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Modelo de Medicao da Satisfacao do Passageiro Metros y Subterraneos

Pesquisa de satisfacao Comunicac¢oes dos canais de
relacionamento
Etapa quantitativa

Etapa qualitativa

Com a implantacao da Gestao da Qualidade na Operacao do Metro-SP, desde 2001, foi adotado o modelo baseado
na NBR ISO 9001:2015 com foco no cliente. No modelo de gestao praticado sao incorporados os dados da pesquisa
e das comunicacdes dos passageiros.
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A Pesquisa de Satisfacao dos passageiros é realizada
pelo Metr6 desde o inicio de sua operacao, em

Requisitos do Servigo 1974.
segundo os Passageiros

* Conforto

* Rapidez

* Integracao

e Seguranca Publica

e Seguranca Operacional
* Confiabilidade

e Utilidade

Base do Modelo de Validagao da Satisfacao * Preco
e se relacionam aos aspectos mais * Atendimento
relevantes da experiéncia de viagem dos * Informacao

passageiros ao longo da sua jornada. * Acessibilidade



METODOLOGIA DA PESQUISA QUANTITATIVA

LOCAL: nos bloqueios area paga das estacoes

AMOSTRA: probabilistica estratificada 4.000 entrevistas por meio de
4 tipos de questionario.

INTERVALO DE CONFIANCA: A margem de erro maxima para um nivel
de confianca de 95,5% é de 3% por tipo de questionario.

QUANDO - trés tomadas ao ano

Para medir a satisfacao do cliente € usada a escala de Likert de 5
pontos, de “muito ruim” a “muito bom”.

Medidos cerca de 90 itens especificos

Obtido indice de avaliacao para o servico e seus atributos que é
acompanhado ao longo dos anos.
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2. Modelo de Medicao da Satisfacao do Passageiro em

Tempos de Covid-19

 DUAS PESQUISAS QUANTITATIVAS - junho e novembro do ano corrente.

 ESCOPO DA PESQUISA: comparativo das caracteristicas tradicionais do servico e outra
relacionada mais especificamente a experiéncia de viagem durante a pandemia bem
como as mudancgas percebidas, a comunicacao e orientacao para os passageiros, etc.

« COMUNICACOES relacionadas ao periodo da pandemia para balizar e acompanhar
mais pontualmente a avaliacao dos passageiros sobre o servico prestado.



2.1 Pesquisa de avaliacao da satisfacao na pandemia

Metodologia da Pesquisa Quantitativa

COLETA DE DADOS: pesquisa por chamada telefonica

AMOSTRA: 500 casos com aplicacao filtro sobre uso e ndao uso do metréo na
pandemia.

INTERVALO DE CONFIANCA: A margem de erro maxima para um nivel de
confianca de 95,5% é de 4% para mais ou menos para o total da amostra.

TRATAMENTO DOS DADOS: Sera utilizada a escala de Likert de 5 pontos para a
Avaliacdao Geral do servico e de suas principais caracteristicas.
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Uso do metro durante a quarentena Metros y Subterréneos

2 1(y Trabalhar em
O Servicos essenciais

Usa menos que antes

60 Usar servicos essenciais (ir ao

Usa normalmente, o
médico, supermercado, banco)

COMOo usava antes

—9 3 % Fazer passeios, buscar encomendas, prestar

servicos nao essenciais

Nao usou

Base: 500 entrevistados

O resultado é compativel com o apresentado na queda da demanda durante
o periodo de isolamento social.
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Avaliacao do Servico por segmento
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REDE
77% OO

Linha 1 - Azul

78% OIS

Linha 2 - Verde
3 e 6 o6 6 6 o o

Linha 3 - Vermelha
N e 6 6 6 6 o o6 o

Usaram o metro na quarentena

84% @D

N3ao usaram o metro na quarentena

73% CEECECOECOECORCNCD
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“Percepgao sobre o que melhorou, esta igual ou piorou na prestagao de
servico durante a quarentena”

As orientacBes dadas aos passageiros 1
Alimpeza do Metrd 1
A preocupacdo do Metrd com as pessoas 3

A seguranca em relacdo a saude e prevencao de doencas
A guantidade de pessoas dentro dos trens 55
A seguranca quanto a presenca de ambulantes e pedintes 35
O atendimento dos empregados 34
A rapidez, tempo da viagem 30

A confianca em usar o metrd para cumprir seus compromissos 28

A segurancga quanto aos risco de roubos e furtos 24

® Melhor % M™lgual % ™ Pior %
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Intensificacdo da higienizacdo e limpeza

O Metro esta tomando as
medidas necessarias para a
prevencao do Coronavirus?

23
Orientacdo para o uso obrigatério de mascaras | 19
Orientacdes para os passageiros de prevencao da I | 6

covid

Limite da quantidade de pessoas dentrodo trem =~ 7
Disponibilizacdo de alcoolemgel | | 5

Distribuicio de mascaras | 4

Empregados fiscalizando o uso de mascara pelo B 2
passageiro

Empregados usando mascara || 2

Controle de acesso [ |

"% Sim " % Em parte
® % Nio m % N3io sabe Diminuicdo na quantidade de trens | |
Base: 500 entrevistados Outros | 3

Niolembra '~ 17

Base: 327 entrevistados, 841 respostas multiplas
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Lembrang¢a das mensagens veiculadas durante a pandemia (%)
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Uso correto da mascara

Procurar areas mais vazias nas
0 plataformas e trens
Figue em casa! Estamos aqui

o por vocé

Uso obrigatorio da mascara

Higiene das maos/ medidas de

protecao dos olhos, boca e nariz

\=/

Manter a distancia entre
as pessoas

a Outros

Nenhuma OBRIGATORIO O USO
DE MASCARAS NO

METRO, TREM E
=

Base: 150 entrevistados
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“Mudancas no comportamento. O antes e o durante a quarentena”

Sair para trabalhar

Sair de vez em quando para dar uma volta

Ter mais fé/ orar/rezar/ meditar mais

Fazer compras pela internet/ telefone

Ficar em casa,evitar sair

Usar alcool e fazer higiene das maos sempre que tem contato com as
pessoas ou toca em algum objeto

Ficar distante das pessoas

Usar mascara em locais publicos

M Fazia antes e ndo faz agora i J3a fazia antes M Ja ndo fazia [ Passou a fazer agora

Base: 500 entrevistados



Hospitais

Percepc¢ao de risco em diversos locais da cidade
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Base: 500 entrevistados
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Receio de usar o Metro

48%
Muito receio

24% _
Pouco receio

9% _
Nem muito,

19% nem pouco 31%
Nenhum

Receio
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Quando acabar a quarentena, ib 92% Nao Metros y Subterréneos
vocé pensa em trocar o metro Q 6% Sim

por outro meio de transporte?

Base: 500 entrevistados

2% Ja mudou

Bicicleta/ .

Carro proprio Uber, 99 patinete

L1 - Azul

O,
2-verde ©

L3 - Vermelha . @ @

Base: 38 entrevistados, 48 respostas
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"Com o fim da quarentena e a retomada das atividades didrias, o que o Metro6 poderia fazer para que seus passageiros
se sintam bem e seguros durante a viagem?"

Intensificar ainda mais a limpeza

Garantir a distancia entre as pessoas / reorganizar a circulacao das pessoas
Fornecer alcool gel

Aumentar quantidade de trens - rapidez/intervalo

Obrigar o uso de mascara

Controlar a quantidade de pessoas nos trens e estacoes

Intensificar as mensagens de orientacao

Aumentar a quantidade de empregados para fiscalizar o uso da mascara
Vaporizacdao de agentes desinfectantes (desinfetantes ou calor)

Impedir a entrada de ambulantes e pedintes

Ter local para a lavagem das maos

Medir a temperatura dos passageiros

Medidas de restricao de acesso (bilhetes promocionais, restricoes de...

Nao sabe

Outros




2.2 Comunicag¢oes dos canais de relacionamento
(abril e maio de 2020)

Queda de 80% durante a pandemia

Destaques para aumento de queixas sobre:

* Presenca de pedintes e ambulantes

 Comportamento inadequado

* Maior Intervalo entre trens e lotacdo (em abril e em maio
apenas 3)

 Em maio, maior destaque para passageiros sem mascara
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o metro lotado todos juntos lado a lado
voceé sentada e as pessoas respirando
em cima de vc e as vezes espirrando.!”
Reclame Aqui, 07/04.

O comportamento do “outro” torna-se
critico na pandemia em funcao da

possibilidade de contagio:
ambulantes, pedintes, pessoas com
comportamentos inadequados.
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@earporas Pava Rasa

Instagran
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Em tempos de A satisfacao esta apoiada num tripé de aspectos:
pandemia, intensificacao da limpeza e higienizacao, divulgacao macica de

o foco € no essencial:
oferta de trens que
garanta fluidez na
circulacao, sem

aglomeracgdo e Percepcio de cuidado e

segura no sistema, além

da limpeza constante
para evitar o contagio.

92% pretende voltar a utilizar o metro.
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#juntoscontraocoronavirus ' SENT||\/|ENTO DE SEGURANCA
v MOSTRAR ESFORCO DE < o

Usar mascara DESCONTAMINACAO DE

y - N C N Tweets Tweets erespostas Midia Curtidas

e proteger d INSTALACOES e ORIENTACAO

Metr6 de Sao Paulo @ @metros... -1d
¢ > Além de intensificar a limpeza dos
“=  trens e estagdes, o Metrd também conta
um refor¢o na luta contra a COVID-19:
cabines de higienizagao (parecidas com
tuneis) nas estagdes Sé, Paraiso e
Itaguera. Na @CPTM _oficial, estdo no
Tatuapé e Vila Olimpia. Saiba+
stm.sp.gov.br/Salalmprensa/l...

sua familia

| METRO

g Lidia Silva
Estao fazendo um belo trabalho , cada dia tem novas
orientagdes, pena que algumas pessoas ndo conseguem
seguir, mas Somos a maioria ¢4
O

Curtir - Responder -3 d
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O virus tem nome, mas nao tem visibilidade.

Toda protecao sera inutil se nao for visivel e
reconhecivel por todos.

Combate-se o inimigo invisivel por meio de um
de nossas “armas”, a
comecar pelas mascaras e luvas que usamos.

O inimigo nao é apenas o virus invisivel, mas o outro
que ndo torna visivel sua protecao, seu escudo, sua
arma.

Adaptado do texto Sobreviver outra vez! - Dossié Cult Etica em

tempos de peste - Maio 2020.

Grata!

Cecilia Guedes
cguedes@metrosp.com.br



