridica | b cionar conforto
nos principais & SeqUIANGCa Dara os Executar reformas e Equine interna Curto
acessos dos guranca p: manutengdo quip!
visitantes visitantes
. Proporcionar
Adegléir t;ar:I;lhOS seguranca Executar reformas e Equipe interna Médio
NBR”JQ%SO acessibilidade para manutengao quip
os visitantes
Proporcionar Reali
Implantar bicicletario | seguranga e conforto imol ea |ztar ~ Equipe interna Curto
aos visitantes implementagao
Instalar cameras de Garantir seguranga -
monitoramento nas dos pesquisadores, Solicitar ao IMA a Equipe interna Curto

estruturas do CV

funcionarios e
visitantes

instalacdo

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Quadro 25 — Agdes elaboradas para as estratégias “Fortalecer parcerias” e “Qualificar servigos de uso
publico” de forma conjunta.

Objetivo

O que

Por que

Como

Quem faz

Prazo

Fortalecer
parcerias

e

Qualificar servigos
de uso publico

Tornar o CV ponto
de encontro para
saidas turisticas e
de aventura
proximas ao CV
dentro do PAEST

Guia de uso publico
do entorno do CV do
PAEST aos
visitantes

Disponibilizar flyers
do CV e PAEST em
restaurantes e
hotéis préximos ao
cv

Tornar o CV um
atrativo turistico da
regido e reforgar a

importancia do
Parque e presenga

do CV para
moradores e
empresas locais e
turistas. Aproximar e
firmar parcerias com
empresas proximas
ao CV

Apresentando o CV a
agéncias e guias

turisticos como
atra¢do de introdugdo
ao PAEST

Equipe interna

Longo

Disponibilizando no
CV cartilha de pontos
turisticos do entorno e
servigos relacionados

(agéncias, hotéis,
restaurantes)

Influenciadores
externos
Secretaria de Turismo
da Palhoga
Comisséo de Turismo
e Meio Ambiente -
ALESC

Longo

Disponibilizando
flyers do CV em
restaurantes,
agéncias turisticas e
hotéis proximos e
acompanhando
necessidade de
reposicao dos flyers

Equipe interna

Curto

Disponibilizar
biblioteca de jogos e
brinquedos com
temética ambiental

Proporciona
conhecimento de
forma ludica aos

diferentes publicos
atendidos no CV

Disponibilizando
aluguel de jogos e
brinquedos aos
visitantes

Equipe interna
Influenciadores
externos (empresas e
instituigdes)

Médio

Elaborar ferramentas
de EA que auxiliem
nas visitas

Complementa o
conhecimento dos
monitores e auxilia

publicos especificos

Parceria com
instituigdo para
elaboragdo das

ferramentas

Equipe interna
Influenciadores
externos
(instituicdes)

Médio

Fonte: Elaborado pela autora (2019).



Quadro 26 — Agdes elaboradas para a estratégia “Buscar sustentabilidade econémica”.
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engajamento afetivo
com visitante

identidade visual para
comercializagdo de
produtos

(empresas privadas)

Objetivo O que Por que Como Quem faz Prazo
Aumentar servigos
Implementagao de oferecidos e Divulgando Influenciadores
ecoaventura possibilitar oportunidade externos Longo
sustentabilidade de parceria (empresas privadas)
econdmica
Implementagéo de Aumentar servigos )
eventos temporarios: oferecidos e Divulgando Influenciadores o
Noite de cinema possibilitar oportunidade externos Médio
Acampamento sustentabilidade de parceria (empresas privadas)
Voo de baldo econdmica
Buscar Possibilitar
ili ili i Influenciadores
sustentabilidade Implementac3o de sustentabilidace Divulgando penciace o
financeira lanchenete econdmica e oportunidade X " Médio
proporcionar conforto de parceria (empresas privadas)
ao visitante
Divulgando
Possibilitar oportunidade
. ili de parceria
Implementag&o de loja sustentabilidade P Inﬂii?;ﬁg:res Londo
de souvenirs econémica e criar Licenciando g

Fonte: Elaborado pela autora (2019).



Quadro 27 — Agdes elaboradas para a estratégia “Valorizar e aprimorar equipe”.
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Objetivo O que Por que Como Quem faz Prazo
Criando pasta e
Pasta online alimentando com
compartilhada entre informagdes Equipe interna Curto
membros da equipe importantes para
equipe
Avaliagio semestral Realizando reuniées
; ; i Equipe interna Curto
do trabalho realizado Necessidade de semestrais com toda quip
organizar e planejar a aequipe
equipe
Aumentar Verificando opgdes
disponibilidade de disponiveis para Equipe interna Médio
equipe aumentar efetivo
Garantir que na escala Criando escala com Equioe inb Curt
haja integrante esse pré-requisito quipe interna urto
bilingue
Definindo em
Cada membro da reunido com todos
equipe ter o0s membros as Equipe interna Curto
responsabilidades responsabilidades qulp
especificas Necessidade de especificas de
organizagéo na cada um
Valorizar e divisdo de tarefas
aprimorar equipe Planejamento anual Definindo em reuniao
de atividades atividades anuais e Equipe interna Curto
realizadas no CV seus responsaveis
L Capacitando
Capacitagdo em anualmente a equipe o
primeiros socorros com a colaboragdo Equipe interna Médio
para toda a equipe do Corpo de Corpo de Bombeiros
Atualizagéo e Bombeiros
capacitagdo continua
Proooide | Sasaupepar e | ool g
apresentagédo do CV - Equipe interna Médio
para novos membros em constante essenciais do PAEST
aprendizagem e CV
Comesso e
trimestral com toda a part Equipe interna Médio
equipe proprios membros da
equipe
Ospombizraos | PR St || L i
comunicadores para ] . o ipe i
o P equipe nas diferentes ao IMA a adesao Equipe interna Curto
quipe g 0
areas do CV novos se Necessario

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Cada acgao foi elaborada para atender as necessidades de duas ou trés
esferas do uso publico no CV (infraestrutura, agentes e servigos), sendo a esfera
“agentes” atendendo as necessidades de um ou mais agentes (equipe interna,
visitantes e influenciadores externos). A seguir é apresentada um quadro com essa

relacao:



Quadro 28 — Relacao das agbes com esferas.

AGAO

ESFERAS ATENDIDAS

AGENTES

El

SERVICOS

INFRAESTRUTURA

Projeto “Empresa Amiga do Parque”.

X

X

X

Inserir Feira artesanal nos eventos que acontecem no
CV: exposicdes e venda de produtos desenvolvidos pelas
comunidades gue vivem no entorno do PAEST.

Semana académica: Apresentacdo de trabalhos
relacionados ao PAEST, minicursos, palestras e
whorkshops.

Capacitagdo: Cursos dentro da area da Sustentabilidade
para moradores do entorno.

X | X | X |X|m

Oficinas destinadas a publicos especificos.

Oficinas periddicas de assuntos relacionados ao
PAEST.

Realizagédo de postagens e resposta a questionamentos
nas redes sociais.

XXX X]| X | X

Aumentar ndmero de placas de sinalizagéo e substituicdo
das atuais.

Manutencéo periédica nos principais acessos dos
visitantes.

Adequar caminhos e espago a NBR 9050.

Implantar bicicletario.

Instalar cameras de monitoramento nas
estruturas do CV.

XXX X | X

Tornar o CV ponto de encontro para saidas turisticas e de
aventura préximas ao CV dentro do PAEST.

Guia de uso publico do entorno do CV do PAEST aos
visitantes.

X

Disponibilizar flyers do CV e PAEST em restaurantes e
hotéis préximos ao CV.

x

Disponibilizar biblioteca de jogos e brinquedos com
tematica ambiental.

Elaborar ferramentas de EA que auxiliem nas visitas.

Implementagdo de ecoaventura.

Implementacéo de eventos temporarios: Noite de
cinema; Acampamento; Voo de baldo

Implementacao de lanchonete.

Implementacéo de loja de souvenirs.

XX XXX X[ X XX X XXX | XXX [X[X]| X | X X<

X|X| X | X

XIX| XXX X | X | X[ X

X[X| X |X

Pasta online compartilhada entre membros da equipe.

Avaliagdo semestral do trabalho realizado.

Aumentar disponibilidade de equipe.

Garantir que na escala haja integrante bilingue.

XX

XX

Cada membro da equipe ter responsabilidades
especificas.

Planejamento anual de atividades realizadas no CV.

Capacitag@o em primeiros socorros para
toda a equipe.

Protocolo de apresentacéo do CV para
novos membros.

Capacitagao trimestral com toda a equipe.

Disponibilizar radios comunicadores para equipe.

XIX| X | XXX XXX (X

Legenda: V- Visitantes; El- Equipe interna; |IE- Influenciadores externos

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Para medir a performance das acbes foram criados indicadores que visam
acompanhar e avaliar o desempenho das a¢des do Plano de Ag¢ao, que devem ser
medidos periodicamente. Esses indicadores serao explicados no tépico “Indicadores”
(4.11.1).

Sugere-se que cada agao tenha um responsavel e que os demais membros
da equipe sejam colaboradores da acdo. A definicdo de um responsavel por agéao
visa organizagao das acgbes, em que uma pessoa esta a frente e responde pela
agao, enquanto os outros membros colaboram em momentos especificos. A
definicho dos responsaveis também garante que nenhum membro vai ser
sobrecarregado, dividindo as a¢des conforme relagcdo dos membros com o tipo de
acgao, disponibilidade, afinidade com a acdo e conhecimento especifico de cada
membro.

E recomendado monitorar o impacto socioambiental que as sugestdes aqui
propostas causam. Para isso foi elaborado um checklist de impacto socioambiental
(Apéndice H), que contenha parametros que indiquem manter, adaptar ou suspender
determinadas atividades. A decisao de manter, adaptar ou retirar determinada agao
sera da equipe interna do CV, sendo o checklist uma ferramenta de apoio a decisao.

E recomendado também monitorar a satisfacdo dos visitantes quanto as
estruturas e servigcos oferecidos. Um questionario disponibilizado aos visitantes pode
criar um banco de dados, contendo informacgdes importantes que podem auxiliar na

tomada de decisdes dentro do CV.

4.11.1 Indicadores

Uma organizagao pode ser entendida como um sistema, em que processa
entradas e converte em saidas, que sao destinadas aos usuarios. Para compreender
o desempenho da organizacdo € necessario entender conexdes, clientes,
processos, estrutura e tudo o que envolve a organizacdo. E necessario também
conseguir medir o desempenho das acbes realizadas em uma organizagao
(RUMMLER; BRACHE, 1994).

Para medir a performance das acdes foram criados indicadores que visam
acompanhar e avaliar o desempenho das a¢des do Plano de A¢ao, que devem ser
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medidos periodicamente, visando buscar uma melhoria continua. A importancia de
avaliar o desempenho das agdes se da por realizar uma analise com dados
concretos, propondo caracteristicas mensuraveis, para ser viavel tomar decisdes
sobre as agbes com seguranga de que € uma decisdo adequada e possivel. O
acompanhamento e avaliagdo periodica das agdes garante que a equipe tenha
consciéncia do andamento das mesmas. Sendo assim, os indicadores ajudam na
organizagcdo das agdes, demonstrando se o desempenho delas € o adequado
(Figura 98).

Figura 98 — Indicador.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Os indicadores apuram o nivel do desempenho das acbes em uma
organizacao, para que essas possam ser comparadas com metas pré-estabelecidas.
Os indicadores sao, entdo, um elemento de consenso em uma organizagao, ja que
constituem um desfecho objetivo dos resultados obtidos nas agbes (CALDEIRA,
2012).

Medir o desempenho é necessario para monitorar, controlar e aperfeicoar o
desempenho do sistema em todos os trés niveis da organizagdao (nivel de
organizagdo, nivel de processos e de trabalho executor). Sem poder medir o
desempenho o0s gestores nao tem base para comunicar expectativas de

desempenho aos colaboradores, saber o que esta acontecendo na organizagao,
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identificar falhas, fornecer feedback e tomar decisbes. A medi¢cao é benéfica aos
colaboradores também, auxiliando o colaborador a entender o que se espera dele,
monitorar seu préprio desempenho e identificar areas de aperfeicoamento
(RUMMLER; BRACHE, 1994).

Em cada nivel da organizagdo é necessario medir de forma adequada as
agdes. Dessa forma, € preciso em cada nivel compreender se os objetivos séo
adequados (objetivos), se a forma de realizar € eficiente (projeto) e garantir que as
acgdes serao cumpridas (gerenciamento).

A partir dos indicadores, pode-se definir indices e estabelecer padrdes e
metas. O indice € o valor objetivo do indicador na medicdo em determinado
momento. Padrao é um indice convencionado como referéncia de comparagéao para
o indicador. O que se busca com a implantagao de indicadores de desempenho € a
melhoria de performance. Sendo assim, é necessario definir metas para melhoria de
desempenho, planejando como atingi-las (RUMMLER; BRACHE, 1994) (Figura 99).

Figura 99 — Complexidade do indicador.

Necessita

Necessidades do
desempenho

Fonte: Elaborada pela autora com base em Rummler e Brache (1994).

Sendo assim, o desempenho do indicador € medido periodicamente, por
meio de indices que indicam o valor objetivo do indicador naquele momento. O
padrdo se apresenta como um indice convencionado como referéncia e a meta é o

indice desejado naquele indicador (Figura 100).
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Figura 100 — Relagbes existentes ao medir o indicador.

Meta------------------------------

Fonte: Elaborada pela autora com base em Rummler e Brache (1994).

Nos indicadores desenvolvidos nesta pesquisa entende-se nas medi¢des a
categoria “ruim” um indice que esta abaixo do esperado no desempenho do
indicador; na categoria “regular’ encontra-se o padrdo convencionado naquele
indicador; e “ideal” é o indice representado como meta naquele indicador.

Os indicadores de desempenho de processos objetivam medir o
desempenho das tarefas, compreendendo o andamento e qualidade das mesmas.

Os indicadores de processo dividem-se em dez tipos (Figura 101).



Figura 101 — Tipos de indicadores.

TIPOS DE
INDICADOR

‘Relacgéo das entradas consumidas
icom as metas estabelecidas;
iFazer as coisas de forma correta;
:Foco no processo; Ligada aos
‘recursos aplicados; Reduzir os
‘custos.

Eficiéncia

iRelagéo das saidas geradas com
ias metas estabelecidas; Fazer a

Eficacia——coisa certa; Foco no
iproduto/servico; Obter resultados;
‘Aumentar o lucro.

:Relaciona uma determinada
Capacidade——producao realizada em um
lintervalo de tempo.

:Fazer certo as coisas certas; Para
1a organizacéo ser EFETIVA,
:precisa ser, também, EFICIENTE
e EFICAZ; Apresentar resultados
:globais positivos ao longo do
‘tempo (permanentemente).

Efetividade

:Representa o resultado da relagdo
Produtividad :entre as saidas de um trabalho e
10s recursos utilizados para sua

iproducao.

1Relacdo de concorréncia que se
1estabelece entre 2 ou mais

Competitividade: 5rganizacses no sentido de
iatender as necessidades de um
‘mesmo cliente.

'Indica o percentual de
Rentabilidade— remuneracéo do capital investido
‘na empresa.

‘Mede a relacdo entre os valores
Lucratividade—: ($) obtidos pelo lucro e o valor
itotal das vendas.

Valor Valor é a razdo entre o que

ise recebe e o que se dispende.

iQualidade do processo eficiéncia;
iQualidade do produto eficacia;
1Qualidade para o cliente
Qualidade :efetividade. Qualida_de é a relacao
ientre as saidas totais e as
iconforme ou adequadas ao uso
E(sem defeitos, desvios, problemas

‘ou erros).

Fonte: Elaborada pela autora com base em Almeida (2019).
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Na presente pesquisa, os indicadores dividiram-se em:

¢ Indicadores de efetividade: Sao indicadores que pretendem produzir
resultados globais para a organizagcdo ao longo do tempo e
permanentemente (RUMMLER; BRACHE, 1994).

e Indicadores de qualidade: Sdo os que medem diretamente o
desempenho relacionado as necessidades e satisfacdo dos clientes.
Percebendo-se o nivel mensurado de satisfagao do cliente é possivel
tomar decisdes com maior probabilidade de assertividade (SEBRAE,
1995). Com o indicador de qualidade ha a possibilidade de averiguar
também a qualidade de fornecedores, manutencdes, servicos e

produtos.

Os indicadores para cada agao encontram-se a seguir (Figuras 102 a 135):



Figura 102 — Agéo Projeto “Empresa Amiga do Parque”.

Qual é a agédo

Para que serve

Como realiza-la

Indices de
desempenho

Notas
adicionais

Quando O que
medir medir

Como
medir

Ideal

Regular

Projeto “Empresa Amiga do Parque”

Obter apoio de empresas privadas na manutengéo das estruturas do CV,
tendo espacos adotados pelas empresas. Em contra partida a adotante
tem visibilidade da empresa na estrutura adotada.

1 - Solicitar a area juridica do IMA a elaboragédo de um contrato a ser
apresentado para as empresas;

2 - Apresentar projeto para empresas da regido da Grande Floriandpolis;
3 - Apresentar pessoalmente para os integrantes das empresas
interessadas areas a serem adotadas;

4 - Assinatura de contrato, firmando a parceria;

5 - Apresentar necessidades especificas ao responsavel pelo projeto de
manutengdo encaminhado pela empresa adotante;

6 - Acompanhar andamento da manutencao;

7 - Checar se o que foi entregue condiz com o que foi proposto.

Necessidades
especificadas que
foram atendidas

Cumprimento de

Espacos adotados prazo

Apos apresentar para Semanalmente, durante Apos a finalizagéo
as empresas e ter o a execucdo do projeto de  do projeto de cada

retorno de todas cada adotante adotante
Agilidade da adotante % das
% de espacos adotados nas tarefas do projeto de necessidades
manutengao atendidas
— Entre 81% e 100% — Cumpre as tarefas — Entre 81% e 100%

antes dos prazos

— 1 Entre 61% e 80% 1 Cumpre as tarefas — 1 Entre 61% e 80%
nos prazos

| ___Entre 41% e 60% _ |  Cumpre algumas | Entre 41% e 60%
tarefas com atraso
nos prazos e algumas
no prazo

Entre 21% e 40% Cumpre as tarefas Entre 21% e 40%

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Figura 103 — Agao Inserir Feira Artesanal nos eventos que acontecem no CV.

Qual é a agéo

Para que serve

Como realiza-la

Indices de
desempenho

Notas
adicionais

Quando O que
medir medir

Como
medir

|deal

Regular

Inserir Feira artesanal nos eventos que acontecem no CV: exposi¢des e
venda de produtos desenvolvidos pelas comunidades que vivem no
entorno do PAEST

Valorizar o trabalho realizado pelas comunidades e promover
aproximacao, trazendo os moradores para dentro do CV e os incentivando
a frequentar o espago, possibilitando também novos servigos no CV. Agédo
que, a longo prazo, pretende fazer com que a comunidade tenha
pertencimento quanto ao espaco do CV.

1 - Divulgar a oportunidade;

2 - Realizar inscrigdo dos interessados;

3 - Selecionar expositores;

4 - Fazer reunido com expositores, expondo o objetivo da agdo e como o
evento funcionara;

5 - Auxiliar e tirar duvidas dos expositores no dia do evento;

6 - Aplicar questionario de satisfagdo com expositores;

7 - Analisar respostas para possibilidade de perpetuagéo da acéo.

Satisfacéo dos

Amplitude da Comprometimento 't
divulgagéo dos expositores expositores
Ap6s a finalizagéo do Ap6s a finalizagéo do Ap6s a finalizagéo
prazo de inscrigées evento do evento

% de expositores que
sinalizaram interesse
em participar do
préximo evento

% de expositores que se
Espacos de divulgacéo inscreveram e
compareceram

No CV, nas redes
IMA e promover
reunides comunitarias
para propor

| ___No CV, nas redes — 1 Entre 61% e 80% —1 __Entre 61% e 80%
sociais do Parque e
do IMA e pessoal-
mente aos lideres
comunitarios

_ | Entre 41% e 60% _ | Entre 41% e 60%

No CV e nas redes Entre 21% e 40% Entre 21% e 40%

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Figura 104 — Acao Semana Académica.

Qual é a agdo

Para que serve

Como realiza-la

O que
medir

Quando
medir
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Notas

adicionais

Semana académica: Apresentacio de trabalhos relacionados ao PAEST,
minicursos, palestras e whorkshops

Valorizar o PAEST como fonte de pesquisa e aproximag&do com
comunidade académica. Procura incentivar pesquisadores a divulgarem
seus trabalhos e a propagarem conhecimento, criando também uma rede
de estudantes e profissionais que estudam o PAEST.

1 - Divulgar proposta da ac&o a instituicbes de ensino, professores,
nucleos de estudo e na internet;

2 - Selecionar instituigdo, professor ou nucleo para organizagéo do evento;
3 - Auxiliar organizadores e tirar duvidas;

4 - Acompanhar planejamento do evento;

5 - Auxiliar organizadores no dia do evento;

6 - plicar questionario de satisfagdo com participantes do evento;

7 - Analisar respostas dos questionarios e agdes do organizador para
possibilidade de perpetuacéo da acgéo.

Satisfacdo dos
participantes

Divulgacao da
oportunidade

Comprometimento dos
organizadores

Apbs a finalizagcao
do evento

Apos selegao do
organizador

Apo6s a finalizagao do
evento

Engajamento dos
organizadores com o
planejamento

% de participantes
que consideraram o
evento excelente

Divulgacao da
acao

____NoCV, nas redes Cumpriu planejamento
sociais do Parque e
do IMA e promover
reuniées em
instituicdes

__ | NoCV, nas redes — | Entre 61% e 80%
sociais do Parque e
doIMAe a
professores da

Grande Fpolis
__ | NoCV nasredes Cumpriu parcialmente o _ | Entre41%¢e60%

sociais do Parque e planejamento
do IMA

___ Entre81% e 100%

No CV e nas redes Entre 21% e 40%

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

210



Figura 105 — Acao Capacitagao.

Qual é a acéo

Para que serve

Como realiza-la

Indices de
desempenho

Notas
adicionais

medir

Quando O que
medir

Como
medir

|deal

Regular

Capacitagéo: Cursos dentro da area da Sustentabilidade para moradores
do entorno

Aproximagéo do PAEST com instituicdes de ensino e com a comunidade
do entorno, disponibilizando o espacgo do CV para aulas gratuitas de
cursos com a tematica da sustentabilidade, gerando oportunidade de
capacitagao para comunidade local.

1 - Solicitar a area juridica do IMA a elaboragdo de um contrato a ser
apresentado para as instituicoes e solicitar recursos de transporte e
alimentagao;

2 - Apresentar projeto para instituicdes de ensino da regido da Grande
Fpolis;

3 - Solicitar Plano de Ensino as instituicdes interessadas;

4 - Assinatura de contrato com uma institui¢gdo, firmando a parceria;

5 - Divulgacéo da oportunidade para a comunidade;

6 - Auxiliar e acompanhar a instituicdo de ensino no andamento das aulas;
7 - Checar se o que foi entregue condiz com o que foi proposto;

8 - Aplicar questionario de satisfagdo com alunos;

9 - Analise geral para averiguar possibilidade de perpetuagéo da agdo.

Divulgagéo da
oportunidade

Divulgacgéo da
oportunidade

Ap6s inscrigdo dos
interessados

Apos o planejamento
semestral das oficinas

Divulgacéo da
acao para a
comunidade

Divulgagéo da
agao

Divulgar langamento do edital no site
do IMA, no CV, nas redes sociais do
Parque e do IMA e pessoalmente em
instituigbes de ensino

Divulgar langamento do edital no site
do IMA, no CV, nas redes sociais do
Parque e do IMA

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Divulgar no CV e nas redes sociais do
Parque e do IMA, para as liderangas
comunitarias do entorno e em
comércios e servigos do entorno

Divulgar no CV e nas redes sociais do
Parque e do IMA e para as liderangas
comunitarias do entorno

Divulgar no CV e nas redes sociais do
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Figura 106 — Acao Capacitagao.

Qual é aagéo

Para que serve

Como realiza-la

Indices de
desempenho

Notas
adicionais

Quando O que
medir medir

Como
medir

|deal

Regular

Capacitagdo: Cursos dentro da area da Sustentabilidade para moradores
do entorno

Aproximacgao do PAEST com instituicdes de ensino e com a comunidade
do entorno, disponibilizando o espago do CV para aulas gratuitas de
cursos com a tematica da sustentabilidade, gerando oportunidade de
capacitagédo para comunidade local.

1 - Solicitar a area juridica do IMA a elaboracdo de um contrato a ser
apresentado para as instituigdes e solicitar recursos para projeto;

2 - Apresentar projeto para instituicdes de ensino da regiao de Fpolis;

3 - Solicitar Plano de Ensino as instituigdes interessadas;

4 - Assinatura de contrato com uma institui¢gdo, firmando a parceria;

5 - Divulgagéo da oportunidade para a comunidade;

6 - Auxiliar e acompanhar a instituicdo de ensino no andamento das aulas;
7 - Checar se o que foi entregue condiz com o que foi proposto;

8 - Aplicar questionario de satisfagdo com alunos;

9 - Anadlise geral para averiguar possibilidade de perpetuagédo da agio.

Comprometimento da Participagéo dos Satisfagédo dos
instituicao alunos alunos

Ap6s a finalizagéo das Ap6s a finalizagéo das Apos a finalizagao
aulas aulas das aulas

% de alunos que
classificaram o curso
como excelente

Cumprimento do % de alunos que
Plano de Ensino (PE) finalizaram o curso

__ Cumpre prazos do — Entre 81% e 100% ___ Entre 81% e 100%
PE no prazo
— 1  Entre 61% e 80% — 1 Entre61% e 80%
| Cumpre prazos do _ | Entre41% e 60% | Entre 41% e 60%
PE com atraso
Entre 21% e 40% Entre 21% e 40%

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Figura 107 — Acao Oficina destinada a publicos especificos.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 108 — Acao Oficina destinada a publicos especificos.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 109 — Acao Oficinas mensais de assuntos relacionados ao PAEST.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 110 — Acao Oficinas mensais de assuntos relacionados ao PAEST.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 111 — Ag¢do Realizag&o de postagens e respostas a questionamentos nas redes sociais.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 112 — Agdo Aumentar nimero de placas de sinalizagéo e substituicdo das atuais.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 113 — Agdo Manutencéo periddica nos principais acessos dos visitantes.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 114 — A¢do Adequar caminhos e espagos a NBR 9050.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 115 — Agéo Implantar bicicletario.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 116 — Agao Instalar cAmeras de monitoramento nas estruturas do CV.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Figura 117 — Agao Tornar o CV ponto de encontro para saidas turisticas e de aventura préximas ao
CV dentro do PAEST.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).



Figura 118 — Agao Guia de uso publico do entorno do CV do PAEST aos visitantes.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 119 — Acao Disponibilizar flyers do CV e PAEST em restaurantes e hotéis préximos ao CV.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 120 — Acao Disponibilizar biblioteca de jogos e brinquedos com temética ambiental.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 121 — Agao Elaborar ferramentas de Educagdo Ambiental que auxiliem nas visitas.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 122 — Agao Implementacao de ecoaventura.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 123 — Ag¢ao Implementacéo de eventos temporarios.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 124 — Ag¢ao Implementacéo de lanchonete.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 125 — Agéo Implementacédo de loja de souvenirs.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 126 — Agao Pasta online compartilhada entre membros da equipe.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 127 — Ag¢ao Avaliagcdo semestral do trabalho realizado.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 128 — Agdo Aumentar disponibilidade de equipe.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 129 — Agao Garantir que na escala haja integrante bilingue.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 130 — Agdo Cada membro da equipe ter responsabilidades especificas.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 131 — Agao Planejamento anual de atividades realizadas no CV.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 132 — Agao Capacitagdo em primeiros socorros para toda a equipe.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Figura 133 — Agao Protocolo de apresentacdo do CV para novos membros.

Qual é aagdo Protocolo de apresentacéo do CV para novos membros

Padrao de visita. Ter um guia de informagdes basicas e essenciais a
Para que serve  serem transmitidas ao visitante. O protocolo servira de base de estudos
para novos membros.

1 - Reuniao em equipe para definir informacgées essenciais a serem

transmitidas aos visitantes, responsabilizando membros por partes

especificas do protocolo;

2 - Nova reunido para retirar dividas e apresentacdo dos membros das

o partes especificas do protocolo, em que os outros membros fazem

Como realiza-la consideracdes:

3 - Um responséavel monta o protocolo;

4 - Todos leem o protocolo;

5 - Nova reunido para consideragées finais e finalizagdo do protocolo;

6 - Disponibilizar na pasta online compartilhada;

7 - Entregar a cada novo membro o protocolo.

o= Integrantes Integrantes Integrantes
g g da equipe da equipe da equipe

Ap6s finalizagéo do

protocolo Anualmente Anualmente

Quando
medir

% de novos membros
% de membros da

g = : tici % de novos membros que que consideraram o
8 g zqmp_e q~ueé)ar 'C'f aralm receberam o protocolo protocolo muito
a criagao do protocolo importante
___ Entre81% e 100% — Entre 81% e 100% ___ Entre 81% e 100%
‘©
[0)
o
o i)
[0} ey
o =
8 é 1 Entre 61% e 80% —1 _Entre 61% e 80% —1 __Entre 71% e 80%
[3)
S 3
£ 0
o
@
S _ | Entre 41% e 60% _ | Entre41% e 60% _ | Entre41%e 70%
0
(a4
Entre 21% e 40% Entre 21% e 40% Entre 21% e 40%

Se ao final do ano menos de 70% dos novos membros consideraram o
protocolo muito importante deve-se fazer uma revisao no material.

Notas
adicionais

Fonte: Elaborada pela autora (2019).



Figura 134 — Agao Capacitagao trimestral com toda a equipe.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).




Figura 135 — Agao Disponibilizar radios comunicadores para equipe.

Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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A seguir encontra-se um quadro relacionando as a¢gdes com os indicadores

de processo:

Quadro 29 — Relagéo das ag¢des com os indicadores.

ACAO INDICADOR
¢ Como medir Tipo
Projeto “Empresa Amiga do Parque”. % de espagos adotados; Efetividade para todas as
cumprimento de prazos; % de meétricas.

necessidades atendidas.
Inserir Feira artesanal nos eventos que acontecem no Divulgacao; % de expositores; % Efetividade para todas as

CV: exposicoes e venda de produtos desenvolvidos pelas| de expositores que se interessam meétricas.
comunidades que vivem no entorno do PAEST. em voltar a expor.

Semana académica: Apresentagéo de trabalhos Divulgacao; comprometimento Efetividade; Efetividade;

relacionados ao PAEST, minicursos, palestras e dos organizadores; satisfagdo dos Qualidade.

whorkshops. participantes.
Capacitagao: Cursos dentro da area da Sustentabilidade | Divulgagédo; comprometimento dos | Efetividade; Efetividade:
para moradores do entorno. organizadores; participagdo dos Efetividade; Qualidade.
alunos; satisfacao dos alunos.

Oficinas destinadas a publicos especificos. Divulgagao; curriculo e Efetividade; Qualidade;

compromentimento dos ministrantes; Efetividade; Qualidade
satisfacao dos participantes.

Oficinas periddicas de assuntos relacionados ao Divulgagao; curriculo e Efetividade; Qualidade;
PAEST. compromentimento dos ministrantes; Efetividade; Qualidade.
satisfagdo dos participantes.
Realizac@o de postagens e resposta a questionamentos Frequéncia de interagéo; % de Efetividade para todas as
nas redes sociais. questionamentos atendidos. meétricas.
Aumentar nimero de placas de sinalizagdo e substituicdo| % de recebimento e substituicio Efetividade.
das atuais. de placas.
Manutencgéo periddica nos principais acessos dos % de locais que receberam Efetividade.
visitantes. manutencao.
Adequar caminhos e espaco a % de locais j& adequados e de Efetividade.
NBR 9050. locais que foram adequados.
Implantar bicicletario. % de ciclistas que utilizam. Efetividade.
Instalar cdmeras de monitoramento nas % de estruturas que receberam Efetividade.
estruturas do CV. monitoramento.
Tornar o CV ponto de encontro para saidas turisticas e de | % de empresas/guias que aderiram Efetividade.
aventura préximas ao CV dentro do PAEST. a acdo.
Guia de uso publico do entorno do CV do PAEST aos % de visitantes que consideraram Qualidade.
visitantes. as informacdes Uteis.
Disponibilizar flyers do CV e PAEST em restaurantes e % de estabelecimentos que Efetividade.
hotéis préximos ao CV. aceitaram disponibilizar flyers.
Disponibilizar biblioteca de jogos e brinquedos com % de jogos/brinquedos utilizados; Efetividade para todas
tematica ambiental. Vezes da semana em que sao as métricas.
utilizados.
Elaborar ferramentas de EA que auxiliem nas visitas. Facilidades que a ferramenta Qualidade.
promove.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).



Quadro 29 (continuagao) - Relagéo das agbes com os indicadores.
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utilizaram; % de visitantes que
sentem-se satisfeitos.

ACAO INDICADOR
¢ Como medir Tipo
Implementacgéo de ecoaventura. % de visitantes que visitam o CV Efetividade; Efetividade;
pelo servigo; % de visitantes que Qualidade.

Implementagdo de eventos temporarios: Noite de
cinema; Acampamento; Voo de balao

% de visitantes que visitam o CV
pelo servigo; % de visitantes que
sentem-se satisfeitos.

Efetividade; Qualidade.

Implementacéo de lanchonete.

% de visitantes que utilizaram; % de
visitantes que sentem-se satisfeitos.

Efetividade; Qualidade.

Implementacao de loja de souvenirs.

% de visitantes que utilizaram; % de
visitantes que sentem-se satisfeitos.

Efetividade; Qualidade.

houveram membros biligues na

Pasta online compartilhada entre membros da equipe. | Acesso a pasta pelos membros da Efetividade.
equipe.

Avaliacao semestral do trabalho realizado. Numeros de encontros avaliativos. Efetividade.

Aumentar disponibilidade de equipe. Aumento no nimero de membros. Efetividade.

Garantir que na escala haja integrante bilingue. % de dias da escala em que Qualidade.

toda a equipe.

participaram da capacitacao.

escala.
Cada membro da equipe ter responsabilidades Atualiza¢do da equipe quanto as Efetividade para todas as
especificas. atividades; % de tarefas cumpridas. métricas.
Planejamento anual de atividades realizadas no CV. % de atividades do planejamento Efetividade.
anual cumprido.
Capacitagao em primeiros socorros para % de membros da equipe que Efetividade.

Protocolo de apresentagao do CV para
novos membros.

% de membros da equipe que
participaram da elaboragéo; % de
novos membros que receberam o

protocolo; % de novos membros que

consideraram o protocolo importante.

Efetividade; Efetividade;
Qualidade.

Capacitagdo trimestral com toda a equipe.

% de membros da equipe que
participaram da capacita¢ao; % de
membros que consideraram a
capacitagdo importante.

Efetividade; Qualidade.

Disponibilizar radios comunicadores para equipe.

Quantidade de radios disponiveis.

Efetividade.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Para os indicadores serem implementados é necessario que os envolvidos
compreendam a importancia de avaliar as agdes e medir os resultados; identificar
lideres para as medicdes; e definir cronograma de implementacdo. E necessario
também fazer uma analise dos resultados obtidos e promover discussdes entre a
equipe para avaliagao e diagndéstico das agdes e indicadores.

E importante, ainda, ressaltar que os indicadores e métricas, assim como os
indices definidos como padréao e metas, sdo referentes a pesquisa realizada em
2019. Entretanto, sdo informagdes adaptaveis conforme o tempo e objetivos do CV.

Dessa forma, recomenda-se que haja um acompanhamento dos gestores nesses



244

aspectos, para que, se for necessario alguma alteragdo, seja feita com

responsabilidade e coeréncia aos objetivos e necessidades do CV.

4.12 DIVULGAGAO EXTERNA

A divulgagao externa expde a comunidade externa da pesquisa os estudos

realizados. As atividades desenvolvidas nesta fase sdo as seguintes (Quadro 30):

Quadro 30 — Atividades desenvolvidas na fase “Divulgagao externa”.

Pesquisa-acéo> Divulgacao externa

Objetivo: Divulgar resultados.

O que foi feito Como foi feito

Apresentacao desta dissertagdo.| Apresentagéo publica dos estudos
desenvolvidos nesta dissertacao.

Disponibilizagao desta Disponibilizagdo no repositério de teses
dissertacado de forma online. e dissertacdes da UFSC.

Publicagcéo de artigos Publicacéo de artigos cientificos em
cientificos. congressos e revistas.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A divulgacao externa da pesquisa se dara pela publicacdo e apresentacao
desta dissertacdo, bem como a publicagdo de artigos cientificos relatando os

estudos desenvolvidos.

4.13 SINTESE DO CAPITULO 4

A pesquisa aplicada se deu por uma Pesquisa-acdo, em que a pesquisadora
inicialmente compreendeu a problematica da pesquisa para, em seguida, imergir no
contexto estudado, visando compreender os agentes, processos e produtos que
envolviam o tema “uso publico” do CV do PAEST.

Foram realizadas as doze fases da Pesquisa-agao propostas por Thiollent
(2009). A figura 136 contém a sintese dos principais resultados obtidos em cada fase

da Pesquisa-agao.



245

Figura 136 — Sintese dos resultados obtidos em cada fase da Pesquisa-agéao.

Procedimentos: Pesquisa bibliografica e documental; visita guiada ao Instituto Carakura.

Resultado: Conhecer de forma aprofundada o PAEST, o CV e seus gestores,
compreendendo assim o objeto de estudo e seu contexto.

Z
Procedimentos: Discussdes entre autora, orientador, gestores e colaboradores do CV.

Resultado: Definigdo do tema da pesquisa: Abordagem sistémica da Gestéo de design com
foco no uso publico do centro de visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.

Procedimentos: Discussdes entre autora, orientador, gestores e colaboradores do CV. N\
Resultado: Definigdo do problema da pesquisa: Como a bordagem sistémica na gestéo de
design pode contribuir para potencializar o uso publico em centros de visitantes de unidades

de conservagao? J
\
Procedimentos: Leitura e complementagdo da Fundamentagao teérica.
Resultado: Aprofundamento nas tematicas da pesquisa.
<
Procedimentos: Revisdo das etapas anteriores e discussao entre autora e orientador. 0

Resultado: Definicdo da hipétese da pesquisa: A Abordagem Sistémica na Gestédo de Design
pode contribuir para potencializar o uso publico no centro de visitantes do Parque Estadual
da Serra do Tabuleiro. J

Procedimentos: Discuss&o entre autora, orientador e geréncia do Parque Estadual da )

Serra do Tabuleiro.
Resultado: Reconhecendo atores da pesquisa: Gestores do IMA; Monitores, funcionarios

e colaboradores do Centro de visitantes; Visitantes. Y,

Procedimentos: Observagdo territorial, Entrevistas; Visita guiada; Observagao; Andlise das
midias digitais; Questionarios.

Resultado: Identificagdo de necessidades e potencialidades do uso publico no CV;
Compreensao aprofundada dos atores envolvidos no uso publico do CV. J

Procedimentos: Imersao; Mapa mental; Matéria de capa; Discussdes; Mapa de stakehol- )
ders; Persona; Jornada do usuario; Analise SWQT,; Brainstorming.

Resultado: Anélise dos problemas, discussdes e debates entre autora e participantes e
tomadas de decis&o sobre o CV e o uso publico no espaco.

/
SN
Procedimentos: Se deu ao longo de todo o processo de pesquisa.

Resultado: Aprendizagem conjunta, pois tanto pesquisadores quanto participantes

aprenderam e ensinaram algo.

<
Procedimentos: Se deu ao longo de todo o processo de pesquisa.
Resultado: Valorizagdo das experiéncias e conhecimento informal. Troca de conhecimento

entre pesquisadores e participantes (gestores, colaboradores, funcionarios, visitantes).

Z
< < - - N
Procedimentos: Elaborag&o de agdes para potencializar o uso publico.

Resultado: Sugestao de agdes para potencializagdo do uso publico no CV baseado em 4
diretrizes principais. Métricas para acompanhar desenvolvimento das agdes.

4
Procedimentos: Elaboragéo de publicagdes e apresentagdes. )

Resultado: Apresentacgédo e divulgagéo desta dissertagéo e publicacdo de artigos
cientificos.

Fonte: Elaborada pela autora com base em Thiollent (2009).

As “fase exploratéria” foi essencial para compreender o contexto geral do
PAEST e do CV, bem como a situagéo atual do CV e os gestores. As fases “tema de
pesquisa” e “colocagdao do problema” permitiram definir a problematica desta

pesquisa. A fase “o lugar da teoria” permitiu recapitular os temas estudados. A fase
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“hipéteses” permitiu a elaboragdo da hipdtese desta pesquisa. A fase “campo de
observagado, amostragem e representatividade qualitativa” auxiliou na definicdo da
amostragem da pesquisa. As fases “coletas de dados” e “seminario” proporcionaram
conhecimento aprofundado em relacdo aos agentes envolvidos no uso publico do
CV. As fases “aprendizagem” e “saber formal/saber informal” oportunizaram
reflexdes e discussdes, gerando troca de conhecimento entre todos os envolvidos na
pesquisa. A fase “plano de agao” possibilitou a criacdo de um plano que visa orientar
a potencializagdo do uso publico no CV. A fase “divulgacédo externa” proporcionara
debates e reflexbes em diferentes ambientes de aprendizagem.

As acdes do Plano de acédo se deram por meio das ferramentas aplicadas
durante a pesquisa. No quadro 31 sdo elencadas as principais ferramentas para

escolha das acgoes:



Quadro 31 — Relagéo das agdes com ferramentas e fases da pesquisa.
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ACAO

ETAPA DA PESQUISA-AGAO

FERRAMENTA

Projeto “Empresa Amiga do Parque”.

Coleta de dados

Entrevista com geréncia; entrevista
com monitores; observagao

Inserir Feira artesanal nos eventos que acontecem no CV:
exposicdes e venda de produtos desenvolvidos pelas
comunidades que vivem no entorno do PAEST.

Coleta de dados; seminario

Entrevista com monitores;
observag&o; matéria de capa

Semana académica: Apresentacéo de trabalhos relacionados
ao PAEST, minicursos, palestras e whorkshops.

Caoleta de dados

Entrevista com geréncia;
observagao

Capacitagdo: Cursos dentro da area da Sustentabilidade para
moradores do entorno.

Coleta de dados; seminario

Entrevista com monitores; matéria
de capa

Oficinas destinadas a publicos especificos.

Coleta de dados

Questionario; observacao

Oficinas periddicas de assuntos relacionados ao PAEST.

Coleta de dados

Questionario; observagao

Realizagao de postagens e resposta a questionamentos nas
redes sociais.

Coleta de dados; seminario

Questionario com visitantes;
questionario com monitores;
anadlise das redes sociais; jornada
do usuario

Aumentar nimero de placas de sinalizagao e substituicdo das

Coleta de dados; seminario

Questionario dos visitantes;
questionario dos monitores;

atuais. discussdes; observacéo;
observacao territorial jornada do
usuario
Manutengéo periddica nos principais acessos dos visitantes. Coleta de dados Obsemag:ao; an?“se SWOT,
discussdes
Adequar caminhos e espaco a NBR 9050. Coleta de dados Observagdo

Implantar bicicletario.

Coleta de dados; seminario

Entrevista com monitores; jornada
do usuario

Instalar cdmeras de monitoramento nas
estruturas do CV.

Coleta de dados

Entrevistas com monitores;
entrevista com visitantes;
observacgao

Tornar o CV ponto de encontro para saidas turisticas e de
aventura préximos ao CV dentro do PAEST.

Coleta de dados

Entrevista com geréncia;
observacao

Guia de uso publico do entorno do CV do PAEST aos
visitantes.

Coleta de dados; seminario

Entrevista com geréncia;
observagao; analise SWOT

Disponibilizar flyers do CV e Parque em restaurantes e hotéis
proximos ao CV.

Coleta de dados; seminario

Entrevista com geréncia;
observacao territorial;
analise SWOT

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Quadro 31 (continuagéo) - Relagéo das agbes com ferramentas e fases da pesquisa.

AGAO

ETAPA DA PESQUISA-AGAO

FERRAMENTA

Disponibilizar biblioteca de jogos e brinquedos com tematica

ambiental.

Coleta de dados; seminario

Entrevista com geréncia;
questionario com visitantes;
jornada do usuario

Elaborar ferramentas de EA que auxiliem nas visitas.

Coleta de dados; seminario

Entrevista com monitores;
entrevista com visitantes;
questionario; jornada do usuario;
discussdes; matéria de capa

Implementag¢édo de ecoaventura.

Coleta de dados; seminario

Entrevista com geréncia;
questionario com visitantes;
jornada do usuario

Implementacao de eventos temporarios: Noite de
cinema; Acampamento; Voo de baldo

Coleta de dados; seminario

Entrevista com geréncia;
questionario com visitantes;
jornada do usuario

Implementac&o de lanchonete.

Coleta de dados; seminario

Questionario com visitantes;
entrevista com geréncia; entrevista
com visitantes; observagao;
observacao territorial; jornada do
usuario

Implementacéo de loja de souvenirs.

Coleta de dados; seminario

Questionario com visitantes;
entrevista com geréncia; entrevista
com monitores; observagao;
observacao territorial; jornada do

usuario
Pasta online compartilhada entre membros da equipe Coleta de dados; seminario Entrevista com monitores;
P quipe. ’ brainstorming
o ) L Entrevista com monitores;
Avaliacao semestral do trabalho realizado. : ~ !
Loz Coleta de dados; seminario observagio

Aumentar disponibilidade de equipe.

Coleta de dados; seminario

Entrevista com monitores;
observagéo; analise SWOT

Garantir que na escala haja integrante bilingue.

Coleta de dados

Entrevista com monitores;
observagdo

Cada membro da equipe ter responsabilidades
especificas.

Coleta de dados

Observacéo

Planejamento anual de atividades realizadas no CV.

Coleta de dados; seminario

Observagao; discussdes

Capacitacdo em primeiros socorros para
toda a equipe.

Coleta de dados

Observagéo; brainstorming

Protocolo de apresentagéo do CV para
novos membros.

Coleta de dados; seminario

Observacgao; brainstorming

Capacitagéo trimestral com toda a equipe.

Coleta de dados; seminario

Observagéo; brainstorming

Disponibilizar radios comunicadores para equipe.

Coleta de dados; seminario

Observacdo; brainstorming

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Todas as pesquisas, discussdes e debates influenciaram na elaboragcao das
agdes do Plano de agédo, mas algumas ferramentas destacaram a necessidade das

acoes, devido a isso elas foram elencadas.
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5 DISCUSSAO

No presente capitulo sera realizada uma discussao dos resultados obtidos
na pesquisa, relacionando a fundamentacéo tedrica com a pesquisa aplicada. Esta
Secao esta dividida em quatro partes. A primeira parte refere-se a relacdo da Gestao
de Design e Abordagem Sistémica com a pesquisa aplicada, a segunda parte trata
da relagdo do Design de Servigo com Gestdo de Design, a terceira parte aborda
reflexdes das fases da pesquisa-acdo na Abordagem Sistémica da Gestdao de

Design e a quarta parte apresenta as consideragdes sobre o Plano de agéo.

GESTAO DE DESIGN E ABORDAGEM SISTEMICA

O pensamento sistémico possibilita compreender cada objeto ou evento
como um organismo formado por elementos que se relacionam entre si e ndo como
uma linha de causa e efeito (LAURO, 2014). Capra (1998) considera que o
pensamento sistémico busca a compreensdo de um fenbmeno de forma a
considerar seu contexto, envolvendo todas as suas relagbes e interdependéncias. A
perspectiva sistémica no Design ganhou forga principalmente pela complexidade dos
problemas enfrentados atualmente, o que exige dos designers uma visao holistica
do problema, dando entdo maior énfase ao todo do que as partes. Essa visao
possibilita a inclusdo de aspectos importantes na maneira de enxergar o problema,
como os relacionamentos com o ambiente e com outros sistemas (STRAIOTO;
FIGUEIREDO, 2017).

Best (2012) considera que Gestao de Design é um correto gerenciamento de
pessoas, processos, procedimentos e projetos que sustentam a criagao de produtos,
servicos, ambientes e experiéncias do cotidiano das pessoas. A autora ainda
acredita que conhecer os contextos internos e externos e atuar holisticamente sobre
eles é importante em uma atividade de gerenciamento, sendo possivel compreender
relagdes e conexdes existentes na organizagao, visando ag¢des de impacto positivo e
adequado.

Dessa forma, esta pesquisa considera que para uma avaliagdo do uso
publico do CV do PAEST e uma consequente sugestdo de melhoria é essencial
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olhar a organizagdo como um todo, percebendo as relagdes e compreendendo o
contexto. Com essa compreensao faz-se possivel sugerir, de forma responsavel, um
gerenciamento efetivo da organizacdo a partir da Gestdo de Design. Entende-se
entdo que a Abordagem Sistémica proporciona a Gestdo de Design uma
compreensao das relacdes existentes no CV e das influéncias internas e externas
que o impactam.

Sendo assim, nesta pesquisa o Design associado a Abordagem Sistémica
contribuiu para identificar agentes envolvidos no uso publico do CV, compreender a
realidade e necessidades destes agentes, abranger caracteristicas do contexto,
envolver equipe interna na realizagdo de analise e avaliacdo da situagao do CV,
desenvolvendo também a pratica de refletir e desenvolver solugbes viaveis e, por
fim, possibilitou a formulagao de a¢des adequadas a realidade do CV.

Para Mozota (2003) ha a existéncia de trés niveis de Gestdo de Design:
operacional, tatico e estratégico. Entende-se que a presente pesquisa atuou no nivel
tatico, pois nesse nivel, o design organiza equipes, sistemas e processos dentro de
uma organizacao (BEST, 2015), e foi onde esta pesquisa permeou.

O nivel tatico da Gestdo de Design trata-se de aplicar ideologias da
organizagdo em projetos e programas e planos de acdo da empresa, tendo a
alocagao de recursos humanos, orgcamentarios e materiais (PICCHIAI, 2011). Essa
pesquisa propds acdes que impactam a organizagao do CV e o modo como opera,
mas respeitou a missao e visao da instituicdo. Dessa forma, destaca-se que houve a
proposicao de ag¢des adequadas aos objetivos e valores do local, que visaram a
potencializagdo do uso publico sem alterar a esséncia do CV, fazendo com que a
visdo e missdo do CV percorram em todos os niveis da gestdo do espaco.

Dessa forma, entende-se que a Abordagem Sistémica da Gestdo de Design
atuou reconhecendo o contexto, as conexdes, 0S processos, Servigos e as pessoas
envolvidas no uso publico do Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do
Tabuleiro. A partir desse reconhecimento trabalhou em nivel tatico, considerando as
necessidades do uso publico e respeitando a missdo do CV definidas e praticadas
pelos gestores, aplicando as ideologias da organizagdo adaptadas as necessidades
para criar um Plano de acao para orientar a potencializacdo do uso publico no CV.
Para compreender o desempenho do Plano de agdo foram elaborados indicadores
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para as acgoes, conseguindo obter métricas ao longo da aplicagdo do Plano, obtendo
dados para compreender sucessos e falhas nas agbes e proporcionando

embasamento para tomada de decisao (Figura 137).

Figura 137 — Abordagem Sistémica da Gestdo de Design para orientar a potencializagdo do uso
publico no CV do PAEST.

GESTAOQ DE ABORDAGEM
DESIGN SISTEMICA

Centro de Visitantes
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percorrem Gerenciamento TATICO
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o) @ Acles
ﬁ%}/ Agao OPERACIONAL Gerenciamento da rotina

Plano de agdo para orientar a potencializagéo do
uso publico no Centro de Visitantes do PAEST

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

O NASDesign ja atua com pesquisas em UCs desde 2014, garantindo
experiéncia tedrico-pratica dos integrantes do nucleo. As pesquisas realizadas
permeiam as trés areas da Gestdo de Design em diferentes UCs. No Parque
Estadual da Serra do Tabuleiro existe uma pesquisa em andamento e a realizagao
de uma dissertacao relacionada a relacdo do CV com a comunidade do entorno
(BERLATO, 2019). Essas pesquisas influenciam na forma como os colaboradores do
PAEST enxergam o Design e suas contribuicbes no contexto, ocorrendo uma

aproximacgao e confianga para trabalhar em diferentes niveis da Gestao de Design.
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Acredita-se ainda que a presente pesquisa possibilitara novas pesquisas de carater

operacional no CV e proporcionara embasamento para pesquisas estratégicas.

DESIGN DE SERVICO E GESTAO DE DESIGN

A Gestao de Design € um correto gerenciamento de pessoas, processos,
procedimentos e projetos que sustentam a criagdo de produtos, servigos, ambientes
e experiéncias do cotidiano das pessoas (BEST, 2012).

O Design de Servigo agrega valor no gerenciamento, uma vez que busca a
compreensao dos agentes envolvidos por meio de pesquisas aprofundadas,
encontrando as necessidades dos envolvidos (MORITZ, 2005). As organizagdes
podem utiliza-lo para melhorar os servicos que oferecem hoje, para desenvolver
novas propostas de valor, e ainda podem promover experiéncias aos clientes em
multiplos canais. Permite as organizagdes equilibrar as suas necessidades
operacionais com a experiéncia dos usuarios de forma pratica e acessivel
(STICKDORN et al., 2020).

As ferramentas de Design de Servigo sdo visuais, rapidas e faceis de
entender, formando uma linguagem comum para a colaboragcdo, em que equipes
interdisciplinares gostam de utiliza-las. Elas permitem filtrar a complexidade dos
servicos, ajudando a equipe a compreender os servicos de forma pratica, mas
também em nivel empatico. As ferramentas podem desencadear trocas de ideias;
criar um entendimento comum sobre algo; transformar opinides; e estimular o
desenvolvimento de uma linguagem comum entre diferentes grupos (STICKDORN et
al., 2020).

Percebe-se que o Design de Servigo agrega valor a Gestdo de Design pois
faz um aprofundamento dos agentes envolvidos, proporcionando conhecimento
significativo destes, compreendendo suas expectativas e necessidades. Proporciona
atencdo aos servicos que a organizacao realiza, compreendendo a importancia de
cada fase. As ferramentas do Design de Servico também contribuem na
aprendizagem, gerando reflexdes e troca de conhecimento.

O Design de Servico facilitou a troca de ideias e formacgao de conhecimento,

proporcionando uma integracdo entre a equipe interna, que refletiu sobre a
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complexidade da missdo do CV, debateu situagcdes e possibilidades, e praticou a
empatia para com os visitantes.

Sendo assim, utilizar o Design de Servigo como apoio no gerenciamento
promoveu um maior conhecimento a equipe sobre a situacdo do CV e quem sao os
visitantes, bem como proporcionou um entendimento da equipe interna que atua no
uso publico, enfatizando a importancia destes para o funcionamento e melhoria do

uso publico no CV.

AS FASES DA PESQUISA-ACAO NA ABORDAGEM SISTEMICA DA GESTAO DE
DESIGN

Na pesquisa aplicada optou-se pela realizacdo de uma pesquisa-agao.
Foram realizadas as 12 fases de pesquisa sugeridas por Thiollent (2009): Fase
exploratoria; O tema de Pesquisa; Colocagdo do Problema, Lugar da Teoria;
Hipoteses; Seminario; Campo de Observagao, Amostragem e Representatividade;
Coleta de Dados; Aprendizagem; Saber Formal/Saber Informal; Plano de Acéo; e
Divulgagao Externa.

A “fase exploratoria” contribuiu para compreender o contexto e situacdo do
CV, em que foi possivel reconhecer os problemas prioritarios e necessidades atuais.
Por meio dessa fase houve a definicdo do objeto de estudo e o aprofundamento de
conhecimento sobre o mesmo. Nesta fase ocorreu uma pesquisa aprofundada em
relacdo ao PAEST, ao CV e aos gestores.

Em “o tema da pesquisa” houve a definicdo da tematica da pesquisa e
compreensao das limitagdes, o que contribuiu para a oficializacdo da pesquisa e
definicdo do foco que seria trabalhado. Proporcionou o inicio da elaboragdo de
estratégias para aplicagao de ferramentas. Houve nesta fase um aprofundamento
nas necessidades do PAEST e do CV.

A “colocacdo do problema” proporcionou discussées reflexivas entre
pesquisadores do NASDesign e colaboradores do CV, contribuindo para um
aprofundamento e compreensao da problematica da pesquisa.

Em “o lugar da teoria” ocorreu o reforgco da importancia das pesquisas

tedricas, proporcionando uma revisdo e complementacédo de toda a fundamentacao
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tedrica, a fim de uma compreensao aprofundada do tema da pesquisa e da area em
que se adequa. O embasamento tedrico se deu por pesquisas na area da Gestao
de Design, Abordagem Sistémica, Design de Servico e Unidades de
Conservagao.

Em “hipotese” foi realizada uma reflexdo de todas as etapas realizadas até
entdo, o que contribuiu para a elaboragdo de uma suposta resposta a problematica
da pesquisa, refletindo em um direcionamento de pesquisa a partir da analise das
necessidades do CV e contribuigdes possiveis do Design.

O “campo de observagdo, amostragem e representatividade qualitativa”
contribuiu para definicdo dos participantes da pesquisa, que refletiu nos atores a
serem considerados e estudados na pesquisa-acao: visitantes e colaboradores do
Cv.

Na “coleta de dados” foi possivel aprofundar os conhecimentos em relagao
aos agentes, tanto os colaboradores quanto os visitantes do CV. As ferramentas
aplicadas serviram como forma de producao de informagado sob o olhar do design.
As informagdes contribuiram para a compreensdo do atual estado do CV,
compreendendo 0s processos, servigos e estruturas atuais e, compreendendo
ainda, como os agentes envolvidos agem, se comportam e o que sentem.

Em “seminarios” foi possivel obter informacées de como os colaboradores
do CV pensam, quais suas perspectivas, expectativas e anseios em relagdo ao CV,
assim como possibilitou os colaboradores a se colocarem no lugar dos visitantes e
refletirem sobre as condigdes atuais dos espacos e servigos proporcionados pelo
CV. As ferramentas de design aplicadas serviram como forma de producdo de
informagao, compreendendo as perspectivas dos envolvidos no CV. Aconteceram
debates e discussbes em relacdo as estruturas, aos processos, servigos e
agentes envolvidos no uso publico do CV.

Em “aprendizagem” foi possivel perceber que houve uma troca de
conhecimentos, caracterizando uma “aprendizagem conjunta”, em que tanto
pesquisadores quanto participantes transmitiram ensinamentos e foram ensinados.
E um processo que ocorreu durante toda a pesquisa-acdo e proporcionou conversas

e reflexdes sobre a importancia de estar disposto a ouvir e ensinar.
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A mesma importancia tem o “saber formal / saber informal”, que reconhece o
visitante como fonte de ensinamentos para a pesquisa e para os colaboradores do
CV. Percebe-se a importancia da expressao dos visitantes para a construgao de um
plano que os coloque como centro do projeto.

O “Plano de Acao” possibilitou diretrizes voltadas a potencializagao do uso
publico no CV do PAEST. O Plano foi pensado de forma a ser adequado a realidade
e necessidades encontradas considerando tanto visitantes quanto colaboradores.

A “divulgacédo externa” é realizada para expor a pesquisa a comunidade
académica e para interessados nos assuntos abordados. Contribui para gerar
discussoes, estimular novas pesquisas e para, inclusive, aperfeicoar esta pesquisa.

E importante destacar que a Pesquisa-acdo ocorreu sob a tematica da
Abordagem Sistémica na Gestdo de Design, que contribuiu para que ocorressem
amplas pesquisas e convergéncias adequadas ao considerado necessario em cada
fase, contribuindo também para que em cada fase houvesse adaptagdes e

abordagens adequadas durante o andamento da pesquisa (Figuras 138 e 139).

Figura 138 — Etapas da Pesquisa-agao relacionadas a Abordagem Sistémica e Gestao de Design.
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Fonte: Elaborada pela autora (2019).
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Figura 139 — Etapas da Pesquisa-agao relacionadas a Abordagem Sistémica e Gestao de Design.
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A Abordagem Sistémica aliada a Gestdo de Design possibilita a entrada de
informacdes e transformacgdes sob o olhar sistémico do Design possibilitando a saida
de conhecimento em cada etapa da pesquisa, sendo possivel retroalimentar esses
conhecimentos com novas informagdes e gerar novos conhecimentos.

Destaca-se ainda o Design como agente na resolugédo de problemas (BEST,
2012) e que considera as informagbes dos problemas de forma integrativa
(CARDOSO, 2013), realizando em cada fase busca de informag¢des e convergindo
para a proxima fase s6 o conhecimento que causa impacto real na pesquisa.

Por fim, deve-se evidenciar que a metodologia de pesquisa-agdo adequa-se
a Gestdo de Design, em que suas fases contribuem no desenvolvimento do
processo de gestdo de forma coerente, contribuindo ainda para um entendimento
profundo do pesquisador/gestor no contexto estudado, devido a imersdo no

ambiente investigado que a metodologia proporciona.

PLANO DE AGAO

Essa pesquisa elaborou por meio de uma Pesquisa-agao um Plano de agao
para o CV do PAEST. A elaboracdo do plano se deu pela Abordagem Sistémica da
Gestao de Design.

O Plano de agao teve como objetivo a orientar a potencializacdo do uso
publico no Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro. O plano
consiste em uma série de acbes divididas em quatro diretrizes que, baseadas no
processo de pesquisa, influenciardo na qualidade uso publico prestada aos
visitantes.

E importante ressaltar que o Plano de agdo considera como centro da
pesquisa a importancia dos visitantes para sua elaboracido, pois sem os visitantes
nao existe a necessidade do uso publico. Os agentes “equipe interna” e
“‘influenciadores externos” também sao considerados no Plano de acdo, mas estes
sdo agentes que prestam o servico de uso publico aos visitantes, entdo séo
consideradas as suas necessidades de qualidade de ambiente trabalho, condi¢cdes
de trabalho, qualificacdo e qualidade de vida no trabalho. Dessa forma, as diretrizes
e acgbes elaboradas para o Plano de acdo tem como objetivo orientar a
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potencializagdo da experiéncia e satisfacdo do visitante de forma direta e indireta,
seja qual for sua intengdo ao visitar o CV do PAEST (lazer, pesquisa, estudo,
recreacgao...) (Figura 140). Ou seja, as opinides e reflexdes dos visitantes foram
consideradas fundamentais para a elaboracdo do Plano de ac&o, como ja

mencionado na fase “Saber formal / saber informal”.

Figura 140 — Visitantes como centro do Plano de acao.
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Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Entende-se que o Plano de acéo contribui para que a equipe interna possa,
no que diz respeito ao uso publico, transmitir por meio das transformagdes propostas
pelo Plano de acdo a missdo e visdo do CV para os visitantes, proporcionando a
eles a vivéncia desses objetivos.

De forma sucinta, o Plano de acgao foi possivel devido a analise do contexto,
a compreensao dos envolvidos neste contexto e a identificacdo dos pontos de falhas
e potencialidades no CV. O plano permite a verificacdo das ag¢des por meio de
indicadores, que aponta o sucesso ou fracasso da agao, possibilitando o retorno em
etapas anteriores para adaptagdes e transformacgdes necessarias (Figura 141).
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Figura 141 — Verificagao das ac¢des e possibilidade de transformagdes.
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Fonte: Elaborada pela autora (2019).

A compreensdo do contexto e o entendimento dos agentes, processos,
servicos e produtos possibilitou a elaboracdo do Plano de acdo. Os conhecimentos
adquiridos proporcionaram inicialmente a elaboragao de diretrizes estratégicas para
direcionar as agcdes conforme as necessidades latentes para potencializagao do uso
publico. Em seguida foi possivel elaborar acbes a serem realizadas pela equipe
interna do CV. Em conjunto com as agdes foram criados indicadores para cada
acao, que indicarao o desenvolvimento da acédo e do plano como um todo.

Assim, foi elaborado um Plano de agdo que se integra a missao e visao,
respeita e acolhe a equipe interna e compreende necessidades explicitas e
implicitas dos que usufruem do uso publico proporcionado pelo CV. Assim como
compreende a necessidade do acompanhamento das acgdes e das facilidades

proporcionadas por métricas que facilitem a tomada de deciséo (Figura 142).
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Figura 142 — Sintese das caracteristicas do Plano de A¢ao.

Visdo & © Missao

Instituto
IMA*-iq)araku ra

Principios © ¢ Posicionamentos
.............................. . DEMANDAS DE
i INFLUENCIADORES :
E EXTERNOS i /N
! EQUIPE A : v N[
e @vemaest (0D - AP
H \
5 I .
... AGENTES SERVICOS INFRAESTRUTURAS
POSSUI 4 diretri para direcionar
t 'r?. [ —— acdes conforme
estrategicas necessidades
para
potencializar—— 31 agbes
o uso pliblico \
Indicadores d para rr:eldlr ° ¢
das agBes esenvolvimento
das acodes

PeIaErc))pSIr ;E'm?.lggﬁf_c_’? ______ et N , Acompanha desenvolvimento das agdes
! Monitores ° por meio de II\_JDICADORES
e '
9 v
Definicdo em manter, adaptar, , Facilita avaliagdo das
transformar ou excluir agéo acdes e tomadas de decisdo

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Portanto, entende-se que o Plano de agdo elaborado tem potencial para

orientar a potencializagdo do uso publico do CV devido as melhorias que as agdes
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podem proporcionar ao CV. Destaca-se aqui a independéncia financeira para
realizacdo de projetos, eventos e necessidades especificas; a otimizagdo do tempo
de trabalho dos funcionarios com a demanda de responsabilidades especificas para
cada um e a organizacdo de atividades; as capacitagdes aos funcionarios,
engajando-os e qualificando os servigos; 0s novos servigcos, gerando mais interesse
e satisfacdo nos visitantes; as adequagdes nas infraestruturas e servigos,
proporcionando inclusdo e conforto aos visitantes; e as novas parcerias, gerando
visibilidade e credibilidade ao CV, engajando mais pessoas e empresas nas causas

ambientais.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

A resposta ao problema desta pesquisa de como a Abordagem Sistémica
na Gestao de Design pode contribuir para potencializar o uso publico em um
Centro de Visitantes de uma Unidade de Conservagao? e ao objetivo geral da
mesma de utilizar, por meio de uma Abordagem Sistémica, a Gestao de Design
como ferramenta para orientar a potencializagdao do uso publico no Centro de
Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro construiu-se a partir da
elaboracao de um Plano de agao.

Quanto aos objetivos especificos definidos nesta pesquisa, considera-se que
eles foram alcangados, conforme descritos a seguir:

e Conhecer o contexto geral das Unidades de Conservagao e do uso
publico nestes locais, bem como o contexto do Parque Estadual da
Serra do Tabuleiro e de seu Centro de Visitantes: Foi possivel
cumprir o objetivo especifico por meio de pesquisas bibliograficas e
documentais, reunides com gestores do IMA e gestores e funcionarios do
Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro. As
informagdes obtidas neste objetivo especifico proporcionaram
embasamento tedrico para compreensao do objeto de estudo.

e Estabelecer contribuicoes do Design de Servico na Gestdo de
Design: O Design de Servigo proporcionou ferramentas que auxiliaram a
Gestado de Design no aprofundamento dos agentes envolvidos no uso
publico do CV. As ferramentas auxiliaram os participantes a
compreenderem de forma mais fluida os servicos da organizacao,
desenvolvendo um olhar empatico sobre quem os utiliza. As reflexdes a
respeito das contribuicdes do Design de Servico na Gestdo de Design
encontram-se no capitulo “Discussao”.

e Realizar imersdao na realidade do uso publico do Centro de
Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro,
compreendendo suas necessidades: A realizacdo da Pesquisa-agao
proporcionou uma imersdo da pesquisadora no Centro de Visitantes do
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Parque Estadual da Serra do Tabuleiro. Essa imersao resultou em uma
compreensao de quem sao os agentes envolvidos no uso publico, no
reconhecimento das necessidades, falhas e potencialidades no uso
publico do CV do PAEST e no desenvolvimento de empatia tanto para
com a equipe de trabalho do CV quanto para com os visitantes.

e Identificar como a Gestdo de Design sob a perspectiva da
Abordagem Sistémica pode contribuir nas necessidades
identificadas no uso publico do Centro de Visitantes do Parque
Estadual da Serra do Tabuleiro: A Abordagem Sistémica da Gestao de
Design contribuiu para compreensao sistémica do contexto do uso
publico no Centro de Visitantes, na identificacdo de agentes envolvidos
no uso publico, na compreensdo da realidade e necessidades destes
agentes, na abrangéncia de caracteristicas do contexto e na analise da
situacdo do CV, desenvolvendo formulagcdo de solugbes viaveis e
adequadas a realidade do mesmo. As reflexdes a respeito das
contribuicdes da Abordagem Sistémica na Gestdo de Design para
contribui¢cdo no uso publico do CV encontram-se no capitulo “Discussao”.

A pesquisa, ao realizar uma analise no Centro de Visitantes do Parque
Estadual da Serra do Tabuleiro possibilitou a elaboracédo de um Plano de acéo inicial
voltado as necessidades de uso publico no CV, pois ele evidencia as
potencialidades e indica agdes que contribuem para orientar a potencializagédo do
uso publico no local. Sendo assim, o Plano de acdo tem como principal objetivo
auxiliar os gestores do Centro de Visitantes do PAEST a potencializarem o uso
publico do espaco por meio de acgdes especificas, que foram elaboradas baseadas
nas necessidades encontradas no uso publico do CV.

Portanto, entende-se que o Plano de acdo é aplicavel somente ao CV do
PAEST, pois o estudo foi realizado com gestores, equipe e visitantes deste local,
nao sendo possivel afirmar que as ag¢des sugeridas neste Plano de agdo sao
necessariamente ideais a outros Centros de Visitantes de outras Unidades de
Conservagao.

Entretanto, com as ferramentas utilizadas para a realizacdo deste Plano de

acao obtiveram-se resultados condizentes com a realidade local e bem aceitos pela
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equipe do CV. Dessa forma, pode-se sugerir a aplicacdo das mesmas ferramentas
visando a criagdo de um Plano de agao voltado a potencializagdo do uso publico em
diferentes CV de outras Unidades de conservagao. Todavia, sugere-se que haja um
estudo do contexto antes da aplicacdo das ferramentas, pois diferentes contextos
podem se adaptar mais facilmente a outras ferramentas disponiveis.

Em relagdo aos procedimentos metodoldgicos adotados nesta pesquisa,
estes se mostraram adequados aos objetivos. Nesta pesquisa os procedimentos
metodoldgicos dividiram-se em duas partes: fundamentagcdo tedrica e pesquisa
aplicada.

A fundamentacdo tedrica proporcionou embasamento cientifico na
construgcao desta dissertagdo. A revisao sistematica das teses e dissertacbes
auxiliaram na compreensao do que as pesquisas de Design ja realizaram dentro do
contexto estudado.

A pesquisa aplicada se deu pela realizacdo de uma pesquisa-acdo, que
proporcionou uma imersdo da pesquisadora no contexto do objeto de pesquisa. A
pesquisa-acdo proporcionou a interagcdo profunda entre pesquisadora e
participantes, gerando troca de conhecimentos e experiéncias entre os envolvidos e
possibilitando aprendizagem a todos. A pesquisa-agdo também contribuiu para que
a pesquisa se desse de forma colaborativa, ocorrendo reflexdes e discussdes entre
os participantes, propiciando transformacgdes no cotidiano do contexto durante o
processo da pesquisa.

Destaca-se como significativa contribuicdo da pesquisa-agdo as conversas,
debates e reflexdes promovidas entre pesquisadora, visitantes e equipe de
colaboradores do CV. Percebeu-se durante o processo as mudangas e
transformagdes comportamentais ocorridas na equipe de colaboradores do CV,
promovendo a acentuacdo da pratica da empatia em relacdo aos visitantes,
despertando reflexdes que facilitaram as transformacdes na organizagao, ocorrendo
de forma natural ao longo do processo da pesquisa.

Como resultados de pesquisa conclui-se que o Plano de agao respeitou a
misséo do CV de transmitir conhecimento e consciéncia ambiental aos visitantes e
se adequou as necessidades do mesmo, visando ag¢des que superem as limitacoes

e tragam beneficios ao uso publico do espago, de forma direta e indireta. Afirma-se
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que o Plano de acao teve uma aceitagao unanime pelos membros da equipe interna
do CV e os mesmos demonstraram interesse e entusiasmo em colocar o Plano de
acao em pratica.

Ressalta-se ainda que, conforme opinido da equipe interna, o Plano de acao
criado nesta pesquisa expde a situagdo do CV, organiza agbdes para um melhor
aproveitamento do uso publico, otimiza o tempo de trabalho da equipe e estimula os
membros da equipe na realizagao do trabalho.

A visao sistémica do Design mostrou-se capaz de trabalhar com a
complexidade, com diferentes variaveis influenciando o contexto estudado: fatores
ambientais e sociais, educacdo ambiental, processos organizacionais, fatores
econdmicos e diferentes agentes a serem atendidos, que possuem diferentes
propoésitos ao participar do uso publico no CV. O Design trabalhou de forma a dar
énfase ao todo, ou seja, compreender as diferentes variaveis e suas relagdes, assim
como a influéncia delas sobre o contexto. Sendo assim, a Abordagem Sistémica na
Gestao de Design colaborou para compreensao holistica do contexto e dos agentes
do uso publico no CV, contribuindo para o entendimento das conexdes existentes.
Com essa compreensao, pode-se esclarecer pontos fortes e pontos fracos do CV,
assim como compreender necessidades e potencialidades de uso publico no local. A
partir desse reconhecimento foi possivel elaborar um plano de orientagdo adequado
a realidade do CV, que se enquadra nos processos, colaboradores e procedimentos
existentes no seu uso publico.

Espera-se que as agdes propostas no Plano de agao desta pesquisa, a partir
da Gestao de Design em nivel tatico, impactem diretamente a orientagdo de uso
publico no CV, por meio das ag¢des que sugerem melhorias dos servigos existentes e
adicdo de novos servigos e por meio das agdes que sugerem transformagdes diretas
na infraestrutura e melhorias na equipe. Entretanto, o plano também sugere acdes
que impactam indiretamente a potencializacdo do uso publico, como as sugestdes
para a organizacao e capacitacao da equipe, que influenciardo o uso publico devido
a melhorias nos processos e organizagdes internas do grupo.

Destaca-se nessa pesquisa a contribuicdo das ferramentas de Design de
Servico, que podem colaborar na compreensdo dos servigos, equipes e usuarios,

facilitando as ag¢des da Gestdo de Design. Nesta pesquisa, o Design de Servigo
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proporcionou ferramentas de facil entendimento e aplicacdo, oportunizando debates
e reflexdes na equipe de colaboradores do CV, resultando em transformagdes no
comportamento e estimulo na pratica da empatia para com os visitantes. Dessa
forma, ressalta-se o beneficio proporcionado por essas ferramentas em diferentes
contextos e situagoes.

Os estudos realizados nesta pesquisa poderao servir como base para outras
pesquisas realizadas pelo NASDesign no Parque Estadual da Serra do Tabuleiro ou
em outras UCs e para que gestores de outras Unidades de Conservacgao
compreendam a capacidade do Design em trabalhar nos contextos de uso publico e
Centros de Visitantes.

As agdes propostas terdo acompanhamento do NASDesign, visando
assisténcia e auxilio na realizagcdo das mesmas. Destaca-se, entretanto, que
algumas das agbes propostas nessa pesquisa terdo auxilio especifico do
NASDesign, devido ao acordo de cooperagao existente entre o NASDesign e o CV
do PAEST, séo elas:

e Realizagdo de postagens e resposta a questionamentos nas redes
sociais: A equipe NASDesign dara um minicurso de utilizagdo de redes
sociais aos responsaveis pelas redes sociais do PAEST.

e Disponibilizar flyers do CV e PAEST em restaurantes e hotéis préximos
ao CV: A equipe NASDesign fara a elaboragao do flyer referente ao CV.

¢ Disponibilizar biblioteca de jogos e brinquedos com tematica ambiental:
A equipe NASDesign fara, em conjunto com a equipe interna do CV, a
elaboragao de parte dos jogos e/ou brinquedos.

e Elaborar ferramentas de EA que auxiliem nas visitas: A equipe
NASDesign fara o levantamento das demandas junto a equipe interna do
CV, e também a elaboracéao e prototipagao das ferramentas.

Em relacéo as limitagdes da pesquisa, pode ser considerado o curto tempo
em que o questionario para visitantes esteve disponivel para resposta (de junho a
julho), existindo a possibilidade de nao ter absorvido as perspectivas de alguns tipos
de visitantes, como turistas de veraneio por exemplo. Considera-se também uma

limitacdo na aplicacdo da entrevista com as criancas, tendo numero superior de
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respondentes provindos de excursdes escolares, podendo ter sobressaido as
percepcgdes destas criangas.

Quanto as dificuldades da pesquisa destaca-se a dificuldade na revisao
sistematica da literatura, em que diversos testes foram feitos antes da definicdo das
palavras-chave a serem utilizadas, mas ainda assim poucos foram os resultados de
pesquisas dentro de Unidades de conservacao na area do Design. Vé-se entdo uma
oportunidade para novas pesquisas e projetos de Design neste contexto.

Como oportunidade de estudos futuros sugere-se:

e Acompanhamento do Plano de acado proposto nesta pesquisa,
acompanhando o desenvolvimento das agdes e seu desempenho em
relagao a potencializagao do uso publico no CV.

e Outros Centros de Visitantes de outras Unidades de Conservagao
podem beneficiar-se de estudos semelhantes ao realizado nessa
pesquisa. Outros gestores de Unidades de Conservagdo podem ter
interesse em pesquisas relacionadas ao uso publico.

e Estudos relacionados a elaboracdo de ferramentas de Educacéao
Ambiental dentro de UCs destinadas a publicos com necessidades
especiais/especificas. Visto que publicos especificos ndo tém suas
necessidades atendidas com ferramentas generalistas, entende-se que
estes devem ser estudados para que se criem ferramentas proprias a seu
uso.

Como contribuicdo pessoal em relacdo a pesquisadora destaca-se o
crescimento académico, proporcionado pela participacdo nos projetos desenvolvidos
pelo NASDesign, que possibilitaram a pesquisadora enfrentar desafios proprios da
area académica, desenvolver solugbes de Design e participar de debates e
discussbes referentes a area. Destaca-se também o crescimento pessoal,
compreendendo a importancia das causas socioambientais e seriedade do trabalho
desenvolvido nas Unidades de Conservacao. As reflexdes e debates promovidos
nesta pesquisa firmaram a relevancia das conexdes e contribuicbes possiveis com
Design neste tipo de contexto, promovendo aprendizado sobre a relevancia das
pesquisas que aproximam o publico das causas ambientais, facilitando e

potencializando o vinculo entre agentes ambientais e o publico em geral.
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APENDICE A - RSL sobre Design e Unidades de Conservagao

Para esta revisdo foram seguidas as etapas propostas por Costa e Zoltowski
(2014), as quais incluem:

1. definicdo da questao de pesquisa;

2. escolha das fontes de dados;

3. definigdo das palavras-chave para busca;

4. busca e armazenamento dos resultados;

5. selegao pelo titulo, resumo e palavras-chave, de acordo com os critérios
de incluséo e exclusao;

6. extragao dos dados selecionados;

7. avaliagao dos materiais selecionados;

8. sintese e interpretacao dos dados.

Quanto a questdo de pesquisa, o objetivo foi obter um panorama tanto
nacional quanto internacional das pesquisas que relacionam o design com unidades
de conservacgéo.

Quanto a escolha das fontes de dados foram escolhidas bancos de dados de
teses e dissertagdes nacionais e internacionais:

* Repositério da UFSC (estadual);

* Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacbes — BDTD (nacional);

* Catalogo de teses e dissertagdes da CAPES (nacional);

» ProQuest Dissertations & Theses Global (internacional).

As palavras-chave para a pesquisa foram definidas apos leituras, testes e
pesquisas sobre o assunto, definindo os termos “design”, “unit’ e “conservation”.
Utilizou-se como expressdo de busca, entdo, (design) AND (conservation) AND
(units).

Na pesquisa na base de dados ProQuest Dissertations & Theses Global foi
adicionado na busca o termo “protected area’, termo equivalente a “conservation
units”. Foi adicionado por ser um termo amplamente utilizado no exterior como
similar a unidades de conservacao (MATHEUS, 2014).

A pesquisa foi realizada em dezembro de 2018 e os critérios de inclusao

para selecdo dos documentos foram: string no (texto completo; idioma inglés ou
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portugués; no periodo de 2008 a 2018). As buscas nos bancos de teses e
dissertagdes nacionais somaram 130 pesquisas. A busca no banco de teses e
dissertagdes internacionais totalizou 157 pesquisas. Foram entdo retirados os
arquivos duplicados, somando um total de 253 pesquisas. A partir desse filtro foram
lidos os titulos, resumos e palavras-chave de cada arquivo, em que foram retirados
248 pesquisas, por nao conterem relagcdo com a questao proposta. 5 documentos
foram lidos de forma integral, e 3 documentos permaneceram, pois se enquadram

dentro da questao de pesquisa.

Figura 143 — Processo de filtragem da revisao de teses e dissertacoes.

BDTD

Fonte: Elaborada pela autora (2018).

Os documentos encontrados consistem em dissertagdes de mestrado, dois
na area de Gestdo de Design que foram publicados no ano de 2016 no Brasil, na
Universidade Federal de Santa Catarina e uma dissertacdo publicada nos Estados
Unidos, na Davis College of Agriculture, Natural Resources, and Design at West
Virginia University, que dedica os estudos em areas relacionadas a agricultura,

recursos naturais e design, publicada em 2015.
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APENDICE B - Produgio cientifica durante o mestrado

As produgdes cientificas realizadas durante o periodo do mestrado

encontram-se a seguir:

WEBER, K. P.; VICTORIA, I. C. M.; FIGUEIREDO, L. F. G. A Integragao Do Design
E Suas Ferramentas Para Potencializar O Aprendizado De Jovens Aprendizes.
In: Il Jornada Catarinense de Histéria da Infancia e da Juventude, 2018,

Florianopolis. I Jornada Catarinense de Histdria da Infancia e da Juventude, 2018.

OURIVES, E. A. A;; FIGUEIREDO, L. F. G.; VIEIRA, M. L. H.; ANDRADE, W. M. ;
DIAS, V. V. ; DIAS, F. V. ; FERRARI, A. S. ; VICTORIA, I. C. M. ; FIGUEIREDO, A.
B. O.; MACEDO, T. E. AR-MOBILE A3 e 3M: Dispositivo de acessibilidade para
praticas ludicas e fitoterapicas associadas com a natureza. In: Fausto Orsi Medola;
Luis Carlos Paschoarelli. (Org.). Tecnologia Assistiva: Pesquisa e Conhecimento -
I. 1ed.Bauru: Canal 6, 2018, v., p. 23-.

VICTORIA, ISABEL CRISTINA MOREIRA; FIGUEIREDO, LUIZ FERNANDO
GONCALVES DE. Design de produto aplicado a cultura slow: mobiliario urbano
modular. In: 13° Congresso Pesquisa e Desenvolvimento em Design, 2019,
Joinville. Blucher Design Proceedings. Sdo Paulo: Blucher Design Proceedings,
2018. v. 6. p. 4271-4285.

FIGUEIREDO, L. F. G.; OURIVES, E. A. A;; VICTORIA, I. C. M.; FERRARI, A. S;;
MACEDO, T. E.; CONTI, P. Infodesign nas escolas como viabilizador de ambientes
colaborativos. In: 13° Congresso Brasileiro Pesquisa e Desenvolvimento em
Design, 2018, Joinville. 13° Congresso Brasileiro Pesquisa e Desenvolvimento em
Design, 2018. v. 6. p. 806-820.

OURIVES, E. A. A,; FIGUEIREDO, L. F. G.; DIAS, F. V.; VICTORIA, I. C. M. Estudo
Iconografico de Chapadéao do Lageado para aplicagdo no Design de artefatos de

lembrangas. In: 13° Congresso Pesquisa e Desenvolvimento em Design, 2019,
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Joinville. Blucher Design Proceedings. Sdo Paulo: Editora Blucher, 2018. v. 6. p.
3326-3340.

FIGUEIREDO, L. F. G.; VICTORIA, I. C. M.; SOUZA, L. G.; SILVA, C. S.; DIAS, F.
V.; VICTORIA, L. M. Design como potencializador na ressignificacdo de espagos por
meio de horta urbana. In: 13° Congresso Pesquisa e Desenvolvimento em
Design, 2019, Joinville. Blucher Design Proceedings. Sdo Paulo: Blucher Design
Proceedings, 2018. v. 6. p. 4257-4270.

WEBER, K. P.; VICTORIA, I. C. M.; WEISS, M. A.; FIGUEIREDO, L. F. G. Social
Innovation Through Design In The Training Of Young Apprentices: Experiencing
Socioeducational Projects. In: The LeNS Distributed Conference, 2019, Curitiba.
Designing Sustainability for all. Milan: Edizioni POLI.design, 2019. p. 1315.

BERLATO, L. F.; VICTORIA, I. C. M.; FIGUEIREDO, L. F. G. Casulo Verde Project:
A Systemic Approach To Design Management. In: The LeNS Distributed
Conference, 2019, Curitiba. Designing Sustainability for all: Proceedings of the 3rd
LeNS world distributed conference. Milano: Edizioni POLI.design, 2019. p. 412.
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APENDICE C - Entrevista com gerente do Parque Estadual da Serra do

Tabuleiro

Entrevista com gerente do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.

1) Fale sobre a sua experiéncia da gestao no Centro de Visitantes (beneficios e
maleficios). Quais séo as fungdes do IMA e do Carakura nessa cogestao?

2) Qual a funcéo do Centro de Visitantes para a sociedade?
3) Qual é o ponto forte e ponto fraco do Centro de Visitantes?
4) Que tipo de publico costuma frequentar o Centro de Visitantes?

5) Qual a principal preocupagéo com relagao ao usuario no momento de
visitagao?

6) Como vocé avalia o servigo prestado ao visitante atualmente no Centro de
Visitantes?

7) Quais as agdes realizadas hoje dentro do CV para o visitante?

8) Acredita que as condi¢des de visitagcdo podem melhorar? Qual sua visdo em
relagao a experiéncia dos visitantes no Centro de Visitantes?

9) Por que vocé acredita que € necessario melhorar a qualidade da visitagado no
Centro de Visitantes?
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APENDICE D - Questionario aplicado com monitores do Centro de Visitantes

do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro

Dé notas de 1 a 5 aos seguintes itens do Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro

(em que 1 significa MUITO RUIM e 5 significa EXCELENTE).

NTERNO

Comunicacgao:

Homogeneidade:

SERVICOS

Servico de recepcao do visitante:

Exposicoes na Casa Agoriana:

Visitas guiadas:

Educacao ambiental:

Estacionamento:

Acesso ao CV:

Afiteatro:

NFRAESTRUTURA
Entrada do CV: Auditério:
Acesso ao estacionamento: Banheiros:

Trilha do Maciambu:

Trilha das Antas:

Placas de direcionamento:

COMUNICACAO EXTERNA

Atendimento por telefone:

E-mail:

Facebook:
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APENDICE E - Entrevista com monitores do Centro de Visitantes do Parque

Estadual da Serra do Tabuleiro

Entrevista com monitores do Centro de Visitantes do Parque Estadual da

Serra do Tabuleiro.

1) Como é conduzida a visita de deficientes fisicos e mentais no CV? Comentem

sobre as abordagens e ferramentas utilizadas nestas visitas.

2) Como é conduzida a visita de visitantes estrangeiros no CV? Ha integrantes

bilingues entre os monitores?
3) Como ¢ a relagao do CV com a comunidade do entorno?
4) Como é definida a escala de trabalho dos monitores?
5) Quais sao os atuais problemas existentes no CV?

6) Quais os planos definidos para o CV para o ano de 20197
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APENDICE F - Questionario aplicado com visitantes do Centro de Visitantes

do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro

Vocé estd sendo convidado (a) a participar de uma pesquisa coordenada pela designer Isabel Cristina
Moreira Victoria, mestranda do Programa de Pds-Graduagdo em Design da Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC). Esta pesquisa é orientada pelo Prof. Dr. Luiz Fernando Gongalves de Figueiredo.

Esta pesquisa tem como objetivo conhecer o perfil do visitante do Centro de Visitantes (CV) do Parque
Estadual da Serra do Tabuleiro, para assim, propor a¢des que potencializem a experiéncia do visitante na

visitacao ao CV.

Instrucdes:

O questionario ndo é identificado, ou seja, sinta-se a vontade para responder as perguntas com seguranga
e sinceridade. As perguntas sdo relativas a sua opinido quanto aos servicos e equipamentos do CV, ndo
existindo respostas certas ou erradas. Sua sincera opinido é fundamental para a realizacdo desta pesquisa.

Contato:

Em caso de duvidas ou sugestdes para esta pesquisa, o contato da pesquisadora é

isabel.mvictoria@gmail.com

OBRIGADA PELA PARTICIPACAO!

1 - Qual sua idade?

( ) Entre 18 e 30 anos
( ) Entre 31 e 40 anos
( ) Entre 41 e 60 anos
( ) Acima de 60 anos

2 - Género

( ) Feminino

() Masculino

( ) Prefiro ndo responder

3 — Qual sua escolaridade?
() Fundamental incompleto
( ) Fundamental completo

( ) Médio incompleto

( ) Médio completo

() Superior incompleto

() Superior completo

() Pés-graduacédo

4 - Qual sua profissao?
() Estudante

() Professor

( ) Aposentado

( ) Pesquisador

( ) Outra:

5 — Onde vocé reside? (cidade e estado)

6 — Como vocé ficou sabendo do Centro de
Visitantes do Parque Estadual Serra do Tabuleiro?

( ) Familia
() Amigos
() Midia
() Outra:

7 - Quantas vezes vocé ja visitou o Centro de
Visitantes?

( ) Esta é a primeira vez

( ) Visito raramente

() Sou frequentador do CV (a0 menos uma vez
por semana)

(') Outro:

8 - Qual meio de transporte vocé utiliza para
chegar ao Centro de Visitantes?

() Carro/moto particular

() Onibus/van

() Taxi/uber

() Bicicletaoua pé

() Outro:

9 - Sua visita ocorre:
() Aos finais de semana
() Em dias de semana (segunda a sexta)

10 - Qual a composi¢do do seu grupo de visita?
( ) Vim sozinho

( ) Familia sem criancas

() Familia com criangas

() Amigos

() Excursao:
() Outro:




11 - Qual aimportancia dos itens a seguir para satisfacao na sua visita? Marque 1 para NAQ importante e

5 para MUITO importante.

Possibilidade de realizar diversas atividades

1 2 3 4 5

Possibilidade de visualizacao de animais locais

1 2 3 4 5

Atividades de exploragao da natureza

1 2 3 4 5

Acessibilidade (para idosos e deficientes fisicos/mentais)

1 2 3 4 5

Informagdes de Educacdo Ambiental

1 2 3 4 5

Sinalizacdo e orientacéo (placas informativas)

1 2 3 4 5

12 - Por que vocé visita o Centro de Visitantes?
(Vocé pode selecionar mais de uma opgao)

( ) Apreciar a paisagem

() Lazer

( ) Educagao ambiental

) Observacao de espécies (fauna/flora)

) Relaxar

) Pesquisa

) Outro:

(
(
(
(

16 — O que vocé MAIS gostou no CV?

13 - Como vocé se sentiu apds sua visita ao
Centro de Visitantes?

( ) Muito satisfeito

() Satisfeito

( ) Nem satisfeito, nem insatisfeito

( ) Insatisfeito

() Muito insatisfeito

14 - A sinalizacao do Centro de Visitantes, como
placas e setas de direcao, é:

() Muito eficiente

() Eficiente

( ) Nem eficiente, nem ineficiente

() Ineficiente

( ) Muito ineficiente

15 - A trilha “Restinga do Maciambu” é:

( ) Muito interessante

( ) Interessante

( ) Nem interessante, nem desinteressante
( ) Desinteressante

( ) Muito desinteressante

16 — Quanto a explicacdo dos guias:

() Muito facil entendimento

( ) Facil entendimento

( ) Nem facil, nem dificil entendimento
() Dificil entendimento

() Muito dificil entendimento

17 = O que vocé MENOS gostou no CV?

18 - Acredita que a visita poderia ser melhor?
Vocé tem alguma sugestao?

19 - Trouxe criangas com vocé? Quantas e qual a
idade média delas?
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APENDICE G - Entrevistas semiestruturadas com visitantes
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Perguntas entrevistada A:

1-Como conheceu o CV do PAEST e quantas vezes ja o visitou?
2-Por que vocé escolheu o CV para fazer as excursdes escolares?
3-Como os alunos reagem ao saberem da excurséo?

4-Quais sao suas preocupag¢des no momento da visita?

5-Na sua opinido, quais sao os pontos fortes e fracos do CV?

6-Vocé indicaria a visita ao CV para outras pessoas?

Perguntas entrevistado B:

1-Como conheceu o CV do PAEST e quantas vezes ja o visitou?
2-Qual meio de locomogéo vocé usou para chegar ao CV?
3-Vocé encontrou alguma dificuldade para chegar ao CV?
4-Quais eram suas expectativas quanto ao CV?

5-Quais sao suas preocupacdes no momento da visita?

6-Na sua opiniao, quais sdo os pontos fortes e fracos do CV?

7-Vocé indicaria a visita ao CV para outras pessoas?

Perguntas entrevistada C:

1-Como conheceu o CV do PAEST e quantas vezes ja o visitou?

2-Qual meio de locomogéao vocé geralmente usa para chegar ao CV?
3-Por que vocé costuma fazer visitas ao CV?

4-Quais sao suas preocupacdes no momento da visita?

5-Vocé geralmente visita o CV sozinha?

6-Qual a idade de seu primo?

7-A visita foi diferente por ele ser crianga ou vocé nao notou diferencas?

8-Na sua opinido, quais sédo os pontos fortes e fracos do CV?

9-Vocé geralmente fala de suas visitas no seu circulo de contatos? Indicaria a

visita ao CV para outras pessoas?
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APENDICE H - Checklist de impacto socioambiental das agcbes propostas

Checklist para controle de impactos socioambientais das atividades desenvolvidas
no Centro de visitantes (CV) do Parque Estadual da Serra do Tabuleiro.

Sim Nao

A atividade causou interferéncia na fauna nativa

A atividade causou interferéncia na flora nativa

A atividade ocasionou algum acidente ambiental

A atividade causou redugédo da biodiversidade nativa

A atividade prejudica a agua, solo ou ar

A atividade causa desconforto visual, térmico ou sonoro

A atividade incentiva comportamento inadequado dos visitantes

A atividade promove risco de acidaente aos visitantes

A atividade causa impacto na saude humana

A tividade p6s em risco um colaborador do CV

A tividade causa inseguranga na comunidade do entorno

A atividade causa desconforto nos visitantes




APENDICE | — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Prezado (a) Senhor (a),

Vocé estd sendo convidado a participar da pesquisa “  Abordagem Sistémica da
Gestao de Design para Orientar a Potencializagdo do Uso Publico em um Centro
de Visitantes de uma Unidade de Conservagéo”, que tem por objetivo utilizar a
Gestao de design como ferramenta estratégica para potencializar a experiéncia
do visitante no centro de visitantes (CV) do Parque Estadual Serra do Tabuleiro.
Os pesquisadores envolvidos no estudo sdo Isabel Cristina Moreira Victoria
(mestranda) e Luiz Fernando Gongalves de Figueiredo (orientador),
pesquisadores da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC).

Essa pesquisa sera realizada com atuais colaboradores do CV do Parque
Estadual da Serra do Tabuleiro, e ndo contard com respostas de pessoas que
nunca trabalharam no local ou que nao trabalham atualmente no local. Também
sera realizada com visitantes do CV, para que se tenha a perspectiva do publico
que visita o local.

O objetivo deste trabalho consiste em utilizar, por meio de uma Abordagem
Sistémica, a Gestao de Design como ferramenta para orientar a potencializagao
do uso publico no Centro de Visitantes do Parque Estadual da Serra do
Tabuleiro.. Esta pesquisa se justifica devido a presenca humana em Unidades
de conservacdo ainda ser um tema bastante discutido no movimento
ambientalista, causando algumas discordancias. A nog¢do dos direitos
multiculturais inseridas nos debates referentes as areas protegidas avanca na
perspectiva de que a visdo preservacionista, que presa pelo ecossistema sem
contato humano ja ndo atende as necessidades atuais. Dessa forma, cabe a
administragao das areas protegidas o desafio de aliar a relag&o da preservagao
da biodiversidade com a populacéo.

Sua participagdo no estudo consistira em responder algumas perguntas
referentes ao assunto da pesquisa. A entrevista durara em média 20 minutos.

Nao existem riscos pessoais que vocé possa sofrer ao responder essas
perguntas, mas o (a) Sr. (a) tem a liberdade de n&o responder ou interromper a
entrevista em qualguer momento, sem nenhum prejuizo. Bem como retirar seu
consentimento a qualquer momento, mesmo apés o inicio da entrevista.

Esta assegurada a garantia do sigilo das suas informacées. O Sr. (a) ndo tera
nenhuma despesa e naoc ha compensacgdo financeira relacionada a sua
participagdo na pesquisa.

Sua participagdo nesta pesquisa é voluntdria. Sua participagdo, como
colaborador do CV, é de grande importancia para o andamento desta pesquisa,
contribuindo para compreender o contexto da pesquisa e para melhorar a
experiéncia do publico visitante no CV; gerar aproximagao do publico com o
Parque e, consequentemente, um maior entendimento dos beneficios sociais e
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ambientais do Parque. Vocé podera escolher, dentre as informagbes que
forneceu, as que podem ser tratadas de forma publica.

Em caso de duvidas, reclamacgdes ou sugestdes para esta pesquisa, o contato
da pesquisadora é isabel.mvictoria@gmail.com, e o contato do orientador dessa
pesquisa é lff@cce.ufsc.br. Os pesquisadores podem ser encontrados no
seguinte endereco: Campus Universitario Reitor Jodo David Ferreira Lima -
Trindade - Florianépolis - Santa Catarina - Brasil - CEP: 88040-970 - Centro de
Comunicacao e Expressao, Bloco A, sala 136.

Esta pesquisa esta amparada pelo Comité de Etica em Pesquisa (CEP), que é
um colegiado multi e transdisciplinar, que existe em instituicbes que realizam
pesquisas envolvendo seres humanos no Brasil, € que defende os interesses
dos sujeitos da pesquisa em sua integridade e dignidade. O CEP da UFSC
encontra-se na Rua Desembargador Vitor Lima, n® 222, Trindade, Florianopolis,
Prédio Reitoria Il, 4°andar, sala 401.

Eu , portador do
RG acredito ter sido suficientemente informado a respeito
do que li ou foi lido para mim, sobre a pesquisa: " Abordagem Sistémica da
Gestao de Design para Orientar a Potencializagao do Uso Publico em um
Centro de Visitantes de uma Unidade de Conservagao”. Discuti com a
pesquisadora Isabel e com o pesquisador Luiz Fernando ou com seu
substituto, responsaveis pela pesquisa, sobre minha decisdo em participar
do estudo. Ficaram claros para mim os propésitos do estudo, os
procedimentos, garantias de sigilo, de esclarecimentos permanentes e
isencdo de despesas. Concordo voluntariamente em participar deste
estudo.

Florianépolis, / 12019

Assinatura do entrevistado

Assinatura dos pesquisadores responsaveis pelo estudo
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ANEXO A - Oficio de Autorizagao de Pesquisa

ESTAINY DE EANTA CATARINA
IHETITUTO D) MEID AMBIENTE DO ESTADD DE SAMTA CATARDNA

d
I|I"IMA GABINETE DA FRESIDENCLA
DIRETORIA DE BION YERSIDADE E FLORESTAS

Fus Artita Baencoun, n® 30 - Canten =

T © EMIZE-060 - Flarianbpels - 50 =

Fons | (048] 36654190 - SITE | wew s s gov b a.

[

AUTORIZACAO DE PESQUISA N°004/2019 DEID

A Institato do Meio Ambiente, no use das suas atribuicdes, como orgie gestor das Unidades de Conservagio g

do Estade de Santa Catarina, autoriza a atividade abaize descrita: =

Identificagio 2

Home: Luiz Fernando Goncalves de Figueiredo | CEF/CHET: otmetw—— =

Endereco. S Tt

T airmo. S [ Mumicipio: Floriznépolis CED. St 3

Informagtes da Atvidade =

Arnvidade:

Projeto de Pesquiza: “Estratésias de Gestio Veltadas a Experiencia do Visitante em Cenfros de Visitantes S
em Unidades de Conservacio”

Localizagio: Pargue Estaduoal da Serra do Tabualeire E

Condigoes Especificas 3

1. Estz amforizacio penmite a coleta de dades ne Ceniro de Visitanfes do Pargue Estadual da Sems do| F

Tabuleiro, atraves de entrevista com o coordenador e funcionarios do Parque, enfrevista com visitantes & =

observagio da visitagio, e aplicagio de questiondrio aos visitantes. E

2. O parecer de autorizagio do Cormité de Etica ds Pesquisa Deverd ser encaminhado assim que for emitide. 2

3. Nao havera coleta de material biologico. g

4. 4 equipe de campo é composta por: Izsbel Crisina Moreira Victoria, CUF 1 it 5

5. O acesso 3 unidade de conservacio deve ser prevismente CconmImicadn 205 ST, 5

6. Qrualquer alteragdo na metodologia apresentada devera ser comumicada previamente ao IMA e estara sujsita E

a anzlise e sutorizagio. ;

Condigdes Gerais &

=)

e

1. A presente Autorizagdo visbiliza a stividade, qusnto zos aspectos smbientais & ndo dispenss & nem substng
Alvaras ou Certiddes de qualquer nanrezs, exigidas pelas Legislagies Federsl, Estadual ou Municipsl;

2. Asz memdologias @ procedimentos deverdo ser executados conforme apresentado no processo;

3. A responsabilidade tecnica sobre o projeto apresentsdo e sua exscugdo e do requesente, que devera
comprovar sua habilitacio quando sbordsdo em campo pels fiscalizacio ambisntal;

4. Todo o material utilizade para a pesquisa, tais come, armadilhas, residuos, marcagdes, estrufuras, eatre
outros, s&0 de responsabilidsde da equipe & devem ser redrados antes do vencimento da Ausorizagio;

£ O requerente assume todos o5 riscos inerentes da atividade da pesquisa proposts, imchisive agquelas
relacionzdas 3 logistica de transports, hospedagem. etc. & demais contingéncias;

6. A equipe de campo deve sempre portar a copia do projeto de pesquiza, das autorizaces de voo, bem
como esta antorizacio.

7. Em até 90 (noventa dias) apos o vencimento desta sutorizagdo devera ser apresentade 3 Coordenacio de
Pesquiza do DMA (anforizacaoind7i@ims s zov.br) relatorio e'on publicacdes omiginadas da pesquisa,
ficando a renovagdo desta ou novas autorizagdes condicionadss a apresentagdo destes resultados, mesmo
que preliminares. Esta condiciio se estende 20s demais envolvidos na equipe de pesquisa, tais como

orenfadorss ou coguiores.
Validade Vinculo
Ezta Autorizacdo de Pesquisa & valida até: | Esta Aurorizagdo de Pesquisa esta vinculada ao Parecer Técmico:
06/05/2023 N=08/201% DEIO

Flomianopolis, 06 de mawm da 2019

Fogério Rodrigues
Diiretor de Bisdhvemidads o Flomestas
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