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RESUMO

Neste projeto empresa, o principal objetivo é apresentar uma estratégia de melhoria de
satisfacdo dos clientes do Metropolitano de Lisboa, com uma proposta de implementacio,
baseado num conjunto de a¢cdes que permitam a melhoria global da satisfagdo dos clientes. Para
o efeito, o Metropolitano definiu como objetivos especificos (i) aumentar a satisfagdo do cliente
atual, (i1) recuperar a confianga (recuperar o nimero de clientes), (iii) evidenciar os fatores de
diferenciagdo da marca (tornar mais visiveis os elementos que tornam o Metro ¢ a sua oferta
originais, por oposi¢do a concorréncia, isto ¢, evidenciar as particularidades e caracter
diferenciador do servigo) e (iv) motivar a escolha da marca (colocar a marca no top-of-mind do
cliente, incentivando a decis@o de compra e o processo de aquisicao).

Para tal, foi feita uma revisdo de literatura sobre o tema, bem como um exaustivo
benchmarking das mais importantes redes de metro a nivel mundial (Europa, América e Asia).
As propostas apresentadas t€ém por base os objetivos estratégicos do Metropolitano de Lisboa
para o triénio 2021-2023 e os resultados do inquérito de satisfacdo aos clientes e de focus group
feito em 2020 pelo Metropolitano de Lisboa (ML).

O benchmarking realizado permite ter uma visao das melhores praticas e da oferta feita por
diferentes redes de metro do mundo, permitindo sustentar as propostas de acdes de melhoria
apresentadas neste projeto, de forma a promover um aumento global da satisfacdo dos clientes
indo de encontro aos objetivos propostos pelo ML para este projeto e aos seus objetivos

estratégicos.

Palavras-chave: satisfacdo, mobilidade, metropolitano, inovagdo

JEL Classification: R41
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ABSTRACT

In this corporate project, the main goal is to present an improving strategy for customer
satisfaction at Metropolitano de Lisboa, with a proposal for implementation, based on a set of
actions that allow for an overall improvement in its customer satisfaction.

For this purpose, Metropolitano defined as specific objectives (i) to increase current
customer satisfaction, (ii) to regain trust (recover the number of customers), (iii) to highlight
the brand's differentiating factors (make more visible the elements that make Metro and its offer
original, as opposed to the competition, that is, highlight the particularities and differentiating
character of the service) and (iv) motivate the choice of the brand (place the brand in the
customer's top-of-mind, encouraging the purchase decision and the acquisition process).

To this end, a literature review was carried out on the subject, as well as an exhaustive
benchmarking of the most important metro networks worldwide (Europe, America and Asia).
The proposals presented are based on the strategic objectives of Metropolitano de Lisboa for
the triennium 2021-2023 and the results of the customer satisfaction survey and focus group
carried out in 2020 by Metropolitano de Lisboa (ML).

The benchmarking carried out allows us to have a view of the best practices and the offer
made by different metro networks in the world, allowing to support the proposals for
improvement actions presented in this project, in order to promote a global increase in customer

satisfaction, meeting the objectives proposed by ML for this project and its strategic objectives.

Keywords: satisfaction, mobility, metro, innovation

JEL Classification: R41
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1. INTRODUCAO

As origens do metropolitano de Lisboa remontam a 1948, tendo sido inaugurado a 29 de
dezembro de 1959 e constituindo a primeira rede de metropolitano do pais.

O servigo de transporte funciona entre as 06H30 e as 01HO0, todos os dias, (incluindo fins
de semana e feriados).

Todos os dias o metropolitano de Lisboa ¢ frequentado por milhares de pessoas (tomemos
como exemplo o ano de 2019, em que foram transportados cerca de 173 milhdes de
passageiros), assumindo um papel de extrema importancia no sistema de transportes da capital.

Atualmente, o ML ¢ uma rede de transportes subterrdnea com 44,5 km de extensdo,
constituida por quatro linhas (cada uma identificada por uma cor) e 56 estac¢des: Linha Azul —
18 estagOes; Linha Amarela — 13 estagdes; Linha Verde - 13 estagdes; Linha Vermelha — 12
estacdes (sendo algumas estagdes comuns a mais que uma linha).

Este projeto empresa, sobre a estratégia da melhoria de satisfacao dos clientes do ML, tem
por base a revisdo de literatura realizada, os objetivos definidos pelo ML para este projeto,
assim como os objetivos estratégicos do ML para o triénio 2021-2023, focus group realizados
pelo ML, e os resultados do inquérito de satisfagdo de clientes do ML elaborado entre 03 e 30
de outubro de 2020 (onde foram realizadas 4093 entrevistas efetivas em estagdo tendo decorrido
em dias de semana ¢ ao fim de semana).

Do resultado dos inquéritos de satisfacdo dos clientes do ML conclui-se que existiu uma
avaliagdo positiva face a média dos 6 estudos anteriores, efetuados todos os anos, desde 2012
e que comparado com o periodo homologo cresceu 2,31%, situando-se em 2020 nos 7,52
(escala de 0 a 10 valores), mesmo tendo em conta a situagdo pandémica vivida.

Neste projeto empresa, o principal objetivo ¢ apresentar uma estratégia de melhoria de
satisfacdo dos clientes do Metropolitano de Lisboa, com uma proposta de implementacao,
baseado num conjunto de agdes que permitam a melhoria global da satisfagdo dos clientes. Para
o efeito, o Metropolitano definiu como objetivos especificos (i) aumentar a satisfagdo do cliente
atual, (i1) recuperar a confianga (recuperar o nimero de clientes), (iii) evidenciar os fatores de
diferenciacdo da marca (tornar mais visiveis os elementos que tornam o Metro e a sua oferta
originais, por oposi¢do a concorréncia, isto ¢, evidenciar as particularidades e caracter
diferenciador do servigo) e (iv) motivar a escolha da marca (colocar a marca no top-of-mind do

cliente, incentivando a decis@o de compra e o processo de aquisicao).



Para tal, no capitulo 2, sera feita uma revisao de literatura sobre (i) experiéncia de cliente,
de forma a compreender e transformar uma abordagem razoavel da experiéncia dos clientes em
um sistema de criag@o de valor, no contexto de transporte publico, (ii) conceito de satisfagdo,
(iii) conceito de lealdade, (iv) conceito de qualidade e (v) conceito de mobilidade como servigo
(MaaS). Seguidamente, no capitulo 3 ¢ apresentada a metodologia usada. O capitulo 4 apresenta
um vasto benchmarking de algumas das principais redes de metro do mundo, onde iremos
abordar e inventariar as ofertas dessas redes com os varios componentes de servico elencados
no inquérito de satisfagio do ML. E apresentada a Estratégia do ML para o triénio 2021-2023
no capitulo 5. De seguida, no capitulo 6, é elencado um conjunto de propostas de acdes que
pretendem dar resposta aos objetivos definidos para este projeto, tendo como base as melhores
ofertas / praticas ja praticadas a nivel mundial, identificadas no benchmarking e que serdo

usadas como pilares a definicdo do plano de agdo / implementacao.



2. REVISAO DE LITERATURA

2.1. Experiéncia de cliente

Segundo Fanderl et al. (2016) existem trés elementos principais que sdo essenciais para
transformar uma abordagem razoéavel da experiéncia dos clientes em um sistema de criagao de
valor.

O primeiro elemento ¢ o feedback centrado no seu dia-a-dia, a jornada do cliente. O
“coragdo” dessa jornada, a medig¢@o centrada no cliente, € o principio organizador de medir a
experiéncia do cliente na jornada standard, em oposigdo a olhar apenas para pontos de contato
transacionais ou satisfacdo geral (exposi¢do).

Uma vantagem importante de entender o percurso das jornadas efetuadas ¢ a facilidade de
entender o processo operacional e focar no processo operacional primario, por exemplo através
de ferramentas, como os indicadores de desempenho (KPIs). Por exemplo, da perspetiva do
cliente, um dos KPIs mais importantes ¢ o que mostra os dados dessa jornada diaria, ou seja,
desde que cliente inicia o servigo e o termina. Este KPI pode estar intimamente ligado a jornada
que pode comegar desde o primeiro momento em que o cliente ou a empresa identifica um
problema e depois se move em toda a resolugdo, para que possa ser vinculado para a satisfagao
do cliente com essa jornada.

A melhor pratica ¢ que os colaboradores pensem nessa jornada standard, fiquem
comprometidos, de como se tratasse da jornada dos clientes, para que possam criar um caminho
paralelo para recolher, analisar e atuar, como se tratasse de uma realidade proxima a experiéncia
dos clientes permitindo que o colaborador faga parte da solucdo e que antecipe o que os clientes
possam vir a constatar, através do feedback.

O segundo elemento, e que ¢ considerado a espinha dorsal, € o investimento em tecnologia.
Este elemento € necessario para dar suporte a um sistema superior de medi¢do da experiéncia
do cliente, na mesma forma que as empresas investem em sistemas de planeamento, de recursos
empresariais para recolher, medir e relatar dados financeiros.

O terceiro elemento esta na continuidade da melhoria do mindset porque ¢ dificil mudar e
por isso € preciso que os colaboradores possam fechar o ciclo entre os clientes no feedback
direto. Depois a empresa deve usar essa informacao para mudar a maneira como o processo €
planeado ou executado. Implementar esta mudanca influencia o comportamento humano. Este

processo deve ser conduzido por lideres e supervisores com boa formagao sobre como agir e
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uma forte convic¢do e compreensdo entre os colaboradores sobre por que a mudanga ¢
importante para o cliente, para eles e para a empresa.

Segundo Fanderl et al. (2016), quanto melhor for a experiéncia do colaborador e o seu
envolvimento melhor tenderd a ser a experiéncia dos clientes. Os colaboradores sdo atores
cruciais para ajudar a comunicar qual a experiéncia real dos clientes.

Gentile et al. (2007) propdem seis dimensdes primarias que influenciam a percegdo dos
clientes sobre a sua experiéncia: a) componentes sensoriais, b) componentes cognitivas, c)
componentes emocionais; d) componentes pragmaticos, €) componentes de estilo de vida e f)
componentes relacionais. Por sua vez, Lemke et al. (2011) resumem a experiéncia do cliente

em trés dimensdes: a) comunicacdo, b) encontro do servigo e ¢) encontro de uso.

2.2. Conceito de Satisfaciao

No contexto de transporte publico a satisfacdo ¢ definida como a experiéncia geral do cliente
de um servigo em comparagdo com as suas expectativas predefinidas (Morfoulaki, et al., 2010).

A satisfagdo ¢ conceitualmente definida como um estado emocional (Crosby, 1990).

O estado emocional ¢ resultado de um processo cognitivo entre a percecdo e as expetativas
feitas através da referida avaliagdo das emogoes sentidas (Johnson & Grayson, 2005).

A satisfacdo relativamente a um conjunto de atributos ¢ uma avaliacdo das caracteristicas
que cumulativamente compdem o servigo. Satisfacdo dos atributos ¢ definida por Oliver (1993)
como sendo o julgamento da satisfacdo subjetivo do consumidor resultante da observacao do
desempenho do atributo e pode ser considerada a resposta de agrado psicologico que os
consumidores dao quando avaliam o desempenho. Estes atributos deverao estar organizados
em diferentes dimensdes (Churchill, 1979).

Medir a satisfacdo dos consumidores relativamente a um conjunto de atributos permite
identificar possiveis problemas existentes durante a prestacdo de um determinado servigo e
compreender como os clientes constroem a sua avaliacdo em relagdo a um produto ou servigo,

sendo assim mais facil proceder a respetivas melhorias (Gongalves, 2012).



Stuart et al. (2000) realizaram um estudo sobre o Metropolitano de Nova lorque, onde
aplicaram um modelo de equacdes estruturais (SEM) para medir como um conjunto de atributos
podem direta ou indiretamente influenciar a satisfacdo dos clientes.

Van Lierop et al. (2018) fizeram uma meta andlis, sobre os atributos que influenciam a
satisfacdo ¢ lealdade dos clientes de transportes publicos, tendo dividido os atributos em 2
grandes areas (experiéncia a bordo ¢ entrega de servico) e em outras areas como a espera,
transferéncia, clientes, custos e imagem. Essa meta analise encontra-se no anexo A.

Kotler (2000) propds estratégias para a medicao da satisfacao dos clientes, cujas empresas
devem seguir, nomeadamente os inquéritos de satisfacdo e a gestdo de reclamagdes/ sugestoes.

Para Kotler e Armstrong (2003), sabendo que a satisfacdo ¢ uma funcdo das percecdes e
das expetativas, sabe-se que o nivel de satisfacao esta relacionado com a qualidade percebida.

Segundo ECSI' Portugal (2021) o determinante do indice de Satisfagdo ¢ explicado por
quatro determinantes ou antecedentes (Imagem, Expetativas, Qualidade Apercebida e Valor
Apercebido). O modelo considera dois consequentes ou indicadores de desempenho do indice

de satisfacdo (Lealdade e Reclamagdes).

Figura 1 — Estrutura base do modelo ECSI - Portugal

Lealdade

Satisfagao

Expectativas ECSI)
Valor t

apercebido

Qualidade

apercabida Reclamagdes

! ECSI - European Customer Satisfaction Index



A imagem pretende integrar todo o tipo de associagdes que os clientes fazem com a
empresa.

As expectativas incluem ndo s6 a informacao que os clientes detinham no passado sobre os
produtos e servicos oferecidos pela empresa (baseada na propria experiéncia, em informacoes
de terceiros ou ainda em campanhas publicitdrias e de promogdo), mas igualmente a
antecipacdo que eles faziam sobre a capacidade da empresa oferecer no futuro produtos e
servigos com qualidade.

A qualidade apercebida define-se como o julgamento do cliente sobre a superioridade ou
exceléncia dos produtos e/ou servigos disponibilizados pela empresa. A qualidade apercebida
integra, para além de um julgamento global, a avaliagdo sobre um conjunto de dimensoes.

O valor apercebido representa a relacdo qualidade/preco, sendo medido através de dois
indicadores: a avaliagdo feita pelos clientes da qualidade dos produtos e servigos da empresa,
tendo em aten¢do o preco pago por esses produtos e servicos, e a avaliagdo do preco pago, dada
a qualidade dos produtos e servigos da empresa.

A lealdade ¢ um dos indicadores de maior importancia, dado o seu caracter de indicador
avancado em relagdo a rentabilidade da empresa.

O outro consequente da satisfacdo € o tratamento de reclamagdes, admitindo-se que os

clientes insatisfeitos tém tendéncia a apresentar mais reclamagdes que os clientes satisfeitos.

2.3. Conceito de Lealdade

Kasper et al. (2006) definem a lealdade, como a ligagdo de um individuo a sua opgdo de escolha,
levando a ficar comprometido apds uma experiéncia no minimo satisfatoria. A maioria dos
estudos trata a satisfagdo do cliente separadamente, pois a satisfagdo € vista como uma
precursora da lealdade (Chou et al., 2014).

A lealdade ¢ definida em dois conceitos dominantes: a lealdade atitudinal e a lealdade
comportamental. A abordagem estocastica define lealdade como um comportamento, enquanto
que a abordagem determinista define lealdade como uma forma de atitude positiva (Zhao e
Huddlestone, 2012).

Criar lealdade no cliente ¢ mais importante que meramente satisfazer os clientes (Bielen &

Demoulin, 2007) .



Segundo Van Lierop et al. (2018), o conceito de lealdade esta relacionado com o conceito

de satisfacdo, sendo a satisfagdo um determinante da lealdade (Figura 1).

Figura 2 — Lealdade

Satisfagdo com
qualidade de
informacdo

Satisfagdo com
sensagdo de — Lealdade
seguranga

Satisfagdo com a
sensagdo de limpeza

Fonte: Adaptado de van Lierop et al. (2018).

Num relacionamento de longo prazo, a lealdade tem um contributo importante, pois ¢
considerada como uma variavel de produtividade, ou seja, uma variavel capaz de indicar ou
guiar no sentido do resultado, isto €, quanto mais leal for maior o sucesso, de certa forma similar
aos indicadores financeiros ¢ comerciais (Zhao ¢ Huddlestone, 2012).

Segundo o ECSI Portugal (2021) a lealdade ¢ um dos indicadores de maior importancia
dado ser o objetivo central de toda a estratégia da empresa que visa a satisfacdo do cliente
suportando a relacdo com a rentabilidade da empresa, sendo afetada diretamente pela imagem,
satisfacdo e pelas reclamagdes.

De acordo com o ACSI? (2021), a lealdade do cliente depende da satisfagido dos clientes e
subsequentemente das reclamagdes dos mesmos, excluindo a imagem, ou seja, exclui o tipo de

associacdes que os clientes fazem com a empresa.

2 ACSI - American Customer Satisfaction Index



Figura 3 — Estrutura base do modelo ACSI

Customer
Complaints

Customer
Satisfaction
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Customer
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De forma a medir a lealdade, Webb (2010) relaciona a intencao do passageiro de reutilizar
o servico de transporte publico, de forma a aumentar a probabilidade que haja uma
recomendacdo do servigo a terceiros. Segundo este autor, lealdade comportamental é quando o
cliente decide reutilizar o servico, enquanto lealdade de atitude ¢ quando esse cliente recomenda
0 Servico.

De acordo com Carrel e Li (2019), medir a lealdade em geral e o proprio comportamento ¢
um pré-requisito para melhor entender o padrao dos clientes.

Existem varios autores que defendem que se um utilizador estiver globalmente satisfeito,
se tiver a inteng@o de continuar a usar o transporte publico e que continue com vontade de
recomendar o servico a outros, ira demonstrar lealdade comportamental e emocional no uso do
transporte publico (Van Lierop et al., 2018).

Segundo Van Lierop et al. (2018), devera continuar a estudar-se a forma como a lealdade
devera ser medida e qual a contribuicdo da satisfacdo para essa lealdade, por forma a permitir
a melhoria do servigo.

Uma boa gestdo de reclamagdes permite transformar clientes insatisfeitos em clientes
satisfeitos, fortalecendo as relagdes entre as duas partes e levando a que os clientes se tornem
fi¢is (Fornell, 1992). Para Fornell et al. (1996) o objetivo ¢ compreender a fidelidade do
consumidor.

Segundo ECSI (2021), o tratamento das reclamagdes ¢ muito importante pois admite-se
que os clientes satisfeitos tém tendéncia a apresentar menos reclamagdes que clientes

insatisfeitos.
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2.4. Conceito de Qualidade de Servico

Segundo Setd-Pamies (2012), a maioria dos estudos sobre a satisfacdo do cliente, define o
conceito de qualidade de servigo de uma maneira semelhante, usando-se a conformidade e a
desconformidade e comparando com as expetativas dos clientes.

A qualidade de servigo pode ser avaliada do ponto de vista do utilizador, relacionando a
diferenca entre a qualidade esperada e a qualidade sentida e pelo servigo prestado, relacionando
a diferenca entre o objetivo do servico e o servigo realmente entregue (Seto-Pamies, 2012). A
qualidade para os utilizadores esta diretamente ligada ao nivel das expetativas: quanto maior a
diferenca entre a qualidade esperada e a qualidade percebida, menos os utilizadores ficardo
satisfeitos com o servico (Inturri et al., 2021).

Segundo Inturri et al. (2021) existem 8 indicadores de qualidade definidos: disponibilidade
do meio de transporte, acessibilidade, informacgao, tempo, apoio ao cliente, conforto, seguranga
e impacto ambiental. A percecdo do utilizador relativamente a qualidade do sector do transporte
pode ser heterogénea e relacionada com diferentes fatores, como por exemplo o propdsito da
viagem ou o tipo de servigo. Os autores concluem que os indicadores objetivos e subjetivos
devem ser combinados para fornecer uma ferramenta mais util e confiavel de desempenho de
transporte publico.

Os modelos mais utilizados, sabendo que a qualidade de servigo percebida pelos clientes ¢
dos aspetos mais valorizados pelos clientes, sio o SERVQUAL que permite reconhecer as
expetativas e as percecdes que os clientes tém do servico prestado, modelo desenvolvido pelos
autores Parasuraman et al. (1988) e 0o SERVREF Cronin e Taylor (1992) este ultimo focado na

medi¢do da performance ou desempenho da qualidade de servigo.

2.5. Conceito de Mobilidade como Servico (MaaS)

De acordo com Kamargianni e Matyas (2017), o objetivo do Mobility as a Service (MaaS) ¢ a
integracdo das ferramentas e servicos de que o viajante precisa e que se encontram atualmente
fragmentado.

MaasS ¢ um conceito relativamente novo que promete uma mudanca de paradigma na oferta

da mobilidade urbana (Lil & Voege, 2017).



Segundo Jittrapirom et al. (2017), MaaS ¢ uma recente e inovativa forma de transporte que
permite induzir alteragdes significativas nos correntes meios de transporte. Pode combinar
diferentes tipos de transporte de forma a oferecer, sob medida, algo similar a um contrato de
telemdvel mensal e que possa incluir servigos complementares como por exemplo pagamentos,
através de uma simples interface (Hietanen, 2014). No entanto continua a existir a falta de uma
estrutura comum para classificar as suas caracteristicas de uma maneira sistematica, ou seja,
continua a existir um grande grau de ambiguidade a rodear o conceito. Mesmo que existam
diversos esquemas de MaaS implementados em todo o mundo, existe uma falta de avaliacdo
das estruturas que possa classificar de uma maneira similar as suas caracteristicas tinicas num
sistema de forma tematica standard.

Holmberg et al. (2016) enfatizam que uma subscri¢do do MaaS deve permitir ao utilizador
a possibilidade de planear a jornada em termos de reservar e pagar os varios modos de
transportes e para isso deverdo fazer o registo e criar uma conta na aplicagao.

A centralizacdo no utilizador esta relacionada ao termo centraliza¢do no cliente, o que
significa que a criagdo de um produto ou servigo depende das necessidades e recursos dos
clientes (Habel et al., 2019).

A internet como funcdo chave, de um modo geral, das tecnologias, estd demarcada em
varias defini¢des (Jittrapirom et al., 2017). O principal componente do MaaS ¢ a Informagao e
Comunicagao das Tecnologias — ICT (Nemtanu et al., 2016).

Os autores mencionam que a recolha, transmissdo, processo e apresentacdo de informagdo
permite identificar o melhor transporte para a necessidade dos utilizadores. As ICTs também
fazem parte importante na integracdo e convergéncia entre utilizadores, prestadores e servigos.

MaaS também tem a perspetiva de contribuir para os objetivos estratégicos de alcangar um
sistema multimodal, substituindo veiculos particulares por veiculos alternativos (Chowdhury
& Ceder, 2016; CIVITAS, 2016; Luk & Olszewski, 2003), de forma a oferecer, baseado na
necessidade, mas customizado com solugcdes de mobilidade meios de transporte mais
sustentaveis (Jittrapirom et al., 2017).

Como resultado, o consumidor tem que usar apenas uma plataforma, resultando numa
mudanga de paradigma para a realidade atual. A mencao de um unico aplicativo digital destaca
sua importancia para o conceito (Jittrapirom, 2017). Outros autores referem-se ao termo “balcdo
unico” ou “acesso Unico” (Lil & Voege, 2017). Em contraste com prestadores de servigos que
operam isolados e sendo caracterizados como pontos de acesso para um Unico servico, a

abordagem agregadora do MaaS “oferece aos seus utilizadores acesso tnico a uma ampla gama
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de servigos através de um unico aplicativo” (Lil & Voege, 2017). Para a agregagéo de servigos,
Jittrapirom (2017, pag. 14 ) cita Holmber et al. (2016) ao sugerir o requisito de “dar ao usudrio
a possibilidade de planear a sua viagem, em termos de reserva e pagamento”.

Segundo Jittrapirom et al. (2017), existem varios modelos de MaaS. De forma a tornar mais
facil as andlises de modelos, os autores apresentaram, sem recorrer a nenhum ranking
hierarquico, a caracteristica core para a implementacgao deste conceito, conforme apresentado

no Quadro 1.

Quadro 1 - Caracteristicas Plataforma Maa$S

1. Opcao da tarifa

A plataforma MaaS oferece aos utilizadores dois tipos de tarifas ao aceder aos servigos de
mobilidade: “pacote de mobilidade” e “pague conforme usar. O pacote oferece combinagdes de varios
modos de transporte e inclui um certo montante de km/minutos/pontos que podem ser usados na troca
de um pagamento mensal. No modo de "pague conforme usar", os custos sdo cobrados de acordo com

o uso efetivo do servigo.

2. Unica plataforma

MaaS depende de uma plataforma digital (mobile app ou web page) através da qual os
utilizadores podem aceder a totalidade dos servigos para as suas viagens: planear a viagem, marcar,
tirar o bilhete, pagamento, e saber em tempo real a informacéo do servigo. Os utilizadores também
podem ter acesso a outros servigos uteis, tais como previsdo, sincronizagdo com a atividade pessoal,

historico das viagens, faturagdo e feedback.

3. Atores multiplos

O ecossistema do MaaS ¢ construido nas interacdes entre diferentes grupos de “atores” através
da plataforma digital: utilizadores de mobilidade (ex: cliente privado ou empresarial), fornecedores
de servigos de transporte (ex. publico ou privado) e os proprietarios da plataforma (ex. terceiros).
Outros atores também podem cooperar para habilitar o funcionamento do servigo e melhoramento da
sua eficiéncia, tais como autoridades locais, pagamentos, telecomunicagdes ou companhias de gestdo

de dados.
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4. Uso de tecnologias

MaaS ¢é um paradigma centrado no utilizador. Procura oferecer uma solugéo de transporte que é
melhor para a perspetiva.

Diferentes tecnologias sdo usadas para habilitar o MaaS: dispositivos, tais como portateis e
smartphones; a mobile internet network de confianca (WiFi, 4G, 5G, LTE); GPS; e-ticketing ¢
sistema de e-payment ; sistema de gestdo de base de dados e integragdo da infraestrutura em

tecnologias

5. Orientacio de exigéncias

MaaS ¢é um paradigma centrado no utilizador. Procura oferecer uma solugéo de transporte que é
melhor para a perspetiva do cliente para ser feito com recurso ao planeamento de viajem multimodal

e a inclusdo de resposta ao pedido

6. Requerimento de registo

E pedido ao utilizador para se juntar a plataforma para aceder aos servigos que estio disponivesis.
Uma conta precisa de ser validada para um tnico utilizador ou, em certos casos, uma familia inteira.

A subscri¢do ndo so facilita o uso de servigos, mas também permite a personalizagio de servigos.

7. Personalizacao

A personalizagdo assegura que os pedidos dos clientes e expetativas sdo atingidos mais
efetivamente e eficientemente considerando a singularidade de cada cliente. O sistema fornece ao
utilizador recomendacgdes especificas e feitas a sua medida com solug¢des tendo por base o seu perfil,
preferéncias e comportamentos passados (e.g. historico de viagens). Adicionalmente, os clientes

podem ligar a sua rede social de perfis a sua conta de MaaS.

8. Customizacio

A customizagao habilita os utilizadores a modificarem o servigo oferecido de acordo com as suas
preferéncias. Isto aumenta a atragdo do MaaS’ através dos viajantes e da lealdade e satisfagdo dos
seus clientes habituais. Os utilizadores podem construir a sua cadeia de viagens ou construir o seu
pacote de mobilidade com um diferente volume de utilizagdo de certos modos de transporte para

melhor atingir as suas experiéncias preferidas de viagem.

Fonte: Jittrapirom et al. (2017)
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3. METODOLOGIA

Este estudo pretende definir uma estratégia de melhoria da satisfacdo dos clientes do
Metropolitano de Lisboa.

Tendo por base os resultados de um estudo de satisfacdo dos clientes realizado pelo
Metropolitano de Lisboa entre 03 e 30 de outubro de 2020 (onde foram realizadas 4093
entrevistas efetivas em estagao tendo decorrido em dias de semana ¢ ao fim de semana), de
focus group realizados pelo ML foi identificado o grau médio de satisfagao dos inquiridos com
cada uma das subcomponentes de servigo abordadas, bem como o respetivo grau de impacto na
satisfacdo global dos clientes.

Neste projeto empresa, o principal objetivo ¢ apresentar uma estratégia de melhoria de
satisfacdo dos clientes do Metropolitano de Lisboa, com uma proposta de implementacio,
baseado num conjunto de agdes que permitam a melhoria global da satisfagdo dos clientes. Para
o efeito, o Metropolitano definiu como objetivos especificos (i) aumentar a satisfagdo do cliente
atual, (i1) recuperar a confianga (recuperar o nimero de clientes), (iii) evidenciar os fatores de
diferenciagdo da marca (tornar mais visiveis os elementos que tornam o Metro e a sua oferta
originais, por oposi¢do a concorréncia, isto ¢, evidenciar as particularidades e caracter
diferenciador do servigo) e (iv) motivar a escolha da marca (colocar a marca no top-of-mind do
cliente, incentivando a decisdo de compra e o processo de aquisicao).

Por forma a definir uma estratégia que permita a melhoria da satisfagdo dos clientes do
Metropolitano de Lisboa e o cumprimento dos objetivos definidos pelo ML para este projeto,
foi realizado um benchmarking internacional sobre um conjunto de metropolitanos e comboios
de referéncia a nivel mundial (DB Bahn, Metro de Madrid, Metro de Londres, Metro de
Moscovo, Metro de Nova lorque, Metro de Toquio, Metro de Hong-Kong e Metro de Taipei e
Seul), procurando-se obter informagao sobre o que outras entidades com o0 mesmo core business
tém feito por forma de melhorar a satisfagdo dos clientes.

No inquérito de satisfacdo, o Metropolitano de Lisboa analisou as componentes e

subcomponentes de servigo que se apresentam no Quadro 2.
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Quadro 2 - Componentes de Servico — Metro de Lisboa

Componente de Servico

Sub-Componente

CS1 - Oferta de servigo

Numero de avarias de funcionamento
Frequéncia de comboios
Rede e correspondéncia entre linhas do

Metro

CS2 - Acessibilidade

Adequagao/ facilidade para clientes com

diferentes necessidades de mobilidade

2. Oferta suficiente de meios mecanicos
3. Facilidade em entrar e sair das estagdes
4. Facilidade em entrar e sair dos comboios
5. Ligagdo do Metro com outros transportes
6. Facilidade em mudar de linha dentro da
rede do Metro
7. Facilidade em orientar-se no Metro
8. Facilidade em pagar a viagem
CSI - Informagao disponibilizada 1. Visibilidade e localizacdo da informagao
2. Qualidade da informagao
3. Informacdo sobre perturba¢des do
servico
4. Rigor e utilidade da informagdo prestada
5. Sinalizag¢do de encaminhamento
6. Disponibilidade de informagdo nos
pontos de entrada e saida
7. Facilidade em planear a sua viagem de
metro
CS3 - Tempo 1. Tempo de espera pelo Metro ao fim-de-
semana
2. Tempo de espera pelo Metro nos dias
uteis
3. Tempo de viagem (rapidez no meio de
transporte)
CS4 - Condigoes e Conforto 1. Funcionamento das escadas rolantes e
elevadores
2. Ambiente dentro do comboio
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3. Conforto dos comboios (n° lugares
disponiveis, capacidade maxima,
luminosidade, ...)

4. Limpeza das carruagens

5. Limpeza das estacdes

6. Conforto das estacdes (bancos, lugares
disponiveis)

7. Ambiente na estagao

8. Condugio do maquinista

CSS5 - Seguranga 1. Presenca de vigilantes

2. Atengdo e profissionalismo - Vigilantes

3. Seguranga na estagdo / Cais de embarque

4. Seguranca dentro do comboio

5. Eficiéncia no apoio / Vigilantes

CS6 - Apoio ao cliente 1. Presenca de funcionarios nas estagdes

2. Disponibilidade de funcionarios do
metro
Qualidade global

4. Profissionalismo dos funcionarios do
metro

5. Facilidade em resolver questdes,
problemas ou reclamacdes

6. Eficiéncia dos funcionarios do metro

CS6.1 - Apoio ao cliente (Atendimento 1. Presenca de funcionarios nas estagdes
presencial) 2. Disponibilidade dos funcionarios do
metro

3. Qualidade global do atendimento
presencial

4. Profissionalismo dos funcionérios do
metro

5. Eficiéncia no atendimento prestado pelos
funcionarios do metro

CS6.2 - Apoio ao cliente (Atendimento 1. Tempo de espera
telefonico) 2. Qualidade global

3. Eficiéncia

4. Profissionalismo
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CS6.3 - Apoio ao cliente (Reclamagdes) 1. Facilidade em resolver questdes,
problemas ou reclamacdes

Qualidade de resposta

w on

Tempo de espera

CS6.4 - Apoio ao cliente (Espagos Cliente) Tempo de espera
Educacéo e profissionalismo

Qualidade global

AR o=

Eficiéncia no atendimento

[

CS6.5 - Apoio ao cliente (Espagos Navegante) Tempo de espera
Educagio e profissionalismo
Eficiéncia no atendimento

Qualidade global

Eall

Os aspetos que os inquiridos manifestarm menor grau de satisfagdo (ainda que sempre

positivo) sdo os seguintes:

o (S 1 - Oferta de Servico
= CS 1.1 - Frequéncia de comboios (apesar da tendéncia de melhoria generalizada, ¢
menos bem avaliada na linha Vermelha)
= (S 1.2 - Numero de avarias de funcionamento (com melhoria generalizada, mas ainda
abaixo da média na linha Azul)
e (S 2- Acessibilidade
= (S 2.1 - Adequacdo para clientes com necessidade de mobilidade
= (S 2.2 - Oferta suficiente de meios mecanicos
(Os clientes regulares/frequentes sdo os que avaliam menos bem estes 2
atributos, e em especial nas linhas Azul e Verde.)
e CS3-Tempo
= CS 3.1 - Tempo de espera ao fim de semana (menos bem avaliado pelos clientes
regulares/ frequentes e em especial nas linhas Azul e Verde)
o (S 4 -Condicoes e Conforto
= (S 4.1 - Funcionamento das escadas rolantes e elevadores (referenciado satisfatorio
para os clientes das linhas Azul e Verde)

e CSS5-Seguranca
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CS 5.1 - Presenga de vigilantes (diminui¢ao da satisfacdo na linha Verde)

e CS 6 - Apoio ao cliente

CS 6.1 - Presenga de funcionarios nas estagdes (menos bem avaliado nas linhas Azul e
Verde)

CS 6.2 - Atendimento telefonico (“Tempo de espera” continua a ser o atributo mais
penalizado)

CS 6.3 - Espacos Cliente (apesar de aumentar significativamente o nivel de satisfacao,
o “Tempo de espera” continua a ser o atributo menos bem avaliado)

CS 6.4 - Reclamagoes (aumenta a satisfacdo generalizada, mas os clientes continuam

insatisfeitos com o “Tempo de espera” e “Qualidade da resposta”)

No entanto, a maioria destes sub-componentes de servicos sdo avaliados pelos inquiridos

como de baixo impacto na sua satisfagdo global. Simultaneamente, existem sub-componentes

mais bem avaliados em termos médios, mas com margem de melhoria ¢ onde os inquiridos

consideram que tal teria maior impacto na sua satisfacao global. Como tal, ambas as situagoes

foram consideradas no Plano de Acao.
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4. BENCHMARKING

Por forma a melhor conhecer o que outras entidades, com o mesmo core businesses do
Metropolitano de Lisboa, tém feito com vista a melhoria da satisfagdo dos clientes, foi realizado
um benchmarking internacional das principais redes de metropolitano do mundo assim como
do comboio alemao, apresentando no anexo B os principais websites consultados para o efeito.

Apresentam-se de seguida os resultados das entidades onde se obteve informagao util para

o efeito, nomeadamente:

e FEuropa — Alemanha (DB-Bahn), Madrid, Londres, Moscovo
e América —Nova lorque

e Asia— Toquio, Hong Kong, Taipei e Seul

Os lideres de servigos eletronicos entre as cidades examinadas sdo Madrid, Hong Kong e
Moscovo. Madrid e Moscovo tem bastante sofisticado aplicagdes oficiais de transporte, como
confirmado por altas avaliacdes do usudrio e altas nimeros de download. Os residentes da
maioria das cidades estdo geralmente satisfeitos com as mudangas na eletronica de servigos, o
que ¢ consistente com métricas objetivas. Como com alguns outros subgrupos de métricas, as
cidades asiaticas apresentam os niveis mais altos de satisfagdo com a situagdo atual (McKinsey

& Company, 2021).

4.1. Europa

4.1.1. Alemanha - DB Bahn

O DB Bahn ¢ o comboio estatal da Alemanha. Circularam mais de 2 mil milhdes de passageiros
neste comboio no ano 2019 (tltimo ano antes de Covid), ou seja, cerca de 5,8 milhdes de

passageiros por dia.

Quadro 3 - Benchmarking — DB Bahn

CS1 — Oferta de Servigo e na.

CS2 — Acessibilidade e Pessoas com dificuldade de mobilidade (visdo, cadeira de rodas,
com carrinhos de bébé) podem pedir assisténcia para dentro ou
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fora do comboio e quando trocam de comboio, podendo serem
contatados por telefone, fax, e-mail online ou a um colaborador na
estacdo e a mesma deve ser registada até as 20h do dia anterior;
para viagens internacionais com 48 horas

CS(D - Informagdo | ®  App e portal fornece informagdo sobre a existéncia de problemas

disponibilizada nas linhas, ou estagoes fechadas ou com servigo reduzido (em real
time, ou planeado)

= Portal fornece informagdo sobre greves planeadas que afetem os
servi¢os do metro

* App indica alternativas de viagem entre o ponto de origem e
destino indicado

= Lista de lojas disponiveis nas estagdes

»  Procuram grupos de empresas que possam publicitar nas esta¢des

= Possibilidade de em tempo real ver a operacionalidade dos
elevadores e onde se podem localizar

» Informagdo na APP sobre a ocupacdo dos comboios

* Notificagdes na App de anomalias e avarias nas linhas e
informagdes do status das estagdes

CS3 — Tempo = App indica o tempo estimado entre as estagdes dos itinerarios
favoritos

CS4 — Condigdes e conforto | = Wi-Fi gratuito

= Estacles servem para novos jovens artistas demonstrarem os seus

talentos

» Foram criadas condi¢des nas estagOes: cores harmoniosas,
esquemas de luz e mobiliario e um plano verde de forma a dar uma
atmosfera positiva

= Criac¢do de modernas areas de trabalho

= Cofres inteligentes para receber encomendas

= Uso das milhas de bicicleta desde casa a estagdo da milhas e essas
milhas podem ser convertidas em descontos ou compras

CSS5 — Seguranga n.a.
CS6 — Apoio ao cliente n.a.
Outros aspetos Uteis » Bilhete digital com QR code na App

=  Compra de bilhetes e passes na App
* Colaboracdo com startups e outras empresas parceiras para
agilizar a transformagao digital

4.1.2. Metro de Madrid

O metro de Madrid transportou mais de 677 milhdes de passageiros em 2019, ou seja, cerca de

1,85 milhdes por dia.
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Quadro 4 - Benchmarking — Metro de Madrid

CS1 — Oferta de Servigo

App indica a hora do préximo comboio (caso o cliente esteja nas
redondezas ou dentro da estacdo)

Notificacdes na App de anomalias e avarias nas linhas e
informagdes do status das estagdes

Informagéo na APP sobre a ocupagio dos comboios

Aumento do nivel de servigo de acordo com atividades na
comunidade de Madrid (exemplo jogo de futebol)

CS2 — Acessibilidade

App indica os meios acessiveis ao cliente numa dada estagdo
selecionada por este (por exemplo, se a estacdo tem desfibrilhador,
se 0 mesmo esta disponivel para pessoal com reduzida mobilidade,
estacionamento, escadas rolantes, elevadores, lojas existentes na
rede do metro, etc.)

App com guia das estagdes em mp3 (1til para os cegos)

Forte contraste cromatico entre as portas e o resto do corpo do trem
Maquinas de bilhetes com informagdo em Braille e sistema de
navegacao por voz (Unica rede de metro no mundo que o tem
alargado a todas as maquinas distribuidoras de bilhetes)

Espago reservado na cabine dianteira de cada trem para ancoragem
de cadeiras de rodas e apoio isquidtico, com pictogramas
descritivos

Tela de separagéo de espago reservado

Incorporagdo de jovens com incapacidade intelectual para fazer
experiéncias no Metro

Reforgo da sinalizacdo vertical do usuario, com avisos em
tamanho grande destacando o niimero e dire¢do da linha, quando
necessario.

Botdo de abertura da porta em cor contrastante, com sinalizagdo
em Braille

CS(D - Informagao
disponibilizada

App indica as estagdes que se encontram na redondeza do cliente
(quando o cliente esta algures na cidade)

App com mapa do metro e o mapa turistico da cidade

App guarda as estagdes e as rotas mais frequentes do cliente

App oferece o guia cultural da cidade, e selecionando uma
determinada oferta cultural, é indicado o itinerario a seguir (com o
metro, autocarro € comboio regional)

App apresenta novidades do que acontece nas estacdes que o
cliente possa selecionar

App com biblioteca de livros disponivel

App indica o saldo do cartdo de transporte ptiblico

App permite o cliente enviar notificacdes a empresa sobre alguma
anomalia que tenha encontrado no mobiliario e sinais das
instalagdes (por exemplo, sobre a plataforma, corredor, bancos,
caixotes do lixo, etc.), tendo para o efeito o cliente de enviar uma
fotografia e local da anomalia encontrada

App indica localizagdo das lojas existentes nas suas instalagdes
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Instalacdo de visores em plataformas para emissdo de mensagens
por escrito
App disponivel em varias linguas

CS3 — Tempo

App indica o tempo estimado dos varios itinerarios possiveis entre
uma dada estacdo de origem e destino do metro ou de outro meio
de transporte publico (autocarro e comboio regional), e a ligacdo
intermodal com estes meios de transporte (em tempo real, bem
como para um determinado dia e hora indicado pelo cliente)
Aumento da velocidade dos comboios de Metro e reducdo dos
tempos dos trajetos

CS4 — Condigdes e conforto

Assentos de vinil, que permitem uma maior durabilidade e
condig¢des de limpeza

App indica alertas sobre a limpeza das estacdes, limpeza dos
comboios

CSS — Seguranga

Regularizagio do sistema de iluminagao da entrada, se necessario,
evitando também reflexos

Instalacdo de uma mola de abertura facil nas portas quebra-vento
Treino dos colaboradores do Metro de Madrid para combater a
xenofobia LGBT

Sistema de seguranca em video dentro das carruagens e nas
estagcdes (video em tempo real e gravagdes) (5000 camaras de
vigilancia instaladas e mais de 1200 controlos de acesso)
Expansdo da rede WLAN a bordo das carruagens (permite a
comunicagdo com a rede IP multisservi¢o do metro)
Embaixadores de seguranga desarmados

Sinalizag¢do de borda de plataforma com pavimentagdo de bolha
longitudinal

Marcacgdo de bordas de degraus com tiras antiderrapantes.
Extensdo de corrimidos fixos da escada quando necessario.
Indica¢ado de obstaculos e colunas com tiras de vinil vermelho
Instalagdo de suportes isquidticos nas plataformas

Sinalizag@o visual e acustica de abertura e para fecho de portas,
dentro e fora das carruagens.

CS6 — Apoio ao cliente

Apoio ao cliente (telefone, formulario) para informacao,
sugestoes, reclamacdes, gratiddo e perdido e achados

Guia do usuario Metro de facil leitura

App indica os diversos pontos de contato do metro
Reconhecimento do governo de Madrid pelas acdes
extraordinarias dos colaboradores (em termos de profissionalismo
e solidariedade)
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4.1.3. Metro de Londres

O metro de Londres transportou mais de 1,3 mil milhdes de passageiros em 2019, ou seja, cerca

de 3,6 milhdes por dia.

Quadro 5 - Benchmarking — Metro de Londres

CS1 — Oferta de Servigo *  App e portal fornece informagdo sobre a existéncia de problemas
nas linhas, ou estagoes fechadas ou com servigo reduzido (em real
time, ou planeado)

= Portal fornece informagdo sobre greves planeadas que afetem os
servigos do metro

CS2 — Acessibilidade » Pessoas com dificuldade de mobilidade, gravidas ou determinadas

doengas podem solicitar a0 metro um badge “please offer me a

seat”, que permite que os outros clientes saibam que essa pessoa

precisa de um lugar

Please offer

me a seat

©

»  @ravidas e mulheres com carrinhos de bebé podem usar um badge
“Baby on board” para ter um lugar prioritario.

= Portal com lista das estagdes com servigos afetados
(nomeadamente elevadores e escadas rolantes)

= Portal permite planear uma viagem acessivel

= Servigo de Travel mentoring, que ensina presencialmente como
viajar nos transportes publicos e ganhar confianga, por forma as
pessoas poderem tornar-se independentes (também ajudam
virtualmente, através das apps disponiveis nos smartphones)
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Servigo por telefone ou email para ajudar pessoas com dificuldade
de mobilidade ou outra incapacidade a planear a sua viagem
acessivel

Servico Passenger Assist que pode ser agendado (online e por
telefone) para ajudar as pessoas com dificuldade de mobilidade no
metro de superficie e autocarros (para ajudar nas estagdes, ajudar
a entrar no comboio, ajudar a pessoa a ir de uma estagao para outra,
providenciar uma rampa para entrar ou sair do comboio, carregar
a mala)

Travel support card — qualquer pessoa com dificuldade a viajar nos
transportes publicos pode solicitar este cartdo. Quando precisa de
ajuda, mostra o cartdo aos trabalhadores. H4 um espago no cartio
onde a pessoa pode escrever o tipo de ajuda que precisa, para
melhor orientar o trabalhador. Tipos de ajuda disponiveis com este
cartdo: qual a plataforma ou paragem de autocarro que a pessoa
deve ir para a viagem que precisa de fazer, como ir para a
plataforma ou para a paragem de autocarro, planear uma viagem
(quando ha atrasos na que tinha planeado), assegurar que tem
tempo de sentar no autocarro antes que o mesmo entre em
movimento, ajudar a entrar e sair dos barcos, etc.

Cerca de V4 das estagoes de metro tém acesso sem degraus

Se uma pessoa com dificuldade de mobilidade chega a uma
estagdo em que o elevador ndo esta operacional, os trabalhadores
ajudardo a planear uma viagem acessivel alternativa. Caso ndo
exista alternativa acessivel, o metro aluga (e paga) um taxi para
levar a pessoa ao destino ou a outra estagdo sem degraus que
permita continuar a viajar para o destino.

Portal tem mapas em formato digital (a cores e a preto e branco) e
audio

Portal tem guia das estacdes step-free (no metro, metro de
superifice e comboios), guia de como evitar escadas no metro,
mapa das estagdes por tipo de facility nas casas de banho, guias
para pessoas com incapacidades circularem em Londres, etc (em
versao pdf)

Mobility scooters podem andar no metro

Tém a decorrer uma consulta publica no portal (durante cerca de 3
meses) sobre 0 que as pessoas pensam ser mais importante para
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que os transportes publicos sejam acessiveis a todos. Os resultados
do survey serdo divulgados apds o fecho do processo de consulta.
Tém um Independent Disability Advisory Group

Trabalham em parceria com organiza¢des que representam as
pessoas de mais idade e com incapacidade de Londres

Metro tem espagos especiais para cadeiras de rodas

Informacao visual e dudio disponivel ao longo da rede do Metro
Inicio e fim das escalas tém um pavimento “tactile surface” (ttil
para cegos)

Bicicletas dobraveis podem entrar em qualquer meio de transporte
publico (nos autocarros, o motorista pode ndo deixar entrar a
bicicleta, caso o autocarro esteja muito cheio)

O metro permite bicicletas ndo dobraveis, apenas nos horarios off-
peak, e a qualquer hora aos fins de semana e feriados em algumas
linhas (as regras mudam conforme os meios de transporte publico)
App permite comprar e recarregar o cartdo Travelcard (metro,
metro de superficie, autocarros, elétrico e comboio) e da
notificagdes quando o saldo esta perto de acabar

CS(D - Informagao
disponibilizada

Portal permite planear a viagem (entre uma origem e destino)
Portal tem informac¢@o dos horarios do metro, metro a superficie,
autocarros, cruzeiros, river buses (MaaS)

Pessoas podem subscrever no portal um servigo de receber emails
com ofertas, promogdes ¢ novidades

Magquinas de venda de bilhetes em 17 linguas

CS3 — Tempo

App fornece informagdo sobre estagdes de autocarro nas
redondezas do sitio onde a pessoa esta (MaaS)

App e portal permite planear o trajeto entre uma origem e destino
Portal tem informacao sobre as horas mais calmas em cada estacdo
do metro (por dia da semana), permitindo planear melhor a viagem

CS4 — Condigoes ¢ conforto

Wi-fi gratuito na generalidade das estagdes

CSS5 — Seguranga

Portal fornece informagdo detalhada sobre como divulga
informagdo sobre necessidades de evacuagdo de emergéncia
(devido a incéndio ou ataque com armas, ou outras) € como as
pessoas devem agir

Trabalham em conjunto com a policia para poderem agir
prontamente em caso de uma emergéncia

Generalidade das plataformas e das zonas dos bilhetes t€ém botdes
para chamar ajuda em caso de emergéncia ou pedido de
informacéo

Quando o comboio para no tinel, o motorista comunica
regularmente com os passageiros a fazer ponto de situagio
Parcerias com organizagdes (ex: companhias aéreas e hotéis) para
fornecimento de informagdo em caso de emergéncia

CS6 — Apoio ao cliente

Portal com formulario online para as pessoas contactarem a
empresa (para colocarem questdes, reclamagdes ou elogios), onde
podem juntar documentos (fotografias ou outros)
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Chatbot no Mensager do Facebook que responde sobre o estado
do metro, autocarros e comboios, o tempo que demora a chegar o
autocarro, etc.

E possivel comprar bilhetes por telefone

Pontos de apoio nas estacdes modernos

Possibilidade de compra de bilhetes “pay as you go” com um
cartdo contactless ou telemodvel (disponivel para o bilhete da
propria pessoa e de acompanhante) (mais barato do que comprar
bilhete nas maquinas)

Trabalhadores da estagdo sdo encorajados a ajudar os passageiros
que precisem

Se a pessoa tiver 10 libras ou menos de saldo no cartdo, pode pedir
o reembolso nas estagdes ou por telefone

A posse do Travelcard da direito a desconto na Emirates Airlines
e nos barcos

Maquinas de venda bilhetes permitem que os problemas sejam
resolvidos pelos proprios trabalhadores da estagdes (em vez de ser
por pessoal especifico de manutengéo)

4.1.4. Metro de Moscovo

O metro de Moscovo transportou mais de 2,56 mil milhdes de passageiros em 2019, ou seja,

cerca de 7 milhdes por dia.

Quadro 6 - Benchmarking — Metro de Moscovo

CS1 — Oferta de Servigo

Noticias na App de anomalias e avarias nas linhas e informagdes
do status das estacdes

Durante as horas de ponta os comboios funcionam com intervalos
de 90 segundos

Informacao na APP sobre a ocupagdo dos comboios

Comboios e carruagens sdo devidamente testados pelos técnicos
do metro de Moscovo, antes de entrarem em funcionamento
(aquando novos)
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CS2 — Acessibilidade

App permite pesquisar onde existem determinados meios
acessiveis ao cliente (por exemplo, casas de banho, ATM, lojas,
elevadores, segurancga, estacionamento, entre outros)

As estagdes de metro de Moscovo tém elevadores instalados para
pessoas em cadeiras de rodas e placas penduradas nas paredes ¢
placas informativas iluminadas para pessoas com deficiéncia
visual ¢ auditiva; ha icones de instrucdo em escadas rolantes
explicando como ler os sinais

As carruagens tém esquemas e instrugdes que explicam como usar
as instalagdes do metro, sendo que as novas carruagens sio
equipadas com dispositivos de informagao iluminados

App permite a validagdo de bilhete/ passe, bem como ver o saldo
disponivel

App permite carregar o cartio

CS(I) - Informacéo
disponibilizada

App permite ver as tarifas e produtos existentes

App tem disponivel um mapa de terminais multibanco (interativo)
App permite ao cliente comunicar através de chatbot para obter
informagéo

App permite ver a informagao colocada no Twitter

App disponivel em inglés e russo

CS3 — Tempo

App permite o planeamento de viagens de acordo com varios
pardmetros (por exemplo, o nimero minimo de mudanca de
transporte ou tempo)

CS4 — Condigdes e conforto

67% do material rolante do metro de Moscovo foi renovado
recentemente

CSS5 — Seguranga

Tém mais de 50.000 camaras no metro, monitorizadas por apenas
50 operadores e por um sistema de monitorizaggo inteligente

O metro de Moscovo aconselha os passageiros a alertar os agentes
da estacdio primeiro, em vez de tocar eles proprios nos itens
perdidos

Avalia o estado psicolégico dos passageiros, prestando atengio
especial ao comportamento nervoso ou ndo convencional
Impedem que cidad@os com itens ou substancias proibidas entrem
na infraestrutura do metro

Vigiam a existéncia de carteiristas e grafiteiros nas instalagdes do
metro

CS6 — Apoio ao cliente

App permite ao cliente enviar feedback a empresa (via chatbot)
App permite entrar em contato com os perdidos e achados para
perguntar sobre algo perdido
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4.2. América

4.2.1. Nova lorque

O metro de Nova lorque transportou cerca de 1,7 mil milhdes de passageiros em 2019, ou seja,

cerca de 4,7 milhdes por dia.

Quadro 7 - Benchmarking — Metro de Nova lorque

CS1 — Oferta de Servigo

App e portal com informacio sobre todas as manuten¢des
planeadas e ndo planeadas

Permite que as bicicletas andem dentro do metro, com locais
especiais para bicicletas

Tem pontos de estacionamentos de bicicletas com cadeado nas
estacoes

App informa em que estagdes hd estacionamento com cadeado
para bicicletas

CS2 — Acessibilidade

Portal tem uma lista das estagdes de metro (e comboios das zonas
circundantes a Nova lorque) acessiveis (ou seja, com elevador e/ou
rampa) e as respetivas ligagdes a outras linhas e meios de
transporte; selecionando uma dada estacdo, ¢ fornecida toda a
informacéo sobre a estagado

Portal tem informacgdo sobre o estado dos elevadores e escadas
rolantes (em funcionamento ou nio)

Portal tem a lista das manuteng¢des de longa duragéo de elevadores
e escadas rolantes

Portal permite planear uma viagem acessivel (de uma morada,
ponto de referéncia ou estagdo de origem para um destino)

App e portal permitem agendar e gerir “paratransit service”, ou
seja, servigos excecionais de transporte por autocarro ou mini-bus
(sem horario ou rota fixa), oferecencdo igualmente um intérprete
em lingua a escolher. Este servico esta disponivel para pessoas que
provem ter incapacidades (temporarias ou definitivas) para usar os
autocarros ou o metro. Este servigo pode ser partilhado com varios
clientes. Servico disponivel 24h/dia, 7dias/semanas. O preco &
igual a alternativa no transporte publico normal; ¢ pago durante a
viagem). Visa cumprir uma politica de ndo discriminagdo. Guias
praticos de como funciona o programa disponivel em vérias
linguas.

LIRR Care Program permite que as pessoas com incapacidade
solicitem apoio a bordo das carruagens

App (MYmta) funciona numa légica de multi-transporte e ndo
apenas para o metro

App permite fazer bike-sharing (ligado com o lift.com)
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= Passe vai passar estar disponivel em contactless ou no smartphone

CS(D) - Informagdo | *=  App permite comprar bilhete digital (varias op¢des de bilhetes e

disponibilizada passes)

*  App disponibilidade ligagdo a um mapa sobre a localizagdo das
bicicletas (em Nova lorque e nas redondezas)

= Portal permite ver as estacdes proximas de um dado local indicado
no mapa

*  App tem informagdo sobre os programas de modernizagdo da rede
de transporte de Nova lorque

*  App disponivel em sete linguas

CS3 — Tempo
CS4 — Condigdes e conforto

CS5 — Seguranca = App tem os contactos da policia e informagdo sobre a localizagdo
dos postos de policia nas estagdes

» Formuldrio no portal e nimero de telefone disponivel para
comunicar incidentes de assédio sexual, onde pode enviar
fotografia ou video comprovativo

= Portal tem informagdo detalhada sobre como o cliente deve agir
em caso de um incidente de discriminagdo

= Portal tem informacdo sobre como viajar de forma segura no metro

CS6 — Apoio ao cliente » Portal permite o cliente enviar notificagdes & empresa sobre
alguma anomalia que tenha encontrado nos elevadores ou escadas
rolantes, tendo para o efeito o cliente de enviar uma fotografia ou
video e local da anomalia encontrada

* App e portam permitem ao cliente enviar feedback, elogios e
reclamagoes

*  App permite ao cliente enviar avaliagdo de satisfagdo a empresa e
0 que pode ser melhorado

= App dos bilhetes (OMNY) permite colocar questdes em chatbot
(também disponivel para os paratransit services)

4.3. Asia

4.3.1. Metro de Téquio

O metro de Toquio transportou cerca de 2,7 mil milhdes de passageiros em 2019, ou seja, cerca

de 7,4 milhdes por dia.
Quadro 8 - Benchmarking — Metro de Toquio
CS1 - Oferta de | = Atualizagdo dos sistemas de informagdo dos comboios, permitindo evitar
Servigo a ocorréncia de acidentes e uma mais rapida recuperagdo quando os
mesmos ocorrem
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Mudanga do sistema de comunicagdo de radio dos comboios para digital
wireless

Introducdo do sistema CBM (condition based maintenance), que permite
monitorizar as capacidades, monitorizando a inspe¢do dos equipamentos
nos comboios em servico, detecdo preventiva de anomalias para prevenir
a ocorréncia de problemas

CS2
Acessibilidade

Criaram espago util adicional nas carruagens para facilitar o acesso a
pessoas com incapacidade ou necessidades especiais (ex., carrinhos de
bébé)

Pelo menos um elevador para pessoas com dificuldade de mobilidade para
que a rota seja acessivel (em 99% das estagoes)

Multiplos elevadores para pessoas com dificuldade de mobilidade para que
arota seja acessivel (em 23% das estagoes)

Elevadores que permitam que as rotas sejam acessiveis a pessoas com
dificuldade de mobilidade

Casas de banho para pessoas com dificuldade de mobilidade em todas as
estagoes
Redugdo da distancia entre a plataforma e a carruagem
App (Tokyo Subway Navigation)
Virias iniciativas para promover o uso do metro em horario off-peak,
dissipando as multiddes nas horas de ponta
o Colaboragdo com o programa governamental de Toquio “jisa
Biz”, que promove o horario flexivel e o trabalho remoto, tendo
em vista reduzir a confusdo nos transportes publicos nas horas de
ponta
o Metro Point Club ¢ um sistema em que oferece pontos de acordo
com o nimero de dias e de viagens feitas no metro de Toéquio (em
horéario off-peak) usando o cartdo pré-pago PASMO nas estagdes
ou linhas mais movimentadas ou para certos eventos
o Taxas de ocupagdo do metro transmitidas via wireless, permitindo
determinar rapidamente o nivel de congestionamento e transmitir
informagao relevante aos passageiros
Emissdo de bilhetes online com desconto via QR code
Vio ter uma App MaaS
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Existem maquinas “Fare adjustment” para o caso dos passageiros terem
andado no metro mais do que o bilhete com que entraram permitiam. Antes
de sairem do metro, os passageiros devem pagar o adicional da tarifa nesta
maquina.

As bicicletas apenas podem ser transportadas no metro se forem
desmontadas ou dobradas, dentro de uma mala apropriada e arrumadas no
local especifico para o efeito

CS(I) — Informagéo
disponibilizada

Atualizacdo da sinalizag¢do do local das orientagdes

Portal com informagéo detalhada e visual sobre o trajeto acroporto — cidade
Portal com informagdo detalhada e visual sobre o que fazer antes de entrar
no metro (nomeadamente, um passo a passo sobre como comprar o bilhete
e qual o tipo de bilhete mais indicado) e o que fazer para sair do metro
Melhoria dos painéis informativos existentes nas estagdes, sobre as
transferéncias entre linhas e destinos a superficie (mais faceis de entender)
OrientagOes em varias linguas (nas estagdes e disponivel no smartphone)
Website em 8 linguas sobre como usar o metro de Toquio e sobre os pontos
de atracdo da cidade

Aumento do mimero de sinalética em ecran (em vez de cartazes fixos)

N § =

Portal disponibiliza informagao sobre dicas de boas maneiras no metro
(com videos animados)

CS3 — Tempo

Introdugédo do sistema CBTC (communications-based train control), que
permite encurtar os tempos entre comboios, dar mais estabilidade de
servico e recuperar mais rapido apos alguma ocorréncia

Aumento do niimero de estagdes com ligacdo que permitam transferéncia
a pé para outra estagdo (transfer stations)

Portal disponibiliza informagdo sobre se ha atrasos (no momento ou
esperados) de 15 minutos nas linhas

CS4 — Condigoes e
conforto

Servigo pago de reserva de assentos numa das linhas

Casas de banho das estagdes modernas, confortaveis, faceis de usar, com
muita luz e com o objetivo de passar certos valores e com estética
relacionada com a propria estagdo (decoragdo, historia, etc.)
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A medida que renovam as estagdes, estdo a converter os antigos espagos
de bilheteira de passes em lojas, para maior conveniéncia dos passageiros
Instalacdo de ATM e de cacifos de grandes dimensdes nas estagdes (para
conveniéncia dos passageiros nacionais e estrangeiros)

Vio permitir que se pague nas lojas dentro das estagdes com o cartdo pré-
pago do Metro (PASMO)

Cerca de 60% das estacdes tém rede wireless LAN para conveniéncia dos
clientes

Wi-fi grétis nas carruagens e em cerca de 75% das estagdes

CS5 — Seguranga

Trabalhadores t€ém headsets para comunicar entre eles e entre estagdes com
muita agilidade

Maior nimero de cdmara nas estagdes € nas carruagens, para aumentar a
seguranga e prevenir o crime

Sistema de monitorizagdo das camaras de forma inteligente

Quando existem eventos internacionais, hd refor¢o de seguranca para
evitar atentados terroristas ou criminosos

Instalado software que reconhece objetos suspeitos ou potencialmente
perigosos

Medidas refor¢adas de ciberseguranca

Todos os trabalhadores tém formagdo (e sdo certificados) de primeiros
SOCOITOS

Servigo de monitorizagdo de criangas a bordo (Mamo rail), em que sempre
que uma crianga passe pelo fare gate com um cartdo de identificacdo pré-
registado, é enviado um email aos responsaveis pela criancga informando-
os desses movimentos (servigo feito em parceria com outros operadores de
comboios)

As plataformas tém portas que ddo acesso ao comboio, evitando que os
passageiros possam cair nos carris ou ter contacto com os comboios em
movimento

31




Botdes de emergéncia disponiveis nas plataformas que param o comboio
quando existe uma emergéncia

Simulacros feitos com regularidade para garantir que os trabalhadores das
estagdes saibam lidar com eventos imprevistos, de uma forma calma,
rapida e apropriada

Instalados equipamentos de prevengdo de desastres nas estacdes (para
detecdo de fogos, tremores de terra, cheias, tempestades, etc.),
monitorizados e geridos por um sistema nos escritorios nas estagdes,
permitindo uma gestdo integrada de toda a estagdo. Caso aconteca algum
desastre, conseguem agir de forma muito rapida e evacuar os passageiros
sempre que necessario.

Intercomunicadores nas estagdes que permitem que oS passageiros
comuniquem, diretamente aos trabalhadores das estagdes, uma eventual
emergéncia

Todas as estagdes estdo equipadas com desfibrilhadores (automatic
external defibrillators - AEDs), que podem ser usados no caso de uma
emergéncia médica

Portal disponibiliza guias praticas sobre como agir em caso de tremor de
terra, tufdes ou grandes tempestades, incéndio, abster-se de
comportamentos perigosos na plataforma, se alguém cair para a
plataforma, se alguém desmaiar, se encontrar algum objeto suspeito, etc.
(numa perspetiva de todas as pessoas saberem agir e se ajudarem)

Portal disponibiliza informagdo sobre como os passageiros devem
proceder no respeito pelos restantes dentro das instalagcdes do metro (com
os lugares prioritarios, telemoveis, carruagens “women only”, carrinhos de
bebé, fotografias, em caso de incéndio, e comportamentos proibidos dentro
do metro)

No caso de algum desastre de grande escala, os écrans das zonas das portas
de bilhetes transmitem informaco da TV oficial do Japao

Informacdo disponibilizada em vérias linguas nas carruagens e nas
estagoes

Nas horas de ponta existem carruagens destinadas apenas a mulheres,
alunos do 1° ciclo e criangas mais novas, pessoas com incapacidades
(fisicas ou psiquicas) e seus cuidadores. Estas carruagens estdo assinaladas
com “Women only”. (as horas de ponta dependem da linha)
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Women Only

Tendo em vista proteger as gravidas desde o inicio da gravidez (mesmo
quando ainda ndo € notéria a barriga) e fase de amamentagdo, encontra-se
disponivel nos escritérios de todas as estacdes de metro, uma placa que as
gravidas e mulheres em fase de amamenta¢do podem usar dentro das
instalagdes do metro, por forma a que todos os passageiros saibam que
devem ter especial consideragdo por essa pessoa

Amplia¢do do comprimento e da largura das plataformas, para permitir que
o movimento dos passageiros seja mais disperso

CS6 — Apoio ao
cliente

Orientagdes audio através de robots disponiveis nos balcdes de informacgao
OrientagOes interativas em didlogo disponiveis na App (chatbot) (em
japongs e inglés)
Servigo de “service managers” em 16 estagdes (disponivel das 10h as 17h),
consistindo num conjunto de trabalhadores que estdo disponiveis para dar
informagdo aos passageiros sobre o que se passa na estagdo, nas
redondezas, podendo igualmente apoiar na compra de bilhetes. Estes
trabalhadores falam inglés, japonés, chinés e coreano.
Aumento do niimero de postos de turismo nas estagdes (ja instalado em
25% das estagdes), com trabalhadores que falam varias linguas
(diversidade de linguas varia consoante a estagao)
Dao informagdo aos trabalhadores para cumprimentar e ajudar os clientes
Melhoria das fungdes do marketing
o Serdo atribuidos pontos aos membros do Metro Point Club que
respondam a questionarios (que podem ser usados, por exemplo,
em excursoes)
o Analise dos dados comportamentais ¢ de compra dos clientes por
forma a desenhar agdes que vao de encontro as suas necessidades
(por exemplo, no desenvolvimento de produto e na transmissao de
informagoes)
Parcerias com outros operadores de comboios, oferecendo descontos nos
bilhetes de metro para pessoas em excursoes / turistas
Bilhetes do metro dao direito a descontos em algumas atragdes turisticas,
restaurantes, etc. (por exemplo, bilhete de 1 dia) (Chikatoku)
Disponibilizam cursos online gratuitos para profissionais da ferrovia em
todo o mundo
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= Portal com informagdo detalhada sobre como proceder em caso de
“Perdidos e achados”, com formulario online para comunicar a perda de
algum objeto

4.3.2. Metro de Hong Kong

O metro de Hong Kong transportou cerca de 1,68 mil milhdes de passageiros em 2019, ou seja,

cerca de 4,6 milhdes por dia.

Quadro 9 - Benchmarking — Metro de Hong-Kong

CS1 — Oferta de Servigo

Smart maintenance — robots altamente eficientes que tiram fotos
para verificar e alertar os trabalhadores de alguma necessidade de
manutengdo e uso de Al e machine learning para predizer e
optimizar o servigo de manutengdo dos comboios, permitindo um
servico ao cliente mais fidedigno

CS2 — Acessibilidade

Guia para clientes com necessidades especiais

Servigo telefonico de informagdo sobre a disponibilidade e
funcionamento dos elevadores e escadas rolantes

Guia em pdf para pessoas com incapacidades (mobilidade, visual,
auditiva, etc.)

App (MTR) permite planear a viagem, sugerindo o tipo de bilhete
App permite comprar bilhetes

T&m uma linha cujas estagdes indicam a ocupacao das carruagens,
permitindo a melhor distribuigdo dos passageiros pelas mesmas

CS(I) - Informacao App tem informagdo em tempo real sobre a ocupacao das linhas
disponibilizada Newsfeed online gratuitas (noticias recentes e ofertas)
Portal permite planear a rota, indicando o tempo estimado da
viagem
CS3 — Tempo App permite saber o horario do proximo comboio

CS4 — Condigdes e conforto

n.a.

CSS5 — Seguranga

Durante os protestos de 2020, o metro fechou por questdes de
seguranca
Desfibrilhadores automaticos disponiveis nas estagdes (AED)

Oferecem formagdo aos passageiros sobre como usar os
desfibrilhadores

CS6 — Apoio ao cliente

Centros de atendimento ao cliente estrategicamente localizados
fornecem uma ampla gama de informagdes e assisténcia que
podem ser encontradas nas estagdoes MTR. Os servigos especificos
oferecidos incluem a venda e agregagdo de valor de Cartdes
Octopus e o tratamento / substitui¢do de bilhetes com avarias.
Esses Centros de Atendimento ao Cliente também cobram tarifas
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excedentes e fornecem troco para passageiros que compram
passagens em maquinas de venda automatica.

Pontos de turismo em algumas estagdes

App permite compras online nas lojas do Metro

Instalagbes de agua potavel em algumas estagdes para os
passageiros reabastecerem os seus recipientes de agua (para ajudar
o meio ambiente e melhorar a experiéncia de viagem dos
passageiros)

Parque estacionamento para utilizadores do Metro com descontos
incluidos na utilizagdo da App

App com servico de apoio a perdidos e achados

Cerca de 1/3 das estagdes tém instalagdes de carregamento de
telemovel

Wi-fi gratuito em todas as estagdes

E-Center Location com computadores e internet gratis para os
clientes utilizarem (em 13/97 estagdes)

Com o objetivo de proporcionar um ambiente mais confortavel
para as maes cuidarem de seus bebés, a sala de puericultura com
trocador de fraldas e area de amamentacdo, disponivel na area
paga da estagdo

Servigo para o transporte de instrumentos musicais e
equipamentos desportivos fora de tamanho

Pessoas podem devolver os livros que tenham trazido da
Biblioteca Publica numa dropbox nas estagdes

Filmam performances de ballet nas instalagdes do metro para
divulgarem nos ecran, promovendo a ligagdo a comunidade

ATM em todas as estagdes

Clientes ganham pontos por viajarem no Metro, por comprarem

nas lojas do metro ou irem aos seus restaurantes

4.3.3. Metro de Taipei e Seoul

O metro de Seoul transportou cerca de 2,9 mil milhdes de passageiros em 2019, ou seja, cerca

de 7,95 milhdes por dia. O metro de Taipei transportou cerca de 10,0 mil milhdes de passageiros

em 2019, ou seja, cerca de 27,4 milhdes por dia.

Quadro 10 - Benchmarking — Metros de Seul / Taipei

CS1 — Oferta de Servigo

CS2 — Acessibilidade

Utilizam speed gates em vez de torniquetes, para agilizar o
movimento dos passageiros
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Zona de espera para pessoas de cadeiras de rodas junto a primeira
porta da carruagem da frente, por forma a que o motorista possa
ajudar estas pessoas a entrar e sair do metro

Bicicletas podem andar no metro aos fins de semana e feriados

CS(D - Informagao Ecrans de TV nas estagdes com as noticias internacionais e de
disponibilizada desporto (em inglés e coreano)
Estagdes que levem a zonas turisticas tém também avisos noutras
linguas (japonés e chinés, para além do inglés e coreano)
Como fonte de receita, vendem o nome das estagdes (estagdes
ficam com o nome de empresas)
CS3 — Tempo

CS4 — Condigdes e conforto

Ha carruagens com um nivel mais baixo de ar condicionado no
verdo (para pessoas que ndo podem suportar o frio do ar
condicionado)

Existem maquinas de reembolso do valor remanescente no cartao
do metro / transporte ptblico da cidade (até um valor limite; apds
esse valor limite, o processo é possivel, mas mais complicado e
moroso)

Free Wi-Fi

Servigo gratuito de carregamento de telemdvel

Nursing servisse dentro do centro de atendimento ao publico, com
bergos, sofa ¢ cafeteira

Estacdes de carregamento de telemdvel e portateis

Nao ¢ possivel usar telemdvel na primeira e na ultima carruagem
do comboio

Portal com manual de boas maneiras no metro (como se comportar
no metro por respeito aos restantes clientes)

Tém um comboio da “Hello Kitty” numa das linhas (uma coisa
deste género pode trazer clientes, ganhar dinheiro porque uma
marca vai ter de pagar , € pode também aumentar a notoriedade e
satisfacdo dos clientes)

CSS5 — Seguranga

Intercomunicadores para os passageiros nas carruagens € nas
estacOes (para seguranca das mulheres)

As mulheres podem ser escoltadas até ao taxi pelos trabalhadores
do metro ¢ o numero do taxi € registado (por questdes de
seguranga) (servico disponivel sempre que haja trabalhadores
disponiveis)

Definida "Zona seguro de espera": assegura a seguranca dos
passageiros a noite que usam a APP MRT, "Zona segura de
espera" foi definida ao longo da seccdo central de todas as
plataformas. Esta 4area ¢é constantemente monitorizada ¢ a
atividade é gravada através de camaras de vigildncia. A zona
também ¢ vigiada por patrulhas de policia. Intercomunicadores
estdo disponiveis de forma a que os passageiros possam contatar o
pessoal da estacdo diretamente
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» Linha telefonica 24/7, para os clientes apresentarem reclamagdes
ou elogios e agradecimentos. Tém também servi¢o de email para
este fim

CS6 — Apoio ao cliente * Intercomunicadores instalados: Para assegurar a seguranca dos
passageiros e estdo instalados em todas as plataformas e
carruagens. Podem ser usados apra contatar diretamente o pessoal
da estacao

» Organizam regularmente open houses nas estagdes do metro para
os residentes nas redondezas, escolas e associagdes da
comunidade. Estas sessdes pretendem que estas entidades melhor
entendam as opera¢des do metro em situagdo normal e em situagao
de emergéncia. Estas sessdes criam ligacdo entre o metro ¢ a
comunidade e os clientes

5. ESTRATEGIA DA EMPRESA — METROPOLITANO DE LISBOA (ML)
5.1. Missao, Visao e Valores

O Metropolitano de Lisboa, E.P.E. ¢ uma entidade com personalidade juridica, dotada de
autonomia administrativa, financeira e patrimonial, regendo-se por estatutos proprios e pela lei
aplicavel as empresas, tendo delineado, de forma a posicionar-se e a ser reconhecida pelos seus
clientes, colaboradores e parceiros, os seguintes principios fundamentais: Missdo, Visdo e

Valores.
5.1.1. Missiao
Prestar um Servico de Transporte Publico de Passageiros, em modo metro, orientado para
o cliente, promovendo a mobilidade sustentavel.
5.1.2. Visdo
Ser o operador de transporte publico estruturante e garante da mobilidade urbana da area

metropolitana de Lisboa, segundo os melhores padroes de qualidade, seguranca e eficacia

econdmica, social e ambiental.

5.1.3. Valores

e Inovacdo e Desenvolvimento:

e Procura continua de novos servigos e produtos, assentes na evolugdo tecnologica ao

servico do cliente.
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Responsabilidade:

e Social: ao nivel da mobilidade daqueles que se deslocam na Area Metropolitana de
Lisboa;

e Economica: garantia da sustentabilidade da empresa, numa perspetiva empresarial e
laboral.

e Ambiental: ao nivel do rendimento energético e garantia da prote¢do ambiental
decorrentes da atividade desenvolvida;

Qualidade:

e Através da criacdo de valor e utilidade do servigo ao cliente.

Rigor e Integridade:

e Promocao de praticas exigentes do ponto de vista da ética e dos comportamentos, quer
em termos empresariais, quer em termos individuais, enquanto Organizacdo que se rege
por principios de honestidade, transparéncia, iniciativa social e responsabilidade
ambiental;

e Cumprimento de processos rigorosos como suporte do servigo prestado, garantindo a
sua fiabilidade e confianca.

Competéncia e Seguranca:

e Manter e reforgar a imagem e credibilidade da Empresa como fator de afirmagao externa
¢ interna;

e Garantir a segurancga integrada de pessoas e bens.

5.2. Objetivos estratégicos

O Metropolitano de Lisboa definiu, para o triénio 2021-2023, os seguintes objetivos

estratégicos (OE) que devem servir de orientagdo para toda a atividade desenvolvida pela

empresa e empresas subsidiarias:

1. Promover e desenvolver a mobilidade urbana através da utilizacao do transporte publico;
2. Melhorar os niveis de servigo prestados ao Cliente;

3. Expandir e planear o futuro, melhorar e renovar o existente;

4. Promover a sustentabilidade ambiental e energética;

5. Assegurar o equilibrio financeiro da empresa;

6. Assegurar o bem-estar e motivacao dos colaboradores.
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5.3. Carta ao Cliente

O Metro assume a sua missao com os seus clientes no cumprimento da “Carta do Cliente” na

qual a empresa adota os seguintes compromissos:

I. Oferta de servico de transporte:

e Propor os desenvolvimentos da rede que melhor correspondam as necessidades de
mobilidade na 4rea metropolitana de Lisboa;
e Implementar planos de operagdo e horarios de comboios que respondam eficazmente a

procura existente.

II. Seguranca:

e Promover e aplicar as acdes necessarias para garantir elevados padroes de seguranga no
servigo de transporte;

e Assegurar a implementa¢do das medidas necessarias para garantir a seguran¢a dos
clientes nos comboios e estagdes, em permanente colaboragdo com as forgas da

autoridade.

ITI. Regularidade:

e Manter elevados indices de regularidade do servigo, promovendo as agdes possiveis
para minimizar os transtornos causados por perturbagdes da circulagdo, seja por motivos

decorrentes da propria operagdo seja por fatores externos.

IV. Informacdo e apoio ao cliente:

e Disponibilizar de uma forma clara, percetivel e rigorosa, em espagos proprios de
estacdes e comboios e nos demais suportes de comunicacdo com o cliente, toda a
informacgao relevante sobre o servigo prestado, em situagdes normais ou de perturbagao

do servico.

V. Disponibilidade dos equipamentos:

e Assegurar que 0os equipamentos existentes nas estacdes - designadamente elevadores,

escadas e tapetes rolantes, equipamentos de venda e canais de acesso - se encontram em
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VI

perfeitas condi¢des de funcionamento, promovendo, quando tal ndo acontega, a

respetiva repara¢ao no menor espago de tempo possivel.

Limpeza e conservagao:

Garantir que as estagdes, comboios e equipamentos se encontram em bom estado de

conservagdo e limpeza, sendo, para o efeito, regularmente vistoriados e limpos.

VII. Recursos humanos:

Garantir a formagao inicial e continua dos recursos humanos ao servico do Metro, para
que executem o seu servigo de forma competente e profissional, adotando as melhores
praticas e os conhecimentos mais atuais na amplitude do universo de todas as atividades

desenvolvidas na empresa.

VIII. Acessibilidades:

IX.
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Assegurar que o servigo prestado possa ser facilmente utilizado por todos,
implementando as medidas necessarias para permitir a acessibilidade daqueles clientes
cuja mobilidade se encontre, por algum motivo, reduzida, em colaboragdo com as
entidades competentes. Neste ambito, esta a ser desenvolvido um programa gradual de

implementacgdo de acessibilidades nas estagdes ainda ndo preparadas para o efeito.

Sugestdes e reclamacdes:

Colocar ao dispor dos clientes os meios necessarios para a apresentacdo de sugestoes e
reclamacoes;
Assegurar a analise cuidadosa das reclamagdes, promovendo internamente as devidas

medidas de correcdo e melhoria, providenciando em tempo util a respetiva resposta.



6. PLANO DE ACAO

Apresenta-se neste capitulo o plano de a¢do, tendo em consideragio os objetivos definidos pelo

ML para este projeto, os objetivos estratégicos da empresa e as limitagdes da propria estratégia

e indo de encontro as expetativas para a melhoria da satisfacdo centrada no Cliente,

diferenciadora e disruptiva.

6.1. Acoes propostas

Quadro 11 - A¢oes propostas #conjunto 18 agoes#

Acao #1#
Proposta Construir APP e atualizar Portal
Detalhe A implementacdo da APP em conceito MaaS permitird a

consolidagdo de algumas funcionalidades que globalmente

podem alavancar varios (sub) componentes de servigo e

aumentar o nivel de satisfagdo. A App e o portal devem ter

as seguintes funcionalidades:

Bilhete Digital

Planeamento de viagem
Notificagdes em tempo real (avarias, proximo
comboio, etc.)

Alertas sobre os servicos prestados
Distribui¢do dos passageiros
Forma de Pagamento

Noticias

Pregario e horarios

Guia Cultural

Mapas

Perdidos e Achados

Reclamagdes / Sugestoes
Localizagao de servigos

Chatbot

Localizag@o Lojas — incluindo acesso online
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Risco / Limitagoes

e (Capacidade de investimento

e Liderangca na implementagdo; ao tratar-se de uma
aplicacdo MaaS a ligagdo a outros operadores podera
ser limitativo, no entanto e caso ndo seja possivel, as
funcionalidades acima mencionadas poderdo ter o

mesmo nivel de eficacia, quando feito individualmente

Acdes complementares

Implementacdo de WI-Fi gratis dentro das plataformas e

nas esta¢des permitindo o uso massivo das funcionalidades

Componentes de Servico (Sub)

I,2,3,4,5,6

Objetivos Estratégicos 1,2,3,4,5
Objetivos do Projeto? 1,3,4
Dependéncia (#) n.a.
Prioridade Alta
Acio #2#
Proposta Implementacdo do Bilhete Digital (BD)
Detalhe A implementagdo do BD permitira: sustentabilidade

ambiental (menos papel na emissdo dos bilhetes), bem
como inovagdo tecnolégica;

Esta implementagdo podera ser feita em 2 tipos de BD:

e QR Code

e Biométrico

Risco / Limitagdes

O BD através de dados biométricos é o mais avangado do
mundo (caso do metro de Moscovo), podendo em Portugal
ser limitado pela Comissdo Nacional de Protegdo de Dados
(CNPD), no entanto permite um avango tecnologico na
matéria, mas também ao nivel de seguranga, pois permite
a andlise do comportamento psicologico dos clientes
antecipando situagdes criticas; ambos requerem uma

alteracdo do sistema de acesso.

Acdes complementares

Caso seja escolhido o uso de dados biométricos ¢é

necessario que o mesmo seja aprovado pela CNPD e sendo

3

(1) aumentar a satisfagdo do cliente atual, (2) recuperar a confianga, (3) evidenciar os fatores de

diferenciacdo da marca e (4) motivar a escolha da marca.
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necessario modificar os sistemas de acessos para validacio

do BD para ambos os tipos de BD.

Componentes de Servico (Sub) 2
Objetivos Estratégicos 1,2,3,4
Objetivos do Projeto 1,3,4
Dependéncia (#) 1
Prioridade Alta
Acdo #3#
Proposta Criar um guia digital para clientes com necessidades
especiais (dificuldades de mobilidade, invisuais, etc.)
Detalhe Com este guia os clientes com necessidades especiais

podem saber o que ¢ necessario fazer aquando do

planeamento da sua viagem

Risco / Limitagoes

n.a.

Acdes complementares

Criar 0 mesmo guia em linguagem braille para pessoas

com problemas visuais

Componentes de Servico (Sub) 2.1,1
Objetivos Estratégicos 1,2,3,4,5
Objetivos do Projeto 1,2,3,4
Dependéncia (#) n.a.
Prioridade Média
Acio #4#
Proposta Preparar e implementar Smart maintenance —
“Manutengdo Esperta”
Detalhe Robots altamente eficientes que tiram fotos para verificar

e alertar os trabalhadores de alguma necessidade de
manutengdo e uso de Al e machine learning para predizer
e otimizar o servico de manuten¢do dos comboios,
permitindo uma oferta de servigo mais inteligente, ou seja,

contribui para a diminui¢do das avarias de funcionamento

Risco / Limitagdes

e Investimento

e Suporte de colaboradores

Agdes complementares

e Formacao de colaboradores
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e Introdu¢do do sistema CBM (condition based
maintenance), que permite monitorizar as capacidades,
monitorizando a inspe¢do dos equipamentos nos
comboios em servico, dete¢do preventiva de anomalias

para prevenir a ocorréncia de problemas

Componentes de Servigo (Sub) 1
Objetivos Estratégicos 3,5,6
Objetivos do Projeto 1,2,3
Dependéncia (#) n.a.
Prioridade Média
Acao #5#
Proposta Assistir e colaborar com pessoas que tenham dificuldade
de mobilidade
Detalhe Suporte a pessoas com dificuldade de mobilidade (visdo,

cadeira de rodas, com carrinhos de beb¢) podem pedir
assisténcia para dentro ou para fora do comboio e quando
trocam de comboio, podendo contatar pela APP, Portal,
por telefone, e-mail online ou a um colaborador na estagéo
devendo este pedido ser registado até as 20h do dia anterior

a deslocagéo

Risco / Limitagoes

Disponibilidade de colaboradores para fazer a assisténcia

Agdes complementares

Formagdo aos colaboradores para tratar desta

especificidade de clientes

Componentes de Servigo (Sub) 2
Objetivos Estratégicos 1,2,3,4,6
Objetivos do Projeto 1,2,3,4
Dependéncia (#) n.a.
Prioridade Média
Acao #o#
Proposta Criar um plano de pontos para descontos nas lojas
Detalhe Na aquisi¢do de bilhetes do ML, por cada EUR gasto ¢

acumulado 1 ponto que podera ser descontado nas lojas da

rede do ML
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Risco / Limitagoes

Aderéncia dos proprietarios das lojas

Agdes complementares

Criar publicidade adequada

Incluir funcionalidade de pontos na APP

Componentes de Servigo (Sub) 4.7
Objetivos Estratégicos 2,3,5
Objetivos do Projeto 2,3,4
Dependéncia (#) 1
Prioridade Baixa
Acdo #T#
Proposta Implementar software para reconhecimento de objetos
perigosos e aumento da Ciberseguranga
Detalhe Este software permite a seguranca dos passageiros e ao

mesmo tempo proteger os ativos e sistemas do ML

Risco / Limitagoes n.a.
Acdes complementares n.a.
Componentes de Servico (Sub) 5.3,5.4.
Objetivos Estratégicos 2
Objetivos do Projeto 1,2,3
Dependéncia (#) n.a.
Prioridade Baixa
Acao #8#
Proposta Dar formagao aos colaboradores em primeiros socorros
Detalhe Ao certificarmos os colaboradores estamos a promover a

satisfacdo dos mesmos e a assegurar a seguranca dos

clientes

Risco / Limitagoes

Apeténcia dos mesmos para serem formados

Acdes complementares

Envolver os colaboradores neste tipo de a¢des

Componentes de Servico (Sub)

6.4

Objetivos Estratégicos 2,6
Objetivos do Projeto 4
Dependéncia (#) n.a.
Prioridade Baixa
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Acao #o#
Proposta Criar servi¢o de monitorizacdo de criangas a bordo
Detalhe Sempre que uma crianga passe pelo fare gate com um

cartdo de identificacdo pré-registado, é enviado um email
aos responsaveis pela crianga informando-os desses
movimentos (servico pode ser feito em parceria com

outros operadores aderentes ao MaaS)

Risco / Limitagdes n.a.
Agdes complementares n.a.
Componentes de Servico (Sub) 1,63
Objetivos Estratégicos 1,2,3
Objetivos do Projeto 3
Dependéncia (#) 1
Prioridade Meédia
Acio #10#
Proposta Instalar Ecrans de TV nas estacdes, plataformas e
carruagens (OLED)
Detalhe Permite a informacdo antes e durante o percurso,

permitindo ao cliente tomar decisdes alternativas com
outros operadores, em caso por exemplo de avaria, em

tempo real

Risco / Limitagdes

Investimento

Agdes complementares

e Iniciar parcerias de publicidade com empresas de
venda de TVs

e Partilhar mesmo tipo de informacgdo, ndo so6 nas
redes  sociais, mas também  enquanto

funcionalidade da APP e Portal

Componentes de Servigo (Sub) I, 6.3,
Objetivos Estratégicos 1,2,3
Objetivos do Projeto 3
Dependéncia (#) n.a.
Prioridade Alta
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Acio

#11#

Proposta

Disponibilizar informagdo em tempo real

Detalhe

=  Colocar informagdo na APP e Portal sobre como os
passageiros devem proceder dentro das instalagdes
/plataformas / carruagens do metro:
e 0s lugares prioritarios
e como carregar telemoveis
e como ver a capacidade das carruagens
e para onde levar carrinhos de bebé
e acessibilidades (escadas rolantes, elevadores,
rampas)
e espacos destinados a passageiros nas
carruagens com mobilidade reduzida
(cadeiras de rodas)

e Outros servigos (ATM, casas de banho, lojas)

Risco / Limitagdes

Agdes complementares

e Sinalizagdo apropriada e visivel dentro das
estagoes, plataformas e estacdes
e Disponibilizar plataformas para carregamento de

telemoveis e portateis

Componentes de Servico (Sub) 2,4,1
Objetivos Estratégicos 1,2,3
Objetivos do Projeto 1,2,3,4
Dependéncia (#) 1
Prioridade Média
Acio #12#
Proposta Implementar um Chatbot em pelo menos 2 linguas
(Portugués e Inglés)
Detalhe A introdugdo do Chatbot sera importante para:

e Filtrar ¢ diminuir o volume de intera¢do dos
clientes nas estacdes, diminuindo o tempo de
espera dos clientes para obter informagdes mais
standards; com o seu funcionamento ¢ através de

IA/  Machine Learning o Chatbot ird
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progressivamente responder a questdes mais
complexas libertando colaboradores para assistir

fisicamente a outro tipo de questdes

Risco / Limitagdes

O risco de ameaga que os colaboradores possam sentir por

serem substituidos por uma maquina

Acgdes complementares

Formagdo de colaboradores e envolvimento na solugdo

para fazerem parte da mesma

Componentes de Servico (Sub) 6
Objetivos Estratégicos 1,2,3,4,5,6
Objetivos do Projeto 3
Dependéncia (#) 1
Prioridade Alta
Acdo #13#
Proposta Criar zonas de espera para pessoas com dificuldade de
mobilidade
Detalhe Definir uma zona de espera para pessoas com mobilidade

reduzida (por exemplo junto a 1* porta da carruagem da
frente) permitindo a assisténcia do motorista (ou pessoal

de assisténcia da plataforma), em caso de necessidade

Risco / Limitagdes

De néo estar de acordo com as fun¢des do colaborador

Agdes complementares

Disponibilizar rampas para acesso as carruagens

Componentes de Servigo (Sub)

2.1

Objetivos Estratégicos 2
Objetivos do Projeto 1,3
Dependéncia (#) n.a.
Prioridade Média
Acio #14+#
Proposta Promover a ligagdo entre o0 ML e a comunidade
Detalhe Preparar sessdes regulares para os residentes nas

redondezas das estagdes, escolas e associagdes para
melhor entendimento das opera¢des do metro em situagdo
normal e em situagdo de emergéncia. Estas sessdes criam

ligagdo entre o metro e a comunidade e os clientes
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Risco / Limitagoes

Divulgagdo e aderéncia

Agdes complementares

Parcerias principais com as escolas para aumentar o
conhecimento de geragdes futuras e sobre a

sustentabilidade do sistema de transporte

Componentes de Servico (Sub) 6.3
Objetivos Estratégicos 1,2,3,4,5,6
Objetivos do Projeto 1,2,4
Dependéncia (#) n.a.
Prioridade Média
Acao #15#
Proposta Colocar o nome de empresas a novas estagoes
Detalhe Com a expansio da rede do metro, o metro pode dar a

opcdo de dar o nome a uma nova estagdo, permitindo o

pagamento anual dessa forma de publicidade

Risco / Limitagoes

Valor proposto e aderéncia das empresas

Acdes complementares

Promover iniciativa no mercado

Componentes de Servico (Sub) 2.3
Objetivos Estratégicos 5
Objetivos do Projeto 4
Dependéncia (#) n.a.
Prioridade Alta
Acio #16#
Proposta Criar acordos com outros meios de transporte para
situagdes excecionais
Detalhe Acordar com outros meios de transporte, para que quando

haja pessoas com mobilidade reduzida, dar alternativas a
esses clientes, a possibilidade de serem transportados,

quando existam problemas operacionais,

Risco / Limitagoes

Dependente de acordos de ambas as partes

Acgdes complementares n.a.
Componentes de Servigo (Sub) 6.3
Objetivos Estratégicos 1,2,3,4,5
Objetivos do Projeto 3,4
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Dependéncia (#) 1
Prioridade Alta
Acio #17#
Proposta Criar funcionalidade para pagamentos através da APP e
Portal
Detalhe Permitir a comprar os bilhetes online, diminuindo a

afluéncia as maquinas ou bilheteiras nas estagdes

Risco / Limitagdes

Criagdo de sistema associado a utilizador unico (MaaS)

Acdes complementares n.a.
Componentes de Servico (Sub) 2
Objetivos Estratégicos 1,2,3,4,5,6
Objetivos do Projeto 1,3
Dependéncia (#) 1
Prioridade Alta
Acdo #18#
Proposta Criar multiplicidade de KPIs para suporte de gestdo
Detalhe A introducdo da APP em conceito MaaS permitird a

construcdo de varios tipos de KPIs que permitirdo a
analise pormenorizada do tipo de cliente, permitindo o
planeamento futuro e podendo sempre que possivel ir de

encontro as expetativas do cliente

Risco / Limitagdes

Tempo

Acdes complementares

Formagdo de colaboradores em novas ferramentas de

analise de dados (transformacdo digital)

Componentes de Servico (Sub)

1.1,1.2,2,L,3

Objetivos Estratégicos 2,35
Objetivos do Projeto 1,2,3,4
Dependéncia (#) 1
Prioridade Alta
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6.2. Tempo de Implementacao

De forma a estabelecer prioridades as acdes propostas, segue tempo estimado em meses

para a execugdo das agdes propostas:

Quadro 12 - Tempo estimado de Implementagdo

Proposta Tempo?*
Acgao Prioridade
(meses)
#I# | Construir APP e atualizar Portal 6a24 Alta
#2# | Implementacdo do Bilhete Digital (BD) 6al8 Alta
#3# | Criar um guia digital para clientes com necessidades especiais 3 Meédia
#4# | Preparar e implementar Smart maintenance — “Manuten¢do Esperta” 12a 24 Meédia
#5# | Assistir e colaborar com pessoas que tenham dificuldade de 6al2 Média
mobilidade
#6# | Criar um plano de pontos para descontos nas lojas 3ab Baixa
#7# | Implementar software para reconhecimento de objetos perigosos e 12a 24 Baixa
aumento da Ciberseguranga
#8# | Dar formagao aos colaboradores em primeiros socorros la3/ Baixa
Pontual
#9# | Criar servigo de monitorizagdo de criangas a bordo 6als Meédia
#10#  Instalar Ecrans de TV nas estacdes, plataformas e carruagens 3a24 Alta
#11# | Disponibilizar informag8o em tempo real 12a 24 Meédia
#12# | Implementar um Chatbot em pelo menos 2 linguas 12a 24 Alta
#13# | Criar zonas de espera para pessoas com dificuldade de mobilidade 6 Média
#14# | Promover a ligagdo entre 0 ML e a comunidade 3al2/ Média
Pontual
#15# | Colocar o nome de empresas a novas estagdes Pontual Alta
#16# | Criar acordos com outros meios de transporte para situagdes 3a9 Alta
excecionais
#17# | Criar nova forma de Pagamentos pela APP e Portal 6al8 Alta
#18# | Criar multiplicidade de KPIs para suporte de gestdo 9a36 Alta

4 Estimado
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7. CONCLUSAO

Neste projeto empresa, o principal objetivo foi apresentar uma estratégia de melhoria de
satisfacdo dos clientes do Metropolitano de Lisboa (ML), com uma proposta de implementacao,
baseado num conjunto de a¢des que permitam a melhoria global da satisfagdo dos clientes. Para
o efeito, o Metropolitano definiu como objetivos especificos (i) aumentar a satisfagdo do cliente
atual, (i1) recuperar a confianga (recuperar o nimero de clientes), (iii) evidenciar os fatores de
diferenciagdo da marca (tornar mais visiveis os elementos que tornam o Metro e a sua oferta
originais, por oposi¢do a concorréncia, isto ¢, evidenciar as particularidades e caracter
diferenciador do servigo) e (iv) motivar a escolha da marca (colocar a marca no top-of-mind do
cliente, incentivando a decis@o de compra e o processo de aquisicao).

Por forma a definir uma estratégia que permita a melhoria da satisfagdo dos clientes do
Metropolitano de Lisboa e o cumprimento dos objetivos definidos pelo ML para este projeto,
foi realizado um benchmarking internacional sobre um conjunto de metropolitanos e comboios
de referéncia a nivel mundial. Tendo em vista o cumprimento dos objetivos delineados para o
projeto, foram propostas 18 acdes de melhoria da qualidade de servigo ao cliente.

A implementagdo das agdes propostas, proporcionara, numa légica de contribui¢do para o
desenvolvimento, com foco na melhoria da intermodalidade, eficiéncia e aumento da qualidade
dos servicos prestados essencialmente assente no principio de Satisfacdo do cliente como
objetivo central, mas tocando em outros principios como da inovagdo como fator diferenciador
da qualidade do servico prestado e indo de encontro aos objetivos estratégicos definidos pelo
ML.

Recomenda-se que deveria ser o ML, como elemento mais sustentdvel da rede de
transporte, mas também como ponto central da rede em Lisboa, a assumir a lideranca da
intermodalidade junto dos restantes operadores de forma a dinamizar a vertente da inovacao.

Considera-se também que existe, neste sentido um risco na execugdo das propostas
apresentadas especialmente na criacdo de uma APP em conceito MaaS. Sabendo que a mesma
¢ importante para a gestdo da rede de transportes em Lisboa, tendo ponto central o ML, a mesma
s atingiria a sua otimizagdo maxima quando combinada com outros operadores. No entanto a
implementacdo da APP pelo ML, enquanto pioneiro da inovagdo, devera avangar pelas
funcionalidades e vantagens associadas a satisfacdo de clientes.

A agdo principal da implementagdo da APP e Portal permite conhecer o perfil do cliente,

as suas necessidades e o que valoriza 0 mesmo no caminho da sua fidelizacdo, que ¢ importante
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para que qualquer gestor conhega as variaveis, possa definir estratégias e ir de encontro as
expetativas dos seus clientes, especialmente com a possibilidade de analiticamente trabalhar os
dados reais das operacdes. As restantes acdes sdo importantes para no seu conjunto ajudarem
ao aumento da satisfagdo dos clientes, mesmo que indiretamente como por exemplo a
introducdo de Inteligéncia Artificial para a manutengdo dos comboios, permitindo um menor
numero de avarias.

Importa também referir e reforgar que o potencial do ML depende de medidas governativas,
o que temos vindo a observar, depois da implementacao de um “passe unico” que deveria haver
partilha na inovacdo e investimento. Como continuagdo da tendéncia de crescimento da
mobilidade na Area Metropolitana de Lisboa (AML) e sendo o metro de Lisboa o “player” mais
dinamizador e importante dentro da area de Lisboa, devera ser o mesmo a tomar iniciativas na
conciliagdo dos varios operadores.

Paralelamente identificou-se que existem medidas ja tomadas pelo ML, inscritas no plano
estratégico (documento aprovado em 29.06.2021, conforme Despacho n°556/2021 — SET), que
nao foram mencionadas no plano de agdes, mas que fazendo parte integrante deste estudo ¢ da
conclusdo permitirdo também alavancar o grau de satisfacdo dos clientes do ML, tais como o
projeto de modernizagdo do sistema de sinalizacdo e do material circulante, ou mesmo, a
modernizacao de sistemas e equipamentos, com a substituicao de escadas mecanicas em alguma
estagdes, permitindo a valorizagdo de componentes de servigo como o da oferta de servigo ou
da acessibilidade, respetivamente.

De uma forma geral, o plano de a¢des propostas da resposta aos objetivos definidos para este
projeto bem como vai de encontro a estratégia para o triénio 2021-2023 do ML que assenta na
melhoria dos niveis de servigo prestados ao cliente e alinhados com a Missdo, Visdo e Valores,
especialmente na procura continua de novos servicos e produtos, assentes na evolugdo
tecnologica ao servico do cliente, através da criacdo de valor e utilidade do servigo.

A implementac@o das agdes propostas ¢ fundamental para que o projeto tenha sucesso e para

fomentar, numa légica de continuidade, o crescimento da satisfacdo dos clientes do ML.
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Anexo A

Quadro 13 - Experiéncia a bordo

Experiéncia a bordo

& | = o
5182 3|
v = Estatisticamente relevante na 8 ° c% % —é ’§ =8 g
analise ou discutidos por varios autores| £ | & | O § 2 5 S s g
como importantes para fatores de ,;18‘ 8 ’qé = | g E % § g
servico que influenciam a satisfagdo. < E % g é‘) S ?D 2
582 s | &
S| < |~ o
Stuart et al. (2000) v v v
Weinstein (2000) v v v v v v v v
Burkhardt (2003) v v v v v
Krizek and El-Geneidy L L . ,
(2007)
Tyrinopoulos and . . . . .
Antoniou (2008)
Githui, Okamura, and L L
Nakamura (2010)
ell’Olio, Ibeas, and . . .
Cecin (2011)
Das, Ladin, Ismail, and
4 4 4 v v 4
Rahmat (2013)
de Otia, de Oiia, Eboli,
and Mazzulla (2013) Y e A
Gruji¢i¢, Ivanovic, Jovic, L , ,
and Pori¢ (2014)
Nwachukwu (2014) v v v v v
Susilo and Cats (2014) v v
Mouwen (2015) v v v v v v
TOTAL 10 10 6 7 7 4 3

Fonte: Adaptado de van Lierop et al. (2018)
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Quadro 14 -

Entrega de servico

Entrega de servico

v = Estatisticamente relevante na
analise ou discutidos por varios autores
como importantes para fatores de
servico que influenciam a satisfacdo.

Confiabilidade
Desempenho pontual /
pontualidade

Frequéncia
Tempo de viagem
Tempo de acesso
Cobertura de rede
Numero de transferEncias
Hporas de prestagdo de Servigo

Conveniéncia / eficaz

Localizagio das estacdes

Estacionamento das estagdes

Tempo de espera

Stuart et al. (2000) v

AN
A

Weinstein (2000) v

<
<

AN

Burkhardt (2003) v

Krizek and El-Geneidy
(2007)

Tyrinopoulos and
Antoniou (2008)

Githui, Okamura, and
Nakamura (2010)

ell’Olio, Ibeas, and
Cecin (2011)

Das, Ladin, Ismail, and
Rahmat (2013)

de Oria, de Oiia, Eboli,
and Mazzulla (2013)

Gruji¢i¢, Ivanovié, Jovié,
and Dori¢ (2014)

Nwachukwu (2014)

Susilo and Cats (2014) v

Mouwen (2015) v

TOTAL 4 8

Fonte: Adaptado de van Lierop et al. (2018)
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Quadro 15 - Diversos (Espera, Transferéncias, Clientes, Custos e Imagem)

Espera Transferéncias Cliente Custos Imagem

v = Estatisticamente relevante na
analise ou discutidos por varios autores
como importantes para fatores de
servigo que influenciam a satisfagdo.

Condigdes de espera
Informagao de paragens
Seguranga nas estagdes
Tempo de tarnsferéncia

Facilidade de transferéncia /
distancia
Comportamento e atitudes do
motorista e do pessoal

Habilidades Pessoais

Tratamento de reclamagdes
Valor
Tipos de ingressos e passes
Rede de venda de bilhetes
Imagem
Ambiente

Stuart et al. (2000) v v

AN
AN
AN
AN
AN
AN

Weinstein (2000)

Burkhardt (2003) v v v v v

Krizek and El-Geneidy
(2007)

Tyrinopoulos and
Antoniou (2008)

Githui, Okamura, and
Nakamura (2010)

ell’Olio, Ibeas, and
Cecin (2011)

Das, Ladin, Ismail, and
Rahmat (2013)

de Oiia, de Oia, Eboli,
and Mazzulla (2013)

Grujici¢, Ivanovié, Jovié,
and Dori¢ (2014)

Nwachukwu (2014) v

Susilo and Cats (2014) v v v

Mouwen (2015) v v v v v

TOTAL 7 3 3 2 4 10 1 1 U 2 3 0

Fonte: Adaptado de van Lierop et al. (2018)
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Anexo B

Quadro 16 - Websites visitados para pesquisa Benchmarking

Metro URL Noticia Data Fonte
https://www.metrolisbo | Metro investe 114,5M | 24/1/2020
a.pt/institucional/2020/ | em sistema de
01/24/metro-investe- sinalizagdo na

] o Metro
1145-m-em-sistema-de- | aquisicdo de 42 )
S Lisboa
sinalizacao-na- carruagens
aquisicao-de-42-
carruagens/

Lisboa . .
https://24.sapo.pt/atuali | Mais 11 milhdes de | 3/1/2022
dade/artigos/mais-11- passageiros no Metro de
milhoes-de- Lisboa com extensdo da

) ) Metro
passageiros-no-metro- linha Vermelha. Ja sdo )
Lisboa
de-lisboa-com- conhecidos locais das
extensao-da-linha- novas estagdes
vermelha
https://www.deutscheba | Facts & Figures 2020 2020
hn.com/resource/blob/6
067288/217ebf8al14787
DB-Bahn
8510ea896142910a5 1{/f
acts_and_figures2020-
Alemanha
data.pdf
https://www.bahnhof.d | Accessibility & | dezembro
e/bahnhof- mobility service 2021
DB-Bahn
en/service/accessibility-
3732942
https://www.metromadr | Metro Madrid invests | 19/4/2016
id.es/en/press- 3.3 million euro in the
release/2016-04- maintenance of on-train Metro

Madrid ] ) i

19/metro-madrid- security systems Madrid

invests-3-3-million-

euro-in-the-
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maintenance-of-on-

train-security-systems

https://www.metromadr | Metro de Madrid | 17/10/2019
id.es/es/nota-de- explica su
prensa/2019-10- transformacion digital a
17/metro-de-madrid- los principales Metro
explica-su- suburbanos del mundo Madrid
transformacion-digital-
a-los-principales-
suburbanos-del-mundo
https://www.metromadr | Metro superé en 2019 | 11/2/2020
id.es/es/nota-de- los 677 millones de
prensa/2020-02- viajeros, el tercer afio
11/metro-supero-en- con mas demanda Metro
2019-los-677-millones- | historica Madrid
de-viajeros-el-tercer-
ano-con-mas-demanda-
historica
https://www.lavanguard | La app de Metro de | 3/2/2021
ia.com/local/madrid/20 | Madrid informa del
210203/6219246/app- grado de ocupacion de L.aVanguar
metro-madrid-informa- | los trenes dia
ocupacion-trenes.html
https://www.autofacil.e | Abono Transporte de | 6/7/2021
s/movilidad/transporte- | Madrid: ;coémo recargar
publico-app- la Tarjeta de Transporte Autofacil
madrid/256530.html Publico a través del

teléfono movil?
https:// www.metromadr | La  Comunidad de | 18/10/2021
id.es/es/nota-de- Madrid recopila en una
prensa/2021-10-18/la- | guia digital las 147
comunidad-de-madrid- | obras artisticas Metro
recopila-en-una-guia- expuestas en la red de Madrid

digital-las-147-obras-

artisticas-expuestas-en-

la-red-de-metro

Metro
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https://www.metromadr | Regional Government | 1/10/2021
id.es/en/press- of Madrid recognises
release/2021-10- extraordinary actions by
01/regional- Metro employees over
. Metro
government-of-madrid- | the last year
. Madrid
recognises-
extraordinary-actions-
by-metro-employees-
over-the-last-year
https://www.65ymas.co | Aplicaciones de | 13/12/2021
m/sociedad/aplicacione | transporte publico en
s-transporte-publico- Madrid para saber la 65yMas.C
en- mejor forma de llegar a om
madrid 34276 _102.htm | tu destino
1
https://www.statista.co | Number of passenger | 13/9/2021
m/statistics/304852/pas | journeys on the London
senger-journeys-on-the- | Underground (UK) Statista
london-underground/ from 2000/01 to
2020/21
https://tfl.gov.uk/transp | Wheelchair access & | dezembro
ort- avoiding stairs 2021
Metro
accessibility/wheelchair
o Londres
-access-and-avoiding-
stairs
Londres .
https://tfl.gov.uk/campa | Improving customer | dezembro
ign/tube- service 2021
improvements/what-
Metro
we-are-
o ) Londres
doing/improving-
customer-
service?intcmp=22072
https://tfl.gov.uk/travel- | Improvements & | dezembro
) Metro
information/improveme | projects 2021
Londres

nts-and-
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projects/?Category=Tu

be%20improvement
https://www.londontool | Best London transport | dezembro
kit.com/briefing/travelc | pass - Oyster, | 2021 London
ard oyster but which. | Travelcard or toolkit
htm Contactless
https://www.gov.uk/go | Light rail and tram | 23/6/2021
vernment/statistical- statistics (LRT)
data-sets/light-rail-and- Gov.UK
tram-statistics-Irt
https://pt.euronews.com | Pagamento através de | 24/9/2021
/2021/09/24/pagamento | reconhecimento facial
-atraves-de- no metro de Moscovo Euronews
reconhecimento-facial-
no-metro-de-moscovo
https://pplware.sapo.pt/ | Face Pay: Ja se pode | 17/10/2021
high-tech/face-pay-ja- | pagar por
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