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Como Melhorar a Experiéncia
de Viagem do Usuario
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Sao Paulo - Uma cidade congestionada
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Rede de Transporte Metropolitano de Sao Paulo
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TRANSPORTE PUBLICO NA REGIAO
METROPOLITANA DE SAO PAULO

PARTICIPACAO DOS MEIOS DE TRANSPORTE
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EMETRO (inclui a L4-Amarela) ETREM METROPOLITANO 5 ONIBUS
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Os Diferenciais do Metrd-SP

« O Metrd €, antes de mais nada, um transporte que se diferencia pela

RAPIDEZ e PREVISIBILIDADE.

o
-
-

S

=
« O Metrbé também se destaca pela CONFIABILIDADE. ’

O Metré é SEGURO.
O Metro presta um bom ATENDIMENTO.

Outros Diferenciais:

» Beneficios ambientais, saude, economia e qualidade de vida na cidade

* Responsividade (ampliada por meio das novas midias com carater

colaborativo).



Perfil do Usuario do Metrd

Caracteristica Proporcéao
Mulheres 55%
Entre 18 a 34 anos 56%
Ensino médio completo 51%
Atua no ramo de servicos 72%
Utiliza o metr6 3 ou mais vezes na semana 86%
Utiliza o metr6 parair trabalhar 76%
Utiliza o metr6 integrado a outros modais 82%
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Foco no Cliente

Prover Suporte Gerencial

Entrada Viagem Saida
Prover Transferéncia
Direito de ANR-PSO-PSE |
Viagem
: ' Prover Viagem l

Prover Atendimento

s

Faixa Branca
Faixa Branca

Prover Seguranga Operacional

Prover Seguranga Publica

I

Linha de Fai | Linha de
bloqueios dixas aiarelas bloqueios

Prover Suporte Administrativo e Operacional

Prover Informagoes Gerenciais

Prover Projetos do Sistema Operacional
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Todos os empregados operativos sao treinados e estao
sempre prontos para prestar atendimento aos usuarios:

Primeiros socorros

Conducéo de pessoas com deficiéncia
Atendimento especial aos usuarios
SituacOes de anormalidade
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Diretriz de Atuacao Operacional
“Melhorar a experiéncia de viagem do usuario”

Fluxo para atuacao imediata

Qualquer mensagem SMS-Denuncia ou das Redes Sociais com
possibilidade de atuagcédo imediata sGo enviadas para os respectivos
Centros de Controle Operacional- CCO e de Seqguranca - CCS

Materializagao do Relacionamento
Redes Sociais

Relacionamento publico e vocagdo colaborativa
Visitas para troca de experiéncias e informacoes
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Foco na Experiéncia de Viagem

O Metrd SP tem desenvolvido as seguintes acdes para melhorar a experiéncia de viagem de
seus usuarios:

= Interacao nas redes sociais
= Disponibilizacdo de um servico de mensagem para denuncias

= Campanhas de Cidadania para melhorar a convivéncia entre os usuarios, focando alguns
temas especificos que estdo aflorados dentro e fora do ambiente metroviario

= Plano de Comunicacdo baseado na imagem e expectativas dos usuarios captadas por meio
de pesquisas

= Intensificacdo de estratégias de organizacdo e contencdo de fluxo: operacao plataforma,
embarque preferencial

= Servicos especiais as pessoas com deficiéncia fisica
= Acessibilidade das estacgdes

= Programas de visita com idosos para prevencao de acidentes
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Cenario Atual

= Crescimento do uso de Celulares Smartphones. Até o ano de
2014 foram comercializados mais de 47 milhdes* no Brasil.

= Um celular € uma camera e um meio de comunicagao com o
mundo - todos sao potenciais jornalistas, ativistas, etc.

= Migracao do jornalismo impresso e televisivo para a web
(blogosfera, redes sociais, portais e sites de noticia)

= Migracao dos servicos de SAC (Servico de Atendimento ao
Cliente) para as Redes Sociais - SAC 2.0

* Demanda por uma comunicacao transparente e agil.

* Fonte IDC - International Data Corporation
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Pesquisa de Caracterizacao do Usuario - 2014

Do total de Usuarios:
Acessam a Web: 88%
Acessam Redes Sociais Virtuais: 84%

— Acessam a Web pelo Celular : 73%

Ja usaram servicos do Metré pela

web/redes sociais: 42%

Crescimento de 29% em 02 anos
(Acima da média mundial)
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Novos Canais de Relacionamento s

O Metro disponibiliza informagdes on-line sobre situagdes de
anormalidade na rede

DIRETO DO METRO
E METR@ Linha 1-Azul . Operagdo Normal
@ ° 0 Linha 2-Verde . Operagdo Normal
Status

Atualizado em: 30/1/2012 15:57hs Linha 3-Vermelha . Operagao Normal

Linha1 @ Operagéo normal Linha 5-Lilas . Operagdo Normal
Linha2 @ Operacao normal

Metrd de Sdo Paulo, 08/02/2012 3= 08:27h

Linha3 @ Operacao normal
Linha5 ® Opera ao normal *! Linha 4-Amarela . Operagdo Normal

WiaQuatro, 08/08/2012 4= 08:28h

O Metr6 tambéem fornece declaragdes de ocorréncias
diferenciadas

Declaragédo de Ocorréncias Diferenciadas

Segunda-Feira, 30 de Janeiro de 2012

Linha Situacio

Sem Qcorréncias
Sem Qcorréncias
s EHEN - Velocidade reduzida entre 11:49h e 11:54h S

5 - Lilas Sem Qcorréncias




Redes Sociais

Fas Facebook: 134 mil

1902 Twitter mais popular em Sao Paulo
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Post do Metrd - Eventos culturais

Daqui a pouco, as 17h30, na estacao Santa Cecilia, tem apresentacao do
Festival de Cenas Curtas de Teatro, com trecho do espetaculo Amor Fati
(DesCOMpasso Cia de Danca) e cena da peca 42 Reticéncia (Pimenta no Sal

Grosso).
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NO METRO DE SAD PAULO

Linha da Cultura
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S M S — D e n t’I n C i a Metros y Subterraneos

Denudncia

46% °
Operacio
nais «

4%
Atendimento .
ao Usudrio /

50%

Seguranca
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Campanhas

Campanhas de orientacdo de uso do sistema metroviario e de
Cidadania para estimular convivéncia respeitosa entre os usuarios
e minimizar interferéncias no funcionamento do servico e
prevenir acidentes.

Evite
acidentes
nas
escadas.

Segure-se no
corrimao!

UM TRANSPORTE DE QUALTDADE SE
FAZ (OM A COLABORACAO DE TODOS.

Deixe o lado esquerdo livre
para circulagao.

/\
A preferéncia é sempre | de quem desembarca.

Aguarde as pessoas
sairem para depois entrar.

i espalhe =
W respeito
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Para tratar de um tema que afeta ndo somente o Metrd, o abuso
sexual, foi desenvolvido um programa cuja campanha faz parte
com foco na vitima, na prevencao e na responsabilizacao.

Estimulo ao
acolhimento e
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b demil ager jos para ag

|

empoderamento
das mulheres

ABUSO SEXUAL E CRIME. DENUNCIE.

Vkowains
———

Promocao de
Género no
Metro,
inclusive junto
ao seu publico
interno

Prevencao
contra
agressoes e
reducao a
impunidade
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MIDIA ESPONTANEA

M~|'dias esponte“_meas e colaborativas também S e s e
sao desenvolvidas pelos usuarios, baseadas o oked St pbonisne - fopoy 6 puvide.

nos temas abordados oficialmente. ";
OMNEEREI Y

= O Metro exerce um enorme fascinio sobre a

~ ~ 0 Metré de Sao Paulo fica ainda
pOPUIagaO de Sao PaUIO- melhor com vocé. Colabore.
= Além das brincadeiras, ha verdadeiras IMPORTANTE DESCOBERTA CIENTIFICA

campanhas criadas pelos usuarios e

) : . GRAVIDAS E IDOSOS CAUSAM SONO
divulgadas via redes sociais.

Toda vez que mulheres gravidas
ou idosos entram num Onibus,
as pessoas sentadas dormem.

= Em geral com tom de brincadeira, a grande
maioria delas ajuda a transmitir
orientacdoes de comportamento adequado
sem ferir a imagem da Companhia
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Relacionamento

O Metr6 desde o inicio da operacao se comunica com 0S usuarios
por meio de audicdao publica nos trens e estagdes, comunicagao
visual e campanhas, com o intuito de orientar os usuarios a agir
de forma colaborativa no sistema metroviario.

Ao longo dos anos tem renovado as diretrizes de comunicacao e o
conteudo.

Fonte para as diretrizes: pesquisas qualitativas e quantitativas
realizadas com os usuario.

Subsidios oriundos de pesquisas: imagem e responsabilidades do
Metro e percepcao do comportamento dos usuarios no sistema.
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Transparéncia. Explicar ao usuario os porqués e
funcionamento dos procedimentos do dia a dia.
Nivelar expectativas e promover engajamento

para com a operagao do Metr6
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EStratégiaS OperaCionaiS Metros y Subterraneos

.\

e,

__Operag.éo Plataforma

o] ] - Utllizar colete reflative
| - Portar cinturdo
| - Periartransceptor portatil {verificara baterfa)

- Pertar chave ccicgonal (wsar quando auvterizado)

. Posicionar-se na plataforma na regifio com maior fluxc
. Identiflcar porta do trem com malor probabllicade de Interfaréncla

. Aproximar-se da perta durante o fechamento
. Atentar a objetos bloqueando ¢ fechamento da porta do trem

_ Inspeclonar equipamentos de platafarma
(SFO, caixa cinza, cinturéo, transceptaor, e1c.)

. Serrapidec e objetive na comunicacio
_Infarmar o CCO apds uma atuag&o
. Infermar o CCO gualguer anormalidads ne trem

. Auxiliar o cperador de trem

/S

Auxiliar no embarque

. l[dentificar usuarios que necassitam de ajuda
. Abordar usuarlos apés a falxa amarela

. Monitorar embargus e desembarque de deficientas




DBU

Fila na bilheteria

Fila no Bloqueio

]

Estratégias
. CCO
. Estacéo
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EStratégias OperaCionaiS Metros y Subterraneos
Controle de Fluxo de Passageiros

CENARIO AMARELO
Efetuar o fechamento de 1 (um) bloqueio para

entrada com relacdo a configuracdo normal, em
algumas estacbes, com a finalidade de restringir o
acesso de usuarios a plataforma e também manter o
guadro operativo em alerta.

CENARIO LARANJA
Ocorréncia Grave - é o fechamento de até 50% dos

bloqueios para entrada com relacdo a configuracao
normal dos picos, com a finalidade de restringir o
acesso de usuarios a plataforma.

CENARIO VERMELHO

Ocorréncia muito Grave - € a restricdo maxima

da linha de blogqueios para o0 acesso de usuarios

a plataforma.
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Controle de Fluxo de Passageiros na Copa do Mundo
\.,u N | - S _::fﬂ NTEE

A ANEROE TERAaGAl ~ Tt~ LA T AP i
AL - B ATENCRE MEZANSNG - PLATARISRRA TR L
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O Metr6 desenvolve algumas estratégias operacionais para agilizar a
circulacao de trens, organizar o fluxo e prevenir acidentes, entre elas
destacamos:

= Operacao Plataforma - alocacao de empregados nas plataformas,
junto a area de embarque, para evitar que os usuarios atrasem as
saidas dos trens segurando as portas e propiciar um embarque sem
tumulto.

= Contencao do fluxo nas linhas de bloqueios nas estacoes de grande
para evitar que as plataformas figuem superlotadas, oferecendo
riscos de acidentes.

= Estratégia de embarque preferencial , delimitacao de area e carro
para embarque de idosos, pessoas com deficiéncia, gravidas, etc.
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Acessibilidade

O Metr6 tornou as estacoes totalmente
acessiveis para as pessoas com deficiéncia,
foram implantados:

« Piso Tatil

« Elevadores

« Rampas em acessos

Para oferecer maior seguranca as
pessoas com deficiéncia, o Metr6
oferece o servico de
acompanhamento por empregado,
para que circulem e embarquem
com seguranca.
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Reuniodes regulares com Pessoas
com Deficiéncia Visual

Reunido com grupo de voluntarios com deficiéncia visual, para que eles
relatem problemas, sugestoes e suas opinioes sobre a operacao.

De forma colaborativa, esses usuarios gravaram um video de
sensibilizacao que é usado nos treinamentos dos agentes de estacao.

Sugestoes implantadas

Mudancas no
direcionamento do piso
tatil e a inclusao do
numero do SMS

dendncia nos P.As dos
trens (em implantacao)
foram algumas das
mudancas que sairam
destas reunides.




Alamyrs

Asociacion Latinoamericana de
Metros y Subterraneos




Alamyrs

Asociacion Latinoamericana de
Metros y Subterraneos

Para prevenir acidentes no sistema, o Metr6 realiza programa de
visitas com o publico de idosos, por ser mais suscetivel a acidentes.

Esse programa consiste em visitas monitoradas ao sistema
metroviario. Esse programa foi implantado em setembro de 2008, por
ocasiao do Dia Internacional do Idoso, e contempla encontros
regulares com este segmento em que se procura mostrar como
funciona o sistema metroviario e os comportamentos de risco para
acidentes.
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OBRIGADO!

Wilmar Fratini

Gerente de Operacoes - Metro-SP

wfratini@metrosp.com.br



