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Operadora privada

3 Iinhés

41 estacoes

57 km

64 trens
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184 milhoes

de passageiros
por ano




Perfil do Cliente MetroRio

80% dos clientes se deslocam de metr6 para trabalhar.

61% escolhem o metrd pela rapidez.

Idade 61%
Renda
15 a 19 anos
20 a 29 anos o
30 a 39 anos 86% 204, 5% 4%
em idade
economicamente
40 a 49 anos tiva A B C D E
50 a 59 anos

60 anos ou mais




Indicadores operacionais
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Favorabilidade de Redes Sociais
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Pesquisa de Qualidade do Servico




Pesquisa de Qualidade do Servico

Realizada em todas as estac¢oes, duas vezes por ano.

Entrevistas Percepcdes sobre a Informacdes Habitos de Opinides, expectativas e
presenciais prestacao do servico demograficas uso preferéncias




A partir dos resultados da pesquisa, sao detectadas oportunidades de melhorias,
gue sao avaliadas por grupos de trabalho para implementacao.
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lluminagao por LED nas estagdes e trens

/GOU O PACTO
© onoE EsTA MEU TREM SEGURANGA

Estacdo origem Estac@o destino RN . Sinals novos.

Uruguai / Tijuca Central do Brasil / Centro

@ 'ocais salvos

A p p Co m Intrucdes de embarque e o trajeto e salba em quanto tempo o trem chegara
em da

Se dirija a Plataforma P1, embarque no préximo tre
. ~ LINHA 4, sentido JD. OCEANICO. Aguarde o trem
Ioca I |Za ga o atras da faixa amarela.

trens na na P1
dos trens — —
. Sentido JD. OCEANICO poctia sy
n o S I Ste m a Atualizado: 03/11/2025 1:37:46
Detalhesdaviagem  bem®  vicss  [feleconese
Tempo estimado 11 minutos*
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SITUAGAO DAS LINHAS




Mapeamento da Jornada do Cliente

Consultoria | Grupos de trabalho | Avaliagdao de redes sociais e SAC

PRE-VIAGEM VIAGEM POS VIAGEM

Decidir e deslocar Acessar Viajar Sair Reter
Avaliar opgses Entrar na estagdo Sair da Superficie
Definir +rajeto \ Tt vara o mesavive Embarcar (ewtrada no trem) estagdio WMezanine A
| - | Fidelizarlll
Fidelizarlll
Fidelizarlll
Fidelizarlll

5 Validar o cartao

Deslocar até a estagdo 2 Se acomodar Deslocar até o destino
ProdNTC" =3 Fila pra pagar? Deslocar Aoard
nardar ,
Pegar modo complementar? Validar vo torviquete <J ? (Avmlm até modo complementar?
Awndar até a estagdo?
Deslocar para drea de embargue Se posicionar

Sair do carro

Descer para a plataforma Desembarcar Chegar vo destino
Esperar o trem



v

JORNADA
DO CLIENTE SAIDA.
. DO METR

Embarque
na plataforma
(de origem)

o
TRAJETO_
/ N METRORIO

vDESTINO

Desembarque e
na plataformay
(de destino) A

TREM

Quem ja tem o cartdo vai
direto para o torniquete
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~— MEZANINO ﬁ

® .
JRAJETO AO METRORIO

ORIGEM — METRORIO

METRORIO



Revisao de indicadores

Medicao do impacto nos clientes

PRE-VIAGEM VIAGEM POS VIAGEM

Exemplo: tempo e tamanho de fila Exemplo: temperatura do ar Exemplo: pax impactados por
condicionado indisponibilidade de aparelhos de
transporte



Digitalizacao dos meios de pagamento

Oportunidade de melhoria
da etapa de compra de bilhetes

Clientes queriam pagar com
cartdo de crédito/débito

Benchmarking:
contactless



Digitalizacao dos meios de pagamento

Q- _ “tao vai
dv _parao.  Qquete

TRAJETO

ORIGEM — METRORIO

Embarque
na plataforma
(de origem)

.TRAJETOA
/ > METRORIO

v DESTINO

Desembarque e
na plataformaj>
(de destino) A

TREM
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AO METRORIO

Hoje, o pagamento por
aproximacao representa

62%

do volume de venda dos
canais do MetroRio



Programa de Seguranca Operacional

Mapeamento de riscos

Andlise de dados

Iniciativas de mitigacao

ACESSO/MEZANINO

ACESSO/MEZANINO

PLATAFORMA @ PLATAFORMA

Quedas nas escadas rolantes

Quedas nas escadas fixas

75% das quedas em escadas
fixas acontecem com mulheres

Corrimaos em escadas fixas

Comunicacao sobre atitudes
seguras para clientes

TREM

Quedas no vao entre o trem e a plataforma

Ocorréncias no fechamento das portas

74% das quedas no vao entre o treme a
plataforma acontecem no horario de pico

Revisdo do ciclo de fechamento de portas

Reducdo do vdo minimo para detecc¢do de
objetos no fechamento de portas

Instalacdo de gap fillers
Monitores e espelhos nos pontos de parada

Confirmacdo visual antes das partidas

Quedas nas escadas rolantes

Quedas nas escadas fixas

60% das quedas em escadas rolantes

acontecem com idosos

Botdo de emergéncia em escadas
rolantes

Reducdo de velocidade e revisdo de
escadas rolantes



Programa de Seguranca Operacional

Reduc¢ao de incidentes
desde o inicio do programa

62%
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ATENCAO AO
DESCER A ESCADA:
Nao corra para embarcar;

Evite o uso do celular;
re o corrimao para
rder o equilibrio.

Segu
nao pe




Pesquisas de Opiniao Publica

Pesquisas quantitativas e
qgualitativas com moradores
da Regiao Metropolitana do

Insumos para proposicoes
de politicas publicas de

. . mobilidade
Rio de Janeiro
Alguns insights de pesquisa realizada em janeiro de 2025
96% dos entrevistados acreditam que deveria 73% usariam mais o 69% usariam mais o
haver integracao tarifaria do metro e dos trens metrd caso houvesse metrd caso houvesse

urbanos com outros meios de transporte mais estagoes reducao de tarifa



Satisfacao do Cliente

Pesquisa de
Qualidade do
Servico
Set/25

Indice de
aprovacgao
dos clientes
Set/25

Nota

8,6

95%
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METRORIO _ _ . .
linkedin.com/in/diegocsgarcia/
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https://www.linkedin.com/in/diegocsgarcia/
https://www.linkedin.com/in/diegocsgarcia/
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