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O Metro de Sao Paulo — Hoje
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Rede Basica - Metro de Sao Paulo
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Cenario

Crescimento vertiginoso do uso das Redes Sociais Virtuais e Celulares
(Principalmente Smartphones)

Um celular € uma camera e um meio de comunicacdo com o mundo - todos sao
protagonistas, produtores e jornalistas.

Migracéo dos servicos de SAC (Servico de Atendimento ao Cliente) para as Redes
Sociais

Demanda por comunicacdo em tempo real, transparente e sincera.

* O usuario quer ACAO imediata. Questdes pontuais enviadas via SMS ou pelas
Redes Sociais sdo encaminhadas as Estactes, Centro de Controle da Seguranca-
CCS ou ao Centro de Controle Operacional-CCO para atuacao prioritaria.
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Cenario

Dados Brasil:

*150 milhdes de usuarios de celular

_— . . _ 78% da populacao
*27 milhdes de usuarios de Smartphones no Brasil 14% da populac&o
*80 milhdes de usuarios de internet 42% da populacio
*Brasileiros que acessam as redes socialis: 26% da populacédo

Dados Metré de Sao Paulo:

°Acessam a Internet: 84% dos usuarios
*Usuarios que acessam as Redes Sociais: 67% dos usuarios
*Principais Redes Sociais no Brasil: Facebook,
Orkut e Twitter
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Rede Social Virtual:

*Rompe a barreira geografica.

*Reproduz e vai além da rede social: aqueles com os quais vocé se relaciona no mundo
virtual podem pertencer ou nao a sua rede social fisica.

Produto de uma revolucao ainda maior: a
informatizacdo de todos os meios de troca de
informacéo (inclusive as relagdes socialis).
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Informac&o muito mais rapida, acessivel e
descentralizada...
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Ganhos para a Empresa

* Ferramentas em constante evolucéao

* Usos possiveis ainda nao consolidados.
* Reducao de custos, inovacao competitiva

entre outros.

4 N

1.Defesa da marca
2.Comunicacao e Marketing
3.Geracao de Conhecimento

o J

Adaptado de Social Media Delivers Marketing Intelligence, Gartner 2008.
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Desafios para a Empresa

Ativismao

N

A

Realizacao de
gre Brasil

A

“Redes sociais exigem nova estratégia de
seguranca para Londres 2012” BBC Brasil
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A primeira grande manifestacao
convocada via Facebook no Brasil teve
o Metro como um dos alvos...
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O que ha de novo
na comunicacgéo -
do Metro-SP




Celular - SMS

SMS Denuncia | . Inscreva-se para receber em seu
inicio em janeiro/2011 1 celular informacgdes sobre as

. , . . condigoes das vias do Metro.
Recebe denuncias dos usuarios quanto a:

comercio ilegal;

pedintes;

vandalismo;

limpeza Direto do Metré (mobile)
comportamento inadequado. Inicio em junho/2011

Até 15/05/2012 foram 76.861 SMS. Envia Email ou SMS (torpedos) sobre o

funcionamento do sistema para usuarios
previamente cadastrados.

@8us - DENUNCIA - 24 H

Até 25/05/2012:

72272 99K _ L

[ O9 31=L:;1 LJL ﬁ“ Usuarios Cadastrados: 121.905
O Metro6 garante o anonimato. Mensagens enviadas: 5.370.125
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http://globotv.globo.com/rede-globo/radar-sp/vimetro-ja-recebeu-mais-

de-60-mil-reclamacoes-por-mensagens-de-celular/1937314/
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http://globotv.globo.com/rede-globo/radar-sp/v/metro-ja-recebeu-mais-de-60-mil-reclamacoes-por-mensagens-de-celular/1937314/

Website oficial

Direto do Metro (web):

°Desde marcgo/11, com a implantacéo do novo servico, 0 acesso ao site cresceu
cerca de 40%.

*Exibe, em tempo real, as condi¢cGes de funcionamento das linhas.

Declaracoes de ocorréncia diferenciada on line:
*Geralmente usada para justificar atrasos em compromissos.

°Desde jan/2011, é informada qualquer interrup¢cao no sistema superior a 3
minutos.

GOBIERNO VASCO
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Redes Soclais — Perfis Oficlais

@metrosp_oficial — 35.671 seguidores

facebook.com/metrosp — 6456 curtem isso

* Importantes canais de comunicacao direta e rapida com o usuario.

* Disponiveis desde 2010.

Principais funcoes:

* Divulgacao de eventos e noticias

Atendimento a Reclamacdes

Atuacles pontuais e imediatas na operacao

Esclarecimento de duvidas

Divulgacao de Campanhas institucionais
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Metricas de Engajamento

Metré em comparag¢dao com as maiores marcas globais definidas pela Interbrand™:

<3 N 9 B %

nfluence (] 89,3 _’3& 797 F*f 787 _,;L 776 ’@ 77.6 )& 63.3 J

T8 = o 1 - b~ T Tl SILTIEENY

Popularity 974 =1 ~076 90.2 66.7 T e e
Engagement 73.4 63.3 63.3 712 69 46.9
T_Wrmmmuﬁ— — g

t H i I 1
Trust l | ! l | |
| 77,6 ! 64 63,3 | 67,8 | 71,2 46,9

| L 1 | |
i ol b= 0 T N TR T TN TR LA TP e S L . L : R i B+ — e

Fonte: TweetlLevel

*Interbrand - 122 edicao do ranking das 100 melhores marcas globais.
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Informes

@metrosp_oficial i

#ViradaCultural Metro recebe

Trem da Virada na L2-Verde C/ |nstituciona|’ CUltura’

shows de danca e DJs dentro

do trem, das 23h de sabado
até a 1h do domingo.

etc:

Banda formada por
Agentes de Segurancas
do Metro6 se apresenta na
estacdo Sé:
http://ow.ly/96U1)
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http://ow.ly/96U1J

' Reclamagdes viram
elogios ao servico.

' : L : o ym absurdo @ est Carrao, 1

C ?‘T""-f_j‘: rrhl entrar e § f' salr '_:-':."l'-f:l Q nenhum '.'-&'.'_""_ﬂ._; do pe srcebe :‘ AS VezeS baSta
= ' apenas esclarecer O
I ysuario.

Metrd de Sao Paulo
jal Vinicius, menor n° de blogqueios P/ entrada faz parte d
ecirateqia P/ evitar acurr wlo de usuarios nas plataformas e aumentar

cedquranca
Seguraliyd

Vinicius Tavare 's
metrosp_ofitia valeu pela ex plicagao, pelo menos agora nao fico

mals |nco rform I'.I_J




_ 1 1 O melhor de tudo €
W Sequil -
v et
vanmaiagtt | manifestagdes
20

1
ivanmalagutti 6:55pm via Twitter for Android i podem trazer
: H . i . . o~
@UsuariosMelr oSP @metr osp_oficial vagao E024, da linha 2 Verde, : COﬂtflbUl(}O esp ara a

esta sem dudio. ~
melhor prestagao do
servico.

recebemos esta et |amacao das! ades socials pard dat
ericaminhamento. 05 senhores podem ajudar com Vel ificacao @

pyentuals cubsidios para d respostar

pAarcos BOrges

Caro f.-'|.|l cos

A informacao do usuario proc pde e Nos auiliou a detectar ©
problema Foiabertaa falha AW3572. 0 trem serd recolhido e

pntregue patd atuacdo da Mal tencao.




Dialogos €

Francis Regdis
9,167 TwEETS

'.Ei_:'jrancisregifs
de portas em ANR 63 sECUINDD

arquemas 18 counoi

Tem que aumentar 0 ciclo

Ha tempo para desemb

@melr osp_oficial
sentido VMD no pico da manha

nAo para o asmbarque.
poderiam nos aupdliar com essa demanda?
pMarcos BOrges

reavaliando 05 tempos de abertura de portas
dalinha 2-\erde, nos picos da manha e da
o seus tempos alterados. sendo

a delas. Obrigado,

parcos, estam 0s
em varias estaches
Opel acionals tarde. Algumas pstaches tera

pna Rosa pr ovavelmente um

Estratégias



okleberbarbosa

Que belezinha o twitter
@metrosp_oficial sempre com
informacdes fresquinhas,
continue assim esta de parabéns.

NiMarie
ta de parabéns o social

media do @metrosp_oficial,
né nao @GigideSacche ?

MYEGGS_

@metrosp_oficial Estdo de parabéns
pelas informacgdes nas redes sociais.

MilLa_Freitas

A(s) pessoa(s) que cuida(m) do
@metrosp_oficialesta(o) trabalhando

freneticamente hoje, hein?!




"Analise da Rede Social do @metrosp_oficial no

Funcao: detectar pessoas influentes ql:D%LH gol;no ativistas (advogados ou detratores)

da marca
Metodologia: qualquer fluxo de mensagens citando metrosp_oficial

B Tweter d0 Ml o y . 1k
= ﬁ’f;ﬁr“| b '-""‘1 o
- N 4
Pessaa nflienta S

Usuario: tavasconcellos (Tatiana Vasconcellos)

*Seguindo: 339

*Seqguidores: 7.064

sLocalizag&o: Sao Paulo

*Bio: Jornalista. Faz o que gosta e gosta de quem sabe fazer. Apresentadora e colunista de cinema
na Radio BandNews FM.

*Web: http://bandnewsfm.band.com.br/colunista.asp?ID-109

tavasconcellos “o que raios acontece com o @metrosp_oficial, que TODO DIA tem falha?”



http://bandnewsfm.band.com.br/colunista.asp?ID-109

Encontro com Twittelros

Convidamos 05 15
twitteiros mais ativos para

uma visita a operagao do
Metro.

Os resultados foram
muito positivos para a
imagem da empresa.
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Estudo de caso: @UsuariosMetroSP

 Retweeta (RT) absolutamente TODAS as manifestacdes sobre o
metro, se tornando muito influente rapidamente (2556 seguidores /
21.694 tweets desde Ago/2011).

 Posturainicial: distante de nossa equipe, indiferente aos
desdobramentos de suas mensagens.

Como agimos:
* Respostas as questdes com possibilidade de acao pontual.

* Convidamos para participar em uma visita técnica

— Mantém-se critico, mas atento para auxiliar nossas ac¢oes, passando a pedir aos
seguidores dados especificos (localizacéo, trem, etc) para atuacao precisa.

— Caso o usuario nao tenha fornecido a informacéo precisa, ele faz um post
solicitando a todos os demais usuarios que busquem a informac&o necessaria.

. GOBIERNO VASCO
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Encontros com Blogueiros

Grupo de Colaboradores formado em carater
permanente.
Conta atualmente com 16 membros.
Reunides sao realizadas bimestralmente com a
presenca do Diretor de Operacgoes.
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O que O Metrd ganhou nessa
primeira aproximac;éo?

sEstreitamento das relacoes colaborativas
entre 0S participantes.

sAumento de sugestoes para a melhoria dos
servigos prestados.

<Maior precisao nas mensagens, ampliando
a possibilidade de atuacao imediata.

°A0 trazer a relagéo do virtual para O real 0S
ganhos foram bilaterais: fortaleceu a imagem
da empresa € 0 usuario obteve um canal
direto e eficiente de relacionamento.

«Compromisso dos usuarios como sistema
metroviario, gerando um sentimento de
respeito € apropriagao.







caminhando para
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205 usuarios '




Gracias por su atencion
Obrigada

Cecilia Guedes

cguedes@metrosp.com.br

Elaboradores:

Cecilia Guedes
Fernando Olivi Moreno
Marcos Leodoro Borges
Naomi Takeshita
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