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Introducao

A partir do inicio de 2019, a
transformacéo da identidade
organizacional e o direcionamento
das dimensdes estratégicas da
gestao [ver figura a direita e acima]
introduziram demandas internas em
funcdo de uma mudanca de atitude
perante o servico de transporte
oferecido pela Companhia.

Entender que nossos passageiros
sdo também nossos clientes - e o
transporte se configura como uma
modalidade de servigo - exigindo
um grande esforco por parte de
todas as areas da empresa. Ajudar a
compreender com maior
profundidade quem sdo eles e o
que necessitam, sdo um dos
objetivos da Jornada do Cliente.

Para atingir a exceléncia no
atendimento aos nossos clientes,
precisamos também entender o
papel e a influéncia nas dinamicas
urbanas que a infraestrutura e as
empresas de transporte publico
desempenham na sociedade
contemporanea.
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Além de se apresentarem como
pontos de acesso a rede de
transporte, as estagdes da CPTM
atraem interesse imobiliario e
geram oportunidades de exploragdo
comercial, pois se caracterizam
como locais de destino para a
populacdo e assim, formadoras

e desenvolvedoras de

centralidades urbanas.

Oferecer atividades ndo ligadas
diretamente ao transporte de
passageiros, € uma estratégia que
vém sendo amplamente utilizada
nas estacdes mundo afora. Ao
propor empreendimentos
associados as suas estacdes
(comércios e servicos internos a
estacdo, ou em seu entorno direto),
os gestores de transporte qualificam
a experiéncia dos clientes por tornar
0 sistema mais conveniente ao dia a
dia da populagéo.
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PROCESSOS
INTERNOS RESULTADOS

GESTAO

VALORES

PRESTAR SERVICOS DE TRANSPORTE
PUBLICO PROPICIANDO MOBILIDADE
COM EXCELENCIA E ACESSO A SERVICOS

SER O ELO FUNDAMENTAL NA CADEIA
INTERMODAL DE  TRANSPORTE  DE
PASSAGEIROS NO ESTADO DE SAO PAULO E
APRIMORAR AS OPGOES E EXPERIENCIAS
DOS CIDADAOS POR MEIO DE PARCERIAS E
INOVAGBES.

ASSOCIADOS AO TRANSPORTE, QUE
TORNEM A EXPERIENCIA DE OPTAR PELA
CPTM UNICA AOS PASSAGEIROS.

DESENVOLVIMENTO
COMPETITIVIDADE

EXPANDIR OS SERVIGOS DE TRANSPORTE

SUSTENTABILIDADE

APRIMORAR O MODELO DE GESTAO
FINANCEIRA

MODERNIZAR CONTINUAMENTE A
REDE DA COMPANHIA

CLIENTES FINANCEIRA ECONOMICA

IMPACTO SOCIAL

REGULARIZAR A TITULARIDADE PROMOVER UMA INTENSA POLITICA
PATRIMONIAL E POSSE DOS TERRITORIOS DE SEGURANGA E SAUDE ZELANDO
SOB DOMINIO DA CPTM E EM AQUISICAD PELO MEIO AMBIENTE

AMBIENTAL AMBIENTAL

COMUNICAGAO

IMPLANTAR UMA NOVA POLITICA DE
COMUNICACOES CORPORATIVAS

AMBIENTAL

INOVAGAO

PROMOVER UMA CULTURA MODELO GERENCIAL SUSTENTADO NA
DE EMPREENDEDORISMO BUSCA POR EXCELENCIA NA GESTAO DE
CORPORATIVO E INOVAGAO PROJETOS E PROCESSOS DE NEGOCIOS

PESSOAS TECNOLOGIA CONHECIMENTO

APRENDIZADO

TRANSFORMAR O AMBIENTE
ORGANIZACIONAL

COMPROMETIMENTO COM A TRANSPARENCIA E INTEGRIDADE:
ATITUDE DE DONO EM QUE CADA FUNCIONARIO TEM O PODER DE FAZER A DIFERENGA;
RESPEITO AO MEIO AMBIENTE E AOS VALORES DAS COMUNIDADES;

ZELO INEGOCIAVEL PELA MELHOR TECNICA:
FOCO NA INOVACAO E NO EMPREENDEDORISMO.

Mapa Estratégico
da nova gestdo

Empreendimento associado
a nova estacdo Joao Dias
(em construgao)



Premissa

Perspectiva

Identificar as diferentes motivac¢des,
comportamentos, anseios e “dores”
dos clientes CPTM. Compreender
que eles tém necessidades e
vivenciam uma experiéncia
particular junto aos servicos
prestados pela Companhia.

Esta nova percepgdo em relagdo ao
cliente CPTM possibilita a criagdo de
uma diversa gama de oportunidades
a serem investigadas e que podem
ser empreendidas pela Empresa.

Mapear emocgdes, proporcionar
experiéncias positivas, e possivelmente
Unicas, para que a CPTM potencialize
seu poder de atragéo e captacdo de
novos clientes.

Mudanca de foco

Entender a Jornada do Cliente é
uma forma bastante efetiva de se
aproximar de nossos clientes. Hoje,
em média, 3 milhdes de passageiros
utilizam o sistema da CPTM
diariamente.

D
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Para manter um alto nivel de
exceléncia, apds a consolidacdo da
infraestrutura e do servico, o foco
deve ser lancado a experiéncia do
cliente, como ele se sente atendido
por nés e como podemos melhorar
sua relagdo com nossa marca.

Realizar parcerias tendo como
objetivo oferecer conveniéncias
através de outros servicos para além
do transporte de passageiros é uma
estratégia que vém sendo
empreendida pela Companhia.

Jornada do Cliente | CPTM

Como a CPTM pode ajudar a melhorar meu dia? )

y 4



Escopo

O qué? — Por qué? — Para quem? — Como?

O que é?

Trata-se de um diagrama que
identifica e representa visualmente
todas as experiéncias,
preocupacdes, impressdes,
expectativas, prazeres e dificuldades
que cada potencial cliente - ou
qualquer ator envolvido com a
Empresa - tera em contato com o
servico ou produto oferecido
atualmente, durante o seu ciclo de
compra por completo.

O mapa é uma ferramenta a ser
elaborada de forma aberta e a
colaboracdo entre diversas areas é
fundamental para obter eficacia e
bons resultados a curto e longo
prazo.
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Por qué?

Facilitar a leitura da rede complexa
de processos de naturezas e
disciplinas distintas que envolvem a
relacdo marca-cliente (e os demais
atores envolvidos) em seus
pequenos detalhes, do menor
contato (conscientizacdo da marca)
a fase de pds-compra.

Com entendimento do todo,
identificam-se os principais pontos
geradores de insatisfacdo no cliente,
evidenciando oportunidades de
solugdo de problemas através

de afternativas mais faceis* e

de baixo custo.

*O conceito low-hanging fruit
solugdes fdceis disponiveis ao
curto alcance e alto impacto
relativo.
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Para quem?

O mapa da jornada do cliente é
destinado ao publico interno da
Empresa. Este se apresenta como
ferramenta de consulta e reflexdo
sobre os processos e operagdes em
funcionamento, ou a serem
implementadas.

A ferramenta é aberta, portanto
alteracdes e feedbacks sdo
necessarios para o seu
desenvolvimento, e cada abordagem
gerara um novo produto.

Sera disponibilizado um mapa em
branco (em formato .ppt ou planilha
Xls) para que sejam incluidas e
identificadas novas questdes, ideias,
demandas, oportunidades e
sugestoes.

Como usar?

Para o desenho do mapa, uma
perspectiva externa**ao servico é
adotada, centrando-se a partir do
ponto de vista do cliente (seus
anseios e motivacdes) e das
praticidades ou dificuldades
encontradas em sua jornada de
uso/consumo, dentro de sua
interface com a CPTM.

A leitura do mapa deve ser analitica,
com o objetivo de obter insights
para alcancar uma jornada do
cliente sem atrito nos pontos de
contato entre o servico (ou produto)
e os clientes, e identificar oportunidades
de negdcios as partes interessadas,
além de aumentar a oferta de
servicos oferecidos pela CPTM.

** “Calcar os sapatos dos clientes’ ou seja, realmente entender o cliente:
utilizar o servigo oferecido adotando as convic¢oes e perspectivas do cliente
para entender suas expectativas em relacdo a marca e seus produtos.



Jornada do Cliente

Uma ferramenta para aprofundar o foco no cliente:
entender suas dores para servir melhor

O Mapa da Jornada do Clienteé
uma ferramenta de gestdo recente,
datada ainda no inicio dos anos
2000, e é amplamente utilizada por
empresas relacionadas ao varejo e
negocios digitais. Ainda sdo pouco
conhecidos os casos de sua
aplicagdo no transporte publico,
entretanto vém sendo adaptada e
aplicada para o oferecimento de
servicos publicos diversos a fim de
melhor atender a populagao.

Trata-se de um diagrama que busca
entender como o cliente interage
com uma marca ou um produto, e
como se comporta em cada detalhe
de um determinado percurso de
consumo: desde o “precisar” até o
“conseguir” seu objetivo (precisar ir
de casa até o trabalho e, conseguir
chegar ao local de trabalho, por
exemplo). Conhecendo este

o
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percurso, o que se busca é
proporcionar uma experiéncia fluida
e sem atritos ao cliente, a fim de
reter a demanda atual de passageiros
e atrair novos clientes e fideliza-los.

Parece simples, mas esta Jornada
consiste de diversas fases (ver figura
ao lado), as quais podem
proporcionar experiéncias
divergentes aos clientes (frustracao,
desconforto, expectativa, alegria,
etc.), e no caso do transporte
publico sobre trilhos, se inicia antes
mesmo deste cliente se tornar um
passageiro, isto é, realizar uma
viagem. E importante destacar que
a mesma também ndo se encerra
apos a saida de uma estagdo da
CPTM. Sendo importante a
observacdo e andlise da pos-
jornada do cliente.
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A JORNADA DO CLIENTE

Percepcao

Interesse

Consideracdo

Compra

Pés-compra

Fidelizacdo

O funil das fases de

contato do cliente
com a marca




Jornada do Cliente

A base desta ferramenta esta em
“calcar os sapatos do dliente”, isto é,
entender as experiéncias percebidas
e vividas por um cliente hipotético
quando este entra em contato com
a CPTM, seja através de um
noticiario ou anuncio publicitario
(midia), ou quando este se encontra
realizando uma viagem, ou uma
baldeacao/transferéncia, ou até
mesmo quando este quer fazer
uma reclamacdo sobre o servico
prestado. Como ele percebe a
CPTM, como ele se sente ou
consegue se relacionar

com a empresa?

E importante ainda, considerar que
os modais envolvidos no sistema de
transporte publico metropolitano se
relacionam diretamente com a
nossa rede, e portanto ndo
podemos nos esquecer como se
articulam nossas ligacoes,
integracdes e transferéncias.

Todas as possiveis dificuldades
encontradas neste percurso sao
levadas em conta pelo Mapa da
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Jornada do Cliente, pois elas
comp&em diretamente a imagem
que este cliente tera da CPTM,
portanto, é o espelho imediato da
imagem da empresa perante

a sociedade.

No processo de pesquisa, é
importante que o gestor assuma o
papel deste cliente para entender
suas dores e desejos.

Quando vocé vai a um
estabelecimento e é atendido com
cordialidade, o quanto isso impacta
positivamente a sua percep¢éo
daquele lugar?

Devemos estar sempre preparados
para atender bem e a ouvir nossos
clientes, seja nas esta¢des ou nos
canais de relacionamento.

Um passageiro dificilmente tem
conhecimento técnico e
entendimento sobre nosso sistema,
ele apenas entra em uma estacao,
aguarda um trem, viaja, realiza uma
transferéncia e chega em seu
destino. O conforto e a
conveniéncia do processo da
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viagem sdo pontos cruciais para que
ele se sinta satisfeito, e isto ndo
depende exclusivamente de nossa
operacdo mas também de outros
fatores nem sempre tdo claros.

O Mapa da Jornada do Cliente tem
como objetivo facilitar a
identificacdo destes detalhes que
passam despercebidos quando
olhamos para o sistema do ponto
de vista do operador.

O mapa é uma ferramenta evolutiva
e aberta, que deve ser revisada e
atualizada de acordo com os
avangos da sociedade e das
infraestruturas oferecidas, assim
como deve acompanhar as
mudancas do comportamento

de nossos clientes.

Podem ser elaborados diversos
mapas, a depender do escopo
deste, da expertise de quem esta
realizando a analise, do cliente a ser
considerado. Todos estes aspectos
fazem parte da estratégia do mapa
e para qual problema ou contexto
ele estd sendo utilizado. Portanto, é

importante dizer que cada area terd
uma leitura especifica da jornada do
cliente, e é essencial a contribuicdo
interdisciplinar para construir uma
base de dados sélida e realizar o
mapa da maneira mais completa
possivel, visto que nosso sistema é
bastante complexo.

Para isso, ao tracar este mapa inicial
fizemos um levantamento de todos
0s pontos de contato que
identificamos para um cliente
hipotético: o Passageiro frequente,
que também é o nosso cliente mais
expressivo, aquele que utiliza a
CPTM diariamente para realizar
atividades como trabalho e estudo.



Mapa da Jornada do Cliente

CPTM

Mapa da jornada do cliente

Cliente consumidor

Cliente passageiro

Passageiro

Esta linha representa o ponto
de vista da experiéncia do

passagelro em contato com a
infraestrutura oferecida pela
CPTM - suas dir
dades e sensagdes.

las, necessi-

€] &

4
& T ™
O‘CO X

Matriz de viagem

Ir de CPTM & seguro e confidvel?
O trem é confortdvel?

Qual a forma mais rapida e
barata de realizar o percurso?

O percursa € acessivel? Existe
bicicletdrio ou estacionamente?

Quanto tempo deverei andar?

Nao estou encontrands a
estagdio.
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Acesso

Servicos

Estou com fome.

Preciso sacar dinheiro.

Meu celular estd sem bateria.
Estou sem sinal.

Tentho uma divida. Onde
quemn pode me ajudar?

Quais outros servigos posso
acessar na estagéio?

Bilheteria

£m qual plataforma embarcarei?
A que disténcia ela se encontra?
Que haras saem os trens?
Preciso guordar meus pertences.
Onde fica o bilheteria?

Ha fila na bilheteria. Posso
compra-lo com antecedéncia,
an-line ou pelo celular?

Como valido meu bithete?

gem

Embarque
Em quonta tempo chega o
préximo trem?

Estou entediado. Ainda tenha 5
minutos.

O trem estd lotado?

Hé pessoas passande ne minha
frente durante o emborgue.

Quero me sentar.
Estd chovenda e ventando.

Percurso

Qual tempa de percurso?

A viagem é segura?

Os trens e as outras linhas estdo
funcionando normaimente?

Sdo 30 minutas de viagem. O
que posso fazer neste tempa?

A temperatura estd agradével.
0Os assentas estdo ocupados.
Cuidada com o vdo!

Desembarque
Onde fica @ escada rolante e o
elevador?

Preciso mudar de linha. Para
onde vou?

Onde fica o saida?
Preciso usar o banheiro.

Fstou cansado. Ndo quera
andar muito.

Estou com fome.

Saida do sistema

Nao sei onde estou, estou
confuso. Onde fica 0 museu?
Aregido é segura?

Preciso esperar um carre ou taxi.

Preciso ir do outra lado do
trilho ou avenida.

Preciso esperar alguém.

Estou satisfeito com o servigo,
porém tenho uma queixa.

CPTM

Esta linha contém as soluges
oferscidas e esperadas pela
empresa a fim de aprimorar a
experiéncia e satisfazer as
necessidades dos usuarios
nos pontes de contato duran-
te a sua jomada de viagem.

Regularizar calgadas e percursos,
sinalizagdo visivel & distancia

Qferecer bicicletarios e vagas de
estacionamento

Integrar com paradas de &nibus
Baias para carros de embarque &
desembarque de passageiros
Dados integrados em aplicativos

{tempo de viagem, horarios de
partida, distancia do trajeto a pé)

Pontos de energia e wi-fi
Caixas eletrdnicos, lojas de
°

clara

G icagdo clara e rapida em

e
das bilheterias e plataformas
o

Servico de apoio indicado,
visivel e a di: ]

) e "
explicita dos espages

Locais de entrega & retirada de
produtos comercializados on-line

Espagos amplos e versateis

Espagos de convivéncia e espera

P il
Circulagio vertical e acessivel

Maquinas de recarga

Horario dos trens em tempo real

Filas balizadas e organizadas

Frata renovada e maderna

Sinalizagdo e hierarquizacio de
destinos. Way

Servigos pablicos € privades
jados & estagio

areas de decisio e na p
Avisos soneres informatives

Display com horario do trem e
lotagéio em tempo real

Assentos, abrigos, e vedagées

Organizadores de fluxo de
o

Agentes de e apoio
Avisos sonoros informativos e
indicativos nas paradas
Desembarque organizado

Plataforma e trens acessiveis e
confortaveis

Oferecer sanitarios

e

Midia informativa

reforgado em transferéndas

Permeabilidade visual da esta-
géo e percursos arganizados

Oferecer sanitarios
Conveniéncias, grab-and-go

Informagéo ao vive sobre o
funcionamento das linhas

Pontos de referéncia sinalizados,
mapas e indicagdes de pontos
de dnibus, téxi e area de espera
Facilitar e indicar transposigées
Integragio com madais de
iiltima milha

Oferecer servico de apoio local
e atendimento on-line

Oportunidades

Esta linha levanta oportunida-
des de negéclos adequada 3
melhoria dos servigos ofereci-
dos @ & imagem da CPTM.
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Oferecer servicos expressos e
adaptadas & demandas especiais
Publicidade e divulgacao de
navos servios oferecidos
Integrar atividades com pantos
notdveis do entorno (museus,
centros culturais, pts. de sadde)

Inteqrar campanhas publicas e
locagdo do espago para eventos
Patrocinadores de servigos

(Gaogle Station, totens com
tomadas, mapas de

05 (banners,
plays e stands)

Espagos pu
adesivagem,
Parcerias com aplicativos de
compra enline

Totens

QR code e aplicativos méveis
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Guarda-vol pagos

Vending machines

Displays publicitirios
Espaco para arte piiblica

Tematizagio de plataforma

Tematizagio de trens
Cartazes e banners publicitirios
wifi interno

Midia interativa: totens

Espacos para lojistas
Adesivagem de tineis, escadas
e

Campanhas conjuntas a institui-
cBes culturais @ eventos

rolantes,

ial de requalificagio urbana,
catalizar o senso de lugar na drea
do entorno das estacdes

Criar canals de comunicacia via
redes sociais: costumer experience

T

Transportes

S

Servicos

B

Bilhete

Mapa Geral da
Jornada do Cliente
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