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Metro de Sao Paulo

e 4 linhas

» 58 estacoes

* 64,7 km

* Frota de trens: 169



Os objetivos estratégicos

Melhoria do

Melhoria da i b
Desempenho

Imagem

Redugao do
Custeio

O diagnostico

A avaliacao do servico dos ultimos anos, resultante de
pesquisas, identificou a necessidade de rejuvenescimento
da prestacao do servico, decorrente do desgaste e do
envelhecimento da imagem.

A estratéegia
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Logistica Manutenc¢do

Envolver equipes e utilizar recursos operacionais para
alcancar o aumento da satisfacao dos clientes e a
Melhoria da Imagem a partir do reposicionamento do
servico com acOes de alcance tangivel e intangivel com
foco no cliente.



Tangivel Intangivel
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35 ANOS

PROATIVO
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EMPRENDEDOR
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A frase que definimos para a nova persona Metrd, mais
jovem e mais simpatica aos olhos dos usuarios, tornou-se a
logomarca do projeto que hoje esta nos uniformes e nas
mentes das equipes da Diretoria de Operacoes.

Criada pelos proprios lideres das areas de operacao,
manutencao e logistica, a marca surgiu nos workshops que
realizamos para definir o nosso proposito.

V 4




Construcao da proposta de valor
orientada pela voz do usuario

Valorizacao do fator Promocao de acoes Qualidade do
humano suplementares/ d  servigo primario

Servico
HUMANIZADO
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Workshop de Melhores praticas ANPTrilhos 2018

Melhoria da imagem do servico
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Premissas para o
atendimento
baseadas na cortesia,
gentileza e atencao
concentrada
especialmente nos
usuarios que
necessitam de apoio
para utilizar o sistema;
idosos, PCDs, criancas.




Como envolver as equipes?

=

Gostam de entender e Gostam de trabalhar por uma

acreditar nas metas a serem causa, n30 apenas para viver
perseguidas
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Transformar atitude

Consciéencia do Diretrizes de Consciéncia do
impacto na imagem Atendimento/EAD Atendimento

Transformar o “bom” em Funcionario colocar-se no Acoes para alcancar a
¢ P ¢
excelente lugar do usuario excelénciz
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Estacao e Trafego Seguranca Supervisao Aprendiz




ATENDIMENTO

v ATENDIMENTO

TRAFEGO SEGURANCA
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Revitalizacao de estagoes futuras

Azul

E Tueuruy I
= Parada inglesa

H Jardim S8o Paulo - Ayrton Senna




Workshop de Melhores praticas ANPTrilhos 2018

Percentual de usuarios que perceberam as melhorias nas estacoes
Sao Joaquim: 76%
Trianon-Masp: 75%
Anhangabau: 82 %

o0
k‘n/




Opiniao dos usuarios acerca do servico
prestado — 22 trimestre de 2018:

De 65% para 72%

Bom e muito bom:

Média de 70%

Itens como limpeza e iluminacao:

Bom e muito bom:

+80%

O fato de ter empregados disponiveis
para ajuda-los, em caso de necessidade,
confere mais seguranca e confianca.
Foram contratadas novas equipes que
receberam treinamento com foco no
atendimento de exceléncia.
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Vai Apo  Set

e Oria da 2017 Jan Fev Mar .-'-'-.I:-r.r'-.-'1a' JOr——
avaliacao do servico ja a partir da

proxima tomada da pesquisa 2018 (até SET) [“2vd7 (até SET)

Elogios 144 61
Homenagens 181 63
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CRISTINA BASTOS

Metro de Sao Paulo

Chefe do Departamento de
Operacao das Estacoes
mcbastos@metrosp.com.br



