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AVANCOS TECNOLOGICOS
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LI AC ADO DOR Atencdo, usuarios! O Metr6-DF nio funcionara nesta sexta (30/6)

S exeeme i ATENCAO ®

Seus amigos

Seus amigos e grupos

O Metro-DF nao funcionara
nesta sexta-feira (30 de Junho).

Vs

Tt e o %+ Escolha uma fonte

= - Tweets  Tweets e respostas  Midia Novo no Twitter? PUBLICADO NO GRUPO
Metr6 Brasilia S
@metrc va-se agora para obter sua propria

tmeiine personaizadal

Seus grupos

- Circula3o os rens esté normal Mais

informacges em
E % Escolha um grupo. No sabado e domingo (1° e 2/7). o funcionamento sera _JEMETRO
< ' 2 normal:das 6h as 23h30 e das 7h as 19h, respectivamente. e nAsiere

- Metrs Brasilia @metrot de o v LOCALIZACAO MARCADA
g 474 v 030712017 - 17:57 - @ - Circuiagao dos trens esta normal. Mais mbé
SiRmacharen VoCH tabiéi ode, gostar; - Em qualquer lugar oS0 s 12 comentarios 41 compartilhamentos
1 2 Brasilia
- e DER-OF ufe Curtir @B Comentar ~» Compartilhar
Wmetrs Brasilia prasiia 3 de jui - % Goera , Escolha uma
localizacdo

V.o Metrd Brasilia adicionou uma nova fotc

1. Twitter do Metro-DF e e

2017

2016
2015

Instagram ® O & % Escolha uma data

metrobrasilia Seg Y ) e
153 publicagdes 973 seguidores  seguindo 214
Metré Brasilia Perfil oficial no Instagram da Companhia do Metropolitano do Distrito

NETRO DF

Federal (Metré Brasilia) www.metro.df.gov.br

3. Facebook do Metro-
DF

ATENCAO ©®

etrd-DF nao funcio

mingo (1% @ 2/7), ¢
23130 0 das 7h &% 1

2. Intagram do Metro-
DF
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OUVIDORIA — ATENDIMENTO AO USUARIO

AOED KO >

CONVERSAS ©

QOuvidoria Metr6-DF /

Esse ndo é seu nome de usuario nem sua senha.
Este nome ficara visivel para seus contatos do
WhatsApp

Recado e nimero de telefone

+55 61 9220-0176
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+55 61 9188-6542 19:36

Até perdeu metrd pra samambaia o

+55 61 8171-2253 19:02
Desculpe amigo estou deveras desol...

+55 61 8348-4306 18:57
Agradeco a atenc¢ao e o agente agiu...

+55 61 8219-7717 18:47

# Boa noite. Tivemos um atraso na.

CCO/0OUV/PRE/CMS/CCS 18:47
CMS: & P 1 de ARN agora

+55 61 9274-6076 18:36

«/Boa noite. Prezado(a), pedimos d...

+55 61 9251-0272 18:35

2 Boa Noiteeeeee Corrente do,




USO E OPERACIONALIZACAO DO WHATSAPP

« 28 de marco de
2015
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USO E OPERACIONALIZACAO DO WHATSAPP

//ETRO B i (D = woricws esrorres MR - GRS ECEA Y SO

NOTiC|AS Distrito Fe

Men'a_DF cria canal de TODASDEDF  FOTOS  VIDEOS  RECORDOF
atendimento via WhatsApp

Metrd do DF cria Whatsapp para conversar com usudrios

= T e e oo

3sia. 26/3/2015) - 05 USUS08 40 MeUS-OF CONGIM 3 D3rtr 08SLS QuUInta

essos askcatno paca st emtns. cenuncias reciamacte (D Metrd do DF cria Whatsapp para conversar com USU... s +
D K A I o RS A T s ‘1 ‘J - a0
= ‘4 —
-
3.03.01 —
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Tecnologia para usuarios
do Metr6-DF Nosso Gama

Metr6-DF cria ouvidoria no Whatsapp e j&
responde manifestacSes
[ ==eas
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QUANTIDADE DE MANIFESTACOES DE USUARIOS NA
OUVIDORIA DO METRO-DF UM ANO ANTES DA
IMPLANTACAO DO CANAL WHATSAPP, NO ANO DE
IMPLANTACAO E ANOS SUBSEQUENTES.

* Quantidade de
manifestacoes 34943

20580

19565

6632

2014 2015 2016 2017 (até junho)



AUMENTO DO NUMERO DE MANIEESTAQCN)ES DE
USUARIOS NA OUVIDORIA DO METRO-DF TENDO COMO
BASE O ULTIMO ANO ANTES DA IMPLANTACADO.

 Percentual de aumento — base
2014

590%

Perspectiva de aumento em 3 anos

2017 (perspectiva) 390%

2016

279%

2015

210%

2014

100%



APROXIMACAO DO USUARIO COM A
COMPANHIA

Quantidade de manifestagoes por
mes

3543

553

2014 2017



TIPOS DE MANIFESTACOES

Reclamagoes/denuncias

Solicitacoes
Sugestao

Elogio

Informacgoes

TOTAL
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OPERACIONALIZACAO DA FERRAMENTA

WhatsApp

conversas ©

+55 61 8213-3012

Jorigada

+55618111-5910

Senhor, energia limpa ¢ 8q.

+551198331-0685

AD S0ES3ar 0 site 8308 1 — e—

+55 61 8151-5085
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FLUXOS DE TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Usuario
reclama de
uso indevido
do carro
exclusivo

Usuario
reclama de
alguma
falha no
Sistema
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Ouvidoria
recebe a
reclamacgao

Quvidoria
recebe a
reclamacgao

Ouvidoria
encaminha a
reclamacgao
ao CMS

Ouvidoria
encaminha
reclamacdo

ao CCO

CMS solicita
auxilio do
Corpo de
Segurancga

CCO abre a
Solicitacao
ou Ordem
de Servico

Ouvidoria
informa ao
usuario a
atitude que
foi tomada

Ouvidoria
informa ao
usuario qual
atitude foi

tomada




PRINCIPAIS BENEFICIOS PARA OS USUARIOS

* O estreitamento do contato com a companhia
por meio de um canal de comunicacao agqil,
amplamente utilizado e de baixo custo, com
resposta imediatas e satisfatorias, trazendo ao
usuario a confianca na empresa, notado no
crescente numero de atendimentos.
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PRINCIPAIS BENEFICIOS PARA O METRO-DF

* Importante ferramenta de gestao, ajustando
0s Indicadores e relatorios a medida das
necessidades dos gestores e da Companhia,
a0 passo gue 0s mesmos utilizando o retorno
dos usuarios para elaboracdo de suas acoes
e aprimoramento de seus planejamentos.
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BUSINESS INTELLIGENCE - Bl

Gestao voltada a resultados

Grande quantidade de dados

¢ Produzidos
e Armazenados

Business Intelligence
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EVOLUCAO DA PRODUCAO E GESTAO DE
DADOS NAS EMPRESAS

1970 — Relatdrios estaticos e bidimensionais

1980 — Sistema de Informacgdes Executivas — EIS — Aproxima o gestor da
informatizacao dos dados. Dados importantes para tomada de decisao.

HOJE - Bl - Arquiteturas, ferramentas, bancos de
dados, aplicacdes e metodologias. Versatilidade
permite que cada gestor o use conforme sua
necessidade.
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FERRAMENTAS, TECNICAS E RECURSOS QUE PODEM
SER UTILIZADOS PARA ALIMENTAR UM SISTEMA DE Bl

Consulta e
relatorios
Sistemas ETL
\ \ Dss
L EIS/ESS Metadados » Data warehouses Planilhas
Relatorios (Excel)
financeiros

Data marts
OLAP
Cockpits
digitais
Indicadores e Business

dashboards intelligence

Fluxo de /
trabalho
Alertas e

notificacoes

Data mining

Ferramentas

Anslll?‘e de transmissdo
preditiva

Portais
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CONTEXTUALIZACAO — METRO-DF

« Expansao do Sistema:

ESTAGAO 29 “
ESTAGAO 28 ‘

CEILANDIA CEILANDIA

CEILANDIA NORTE
CEILANDIA CENTRO
GUARIROBA

CEILANDIA SUL

o
A ESTAGAO 34
5
@ ‘Estacho3s

EM OPERACAO

O ESTAGAO DO METRO EM OPERAGAO
©) ESTACAO DO METRO DE BALDEAGAO
@© TERMINAL ASA SUL - METRO / ONIBUS
ws  LINHA DO METRO - CEILANDIA
ww  LINHA DO METRO - SAMAMBAIA
VIAS PRINCIPAIS

Conclusao das estacoes da Linha 1
Concluséo das estacfes da Linha 1 e inicio da Linha 2

R 107 NORTR g5 NORTE
.10§NORTE

103 NORTE LAGO PARANOA
CRUZEIRO @ C. NORTE
2 TAGUATINGA i
S w
g 38 2
§ - S § % 2 GUARAT reipp EPiA
L = =1
% g s g g8 2 SHOPPING
2 S 3.3 ARNIQUEIRAS GUARA 114 SUL
~<
O) GUARA II TERMINAL LAGO SUL
AsAsu, LAGO SUL
AGUAS  PARK WAY
CLARAS s
CANDANGOLANDIA P

AEROPORIO.
INTERNAGIONALUK

NUCLEO BANDEIRANTE

RIACHO FUNDO JARDIM BOTANICO

RECANTO DA EMAS PARK WAY

PROJETO DE EXPANSAO

© TERMINAL ASA NORTE - METRO / ONIBUS - EXPANSAO
@ ESTACAO DO METRO - EXPANSAO 1° ETAPA

® ESTAGAO DO METRO - EXPANSAO

® ESTAGAO DO METRO EM CONSTRUGAO
wammas  LINHA DO METRO - EXPANSAO SAMAMBAIA
semmr  LINHA DO METRO - EXPANSAO ASA NORTE
smam=  LINHA DO METRO - EXPANSAO CEILANDIA
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PROJEGAO DE INTERAGAO COM OS USUARIOS [
NOS PROXIMOS ANOS

Metroferroviaria

« Cenario com expansao — 5

« Cenario sem oo EEStAcoes

expansao . 80000
60000 50000 80000 70000
50000 45000 — 60000

40000 60000 —
40000 —
30000 —— 40000 —
20000 — 20000
10000 ——

0 0

m2017 m201 m 201 202
m 2017 m 2018 m 2019 2020 0 018 019 020

« Cenéario com expanséao — 9
120000 —Sla-g-o—es—l—}eeeei

100000

80000

60000

40000

20000

0

m 2017 W 2018 W 2019 2020



Bl NO METRO-DF

Necessidade de consolidacdo de uma
metodologia e padronizacao de formatacao
para tratamento dessas informacoes, dentro de
um banco e dados, para consultas e
cruzamento de dados;

Processo continuo de melhora do segmento de
Atendimento.
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ANTIGO MODELO DE RELATC)RIQ GERENCIAL -
BIDIMENSIONAL E ESTATICO

1. MAPEAMENTO DE TIPOS DE MANIFESTACAO
@

MANIFESTAGOES JANEIRO MANIFESTAGOES DEZEMBRO
INFORMAGOES | RECLAMAGOES | SOLICITAGOES | sUGESTOES | ELOGIOS| | INFORMAGOES | RECLAMAGOES| SOLICITAGOES| SUGESTOES| ELOGIOS
1598 904 537 27 33 1652 888 05 17 14
3099 2576

Canal de comunicagao utilizado

1800
1600 A
1400

o 15ed 1952

1200 1 EAL
1000 - 03504 g ggg
800 4
600 A
400 A
200 A

OWhatsapp mTekefone mEmail

027 @it @3z B¢
Sistemaliniemet  @Fresencisl mOutros

Informagdes
Reclamagies
Solicitagbes
Sugesties
Elogios

OJaneiro BDezembro
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DETALHAMENTO LIMITADO DAS MANIFESTACOES:

1.3. INFORMACOES

Classificagao das Informagodes Quantitativo
A | SBA DFTrans 939
B | Farmacia de alfo custo 250
C | Funcionamento 116
D | Anormalidades no Sistema 61
E | Posto de Achados e Perdidos 25
F | Telefones 30
G | Cartdes de utilizagdo do sistema Metr6-DF 40
H | Tarifa 45
| | Obras 1
J | Equipamentos 8
K | Localizacéo de estacéo 6
L | Estratégia de despacho de trens 3
M | Intervalo entre trens 4
N | Banheiros 2
O | Vagéo exclusivo 3
P | Transporte de bicicletas 1
Q | Diversos 64
TOTAL 1598

E;ﬂ 23? semana de
. B | Tecnologia

etroferroviéria

<
-+



MODELO DE ARQUITETURA DE BI APLICADO NO
METRO-DF

Recebimento e armazenagem dos dados.

Desenvolvimento de padronizacdo e modelagem de
um banco de dados.

Ambiente de Ambiente de analise Desempenho
data warehouse de negdcios e estratégia

Ambiente de analise de dados.

Fontes

Definicdes de estratégias e agd dedados<

Equipe técnica

Gerentes/executivos,
estratégias de business
performance

management (BPM)

Constréi o data warehouse

Organizagao,
resumo,
padronizagao etc.

v

Interface de usuério

Componente futuro:

sistemas inteligentes [~ Navegador, portal,
dashboard

Q * 232 semana de h
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MODELAGEM

Manifestacoes: § . Formatacao Linha logica
O

Cruzamento de
dados

e Usudrios N Normatizacdo
e Empregados

Matriz relacional

p)
O
©
(q¢)
®)
)
®)
©
©
(©
| -
)
-
L
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DEFINICAO DOS TIPOS DE INTERACAO COM A
OUVIDORIA

1. Informacoes
2. Solicitacoes
3. Sugestoes

4. Reclamacoes
5. Denuncia

6

. Ouvidoria
Interna
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CLASSES DOS TIPOS DE INTERACAO

Sistema Metro (sistema de uma maneira geral)
Bilhetagem

Estacoes

Seguranca

Trem

o gk~ wWwbhE

Administracao
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ARVORE DE CLASSIFICACAO - TIPO
"INFORMAGAO”

Greve

Funcionamento do sistema

Anormalidades no Sistema

Funcionamento nas olimpiadas/ copa do mundo

SISTEMA METRO
[ Estrategia v2

Mormas de utilizacio

Transporte bicicletas
I\ Transporte de animais

Cartido DFTrans

‘ [ Cartdes de utilizac3o do sistema Metrd-DF

| BILHETAGEM )r Integraciofuncionamento do sistema SBA/DFTrans

= Tarifa

. INFORMAGAOD )f “.\—
INTERACOES 1 ' Fila nas bilheterias
Localizacio de estacio

K ESTACOES )/ Horario de abertura das estaces
Banheiro/Bebedouro

carro exclusivo

\ SEGURAMNCA Fiscalizacio do Sistema
|\ Comércio no Metrd

Transporte de bicicletas

|
|\ TREM _
. sonorizagdo dos trens

Posto de Achados e Perdidos

'\ADMINISTRATIVD )f Equipamentos
Concurso
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BASE DE DADOS - INFORMACOES  Ermse

. b | Tecnologia o

MAIO/2017

2. Dias do més 3. Diasda
= & -1 semana

Cantagem de cia da semana por dis da semana

r

Contagem de dia por Dia
400

1047

quantidade |30

Quantitativo
total

]
a s 10 i £ ES £ cH]
tagemn de Columnd por Cobumnd =
Contagem de Columné por Columni EJ
= 7 por ColumnT
1.000

encanacneoes [

ATENDIMENTO 40 UsLARID |

800 BaMHERDE |
BIOOsTRD |

o BETRONICD |
CanPANHA EDUCATIA |

- - campanna socieL |
eﬂVO|VIdaS = pocuMenTos

FAMACIA DS ALTD CUSTD |
craTuiDanes |

o 200 400 00

6. Entrada de
dados
nadronizada

5. Classe
S



ANALISE DE DADOS — DIA 24/05/201 75

Metroferroviaria

crugn s o 92% das interagﬁes -

20 344 interacbes de um
total de 533 -
guestionavam
informacado acerca de

paralisacéo.

= =- * ApOs analise deste
dado, constatamos que
o alto ndmero de
pedidos de informacao
deu-se devido a uma

assembleia do

Sindicato dos
| ramausaclo Metroviarios de Brasilia,
onde maioria dos

presentes aprovou a
paralisacao de um dia
como protesto com a
votacao da reforma
trabalhista, fato este
divulgado na midia local




ANALISE DE DADOS - POR DIA DA =2 oo
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SEMANA: DOMINGO

~
-
o
™~

« 33 interacbes em 4 g
domingos do més de | B
. - F
maio de 2017- - e
regularidade. ) 1 Ik A,
. . - e M -___‘__ —— o L -*.J@?\_f‘ A
« Dia de menor interacao -
durante todos os dias da; B o
A informacdo mais buscada é
acerca do horéario de e
funcionamento aos domingos;
Segunda maior informacédo = B B
solicitada é relativo a duvidas . . =
acerca do intervalo entre os
trens aos domingos; . L
* A Diretoria de Operacao S

e Manutencdo € a
diretoria demandada por
esses tipos de -
informacao .




PRINCIPAIS BENEFICIOS ALCANCADOS

« Padronizacao do cadastro:

Dados confiaveis e comparaveis;
Minimiza duplicidades e aumentando a precisao das informacgoes;
Facilita possiveis auditorias.

- Rapidez da ferramenta:

Ferramenta on-line;

Alimentada em tempo real;

Disponibilizacao dos dados quase em tempo real;
Diminuindo a perda de informagdes importantes;

Continuidade da interacéo, possibilitando a solicitacao de informacdes
complementares

« Disponibilidade da ferramenta:

Dispensa o tratamento manual dos dados;

Relatérios dinamicos podem ser gerados a qualquer tempo, com qualquer
cruzamento que se fizer_.necessario_para comparagoes, analises estatisticas e

qualquer outro tratamento de dados,
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PRINCIPAIS BENEFICIOS ALCANCADOS

Diagnostico de necessidades:
« ldentificacdo com maior facilidade as principais demandas dos usuarios e
dos empregados;
« Melhor direcionamento das ac6es das Diretorias do Metr6-DF;
» Busca por garantir a satisfacdo do usuario, por este ser um indicador da

gualidade do servico que prestamos, além de ser uma meta do Governo
do Distrito Federal.

«  Satisfacdo dos nossos colegas empregados (tratando também suas demandas
- Ouvidoria Interna) esta diretamente ligada a satisfacdo dos usuarios.

Comprovacao de efetividade:

* Retorno de todas as acdes do planejamento estratégico, possibilitando
aferir a efetividade das acOes e implantadas e, com base nas informacotes
obtidas, manter ou rever as estratégias adotadas.
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CONCLUSOES:

« Acompanhar os avanc¢os tecnologicos:

 Informatizacao dos sistemas;

- Baixo custo de armazenamento, processamento e
comunicacao de dados

* Independéncia do custo de "homem/hora” - encarece e
retarda o processo, além de ser mais passivel de erros
estatisticos do que processos automatizados.

* Possibilita uma coleta mais rapida e eficiente de
iInformacdes que embasam nossas acles estratégias

e gerenciais
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CONCLUSOES:

* Importancia da padronizacao dos dados de
entrada no sistema de BI.:

* Proporciona indicadores reais

- Confiabilidade aos dados, gerando informacdes concretas e
concisas para relatorios gerenciais

« Garantia de comparacoes exatas no cruzamento dos
dados

- Essencial para um Planejamento Estratégico eficiente - base
para o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act)
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CONCLUSOES:

 Maior eficiencia, melhor respaldo aos
gestores

Possibilita implantar estratégias de atuacdo mais eficazes, o
gue reflete sempre na satisfacao de nossos empregados e
usuarios, que, como colaboradores, sao a principal fonte de
dados e feedback, bem como a razao de nossa empresa
existir.
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