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Gestao dos
Impactos Sociais na
Expansao da Rede de Metro

Departamento de
Marketing e Comunicacao

Metrdo de Sao Paulo




Desde a criacao do Metro:

= prioridade no relacionamento com
0 publico

» padrao diferenciado de Transporte:

. conforto
. Seguranca
. rapidez

= pesquisas com usuarios e nao-usuarios

* canais de comunicacao

i |

Imagem positiva junto a populacao




Melhoria Constante da
Qualidade de Atendimento

Fatores Recentes

» | egislacao ambiental
* Programas de Qualidade (ISOs)
= Orgéos de Financiamento

» Organizacao e participacao social




Planejamento das Acoes de
Comunicacao na Implantacao das
Novas Linhas de Metro

* Inserida do Plano de Mitigacao do
Impacto Ambiental

* Objetivos:

estabelecer estratégias de comunicacao
gue possibilitem informar, orientar e
Interagir com a comunidade envolvida
com 0S novos projetos de forma a
aprimorar a atuacao do Metr6 mantendo
sua imagem e com énfase na
transparéncia das acoes.




Planejamento das Acoes de
Comunicacao na Implantacao das
Novas Linhas de Metro

Planejamento Integrado

| |

Qualidade da Informacao

Pertinéncia das Acoes

|

Credibilidade







Publico Alvo

* populacéo em geral
= atingidos pela desapropriacao
» populacao lindeira

= futuros usuarios do sistema




Formas de Divulgacao:

» pre-implantacéo — visitas; ampla
divulgacao pela midia falada, escrita;
reunioes;

* implantacao — foco nos postos de
Informacoes, visitas, atendimentos via
e-maill, telefone, fax;

= pre-operacao — informacoes e
treinamentos dos futuros usuarios do
sistema quanto a seguranca,
funcionamento, horarios ...




____________

Balanco das Acdes Executadas

Reunides: projeto, implantacao,
pré-operacao dentre as mais recentes
destacam-se as da Associacao
Comercial de Pinheiros, Butanta,
comerciantes da Fradique Coutinho.




Postos de Informacoes

Em 2004:
24.292 atendimentos realizados

1° sem. de 2005:
18.152 atendimentos realizados

Localizacao

Linha 4-Amarela;
Luz, Paulista e Butanta

Linha 2-Verde:
Chacara Klabin, Imigrantes e Ipiranga




Postos de Informacoes
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AQUI, POSTO DE
INFORMACOES
DA LINHA 3-AMARELA ©




Linha 4-Amarela

Total de Atendimentos por més / 2005

janeiro  fevereiro marco abril maio junho
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Linha 4-Amarela

Total de Atendimentos por tipo / 2005
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Linha 2-Verde

Total de Atendimentos por més / 2005

janeiro fevereiro margo abril maio junho




Linha 2-Verde
Total de Atendimentos por tipo / 2005
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Treinamento das Atendentes

PORTAS DE ENTRADA

E-mail Pessoalmente Telefone Fax Ohra
L | I | |

Atendente regisira L
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Atendimenta Resposta padrio
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ao DMK +
¥
Resposta retorna Atendimento encerradao
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Treinamento das Atendentes
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Acompanhamento e Registro

Ficha SISPAT

e M DMK - Posto de Atendimento da Linha 4 - Amarela - Mozilla 2 =10 =i
& |  E-mail: | Al
k

ﬁ " | Lindeiro a: | -— Selecione uma opgio — ]

2. Identificacdo do Atendimento
Ano de Referéncia: |EDDS

mo de Referéncia f Registro: |——— Mowva Referéncia --—- ;l

3. Manifestacdo do Usuario

Assunto: | -— Selecione uma opcdo — x|

Forma de Atendimento: |——- Selecione uma opgdo -—-- ;l

Data: |20,ﬂ:|9f20|:|5 (DO MM {2200
Hora: IlD:42 {HH: MM

Descricdo do Assunto:
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Outras Atividades

* Visitas aos desapropriados
- N° de visitas: 216
- Objetivo: informar sobre processo g
desapropriatorio € mecanismos ﬁy
de apoio disponiveis. c A

* Atendimentos especiais
- populacao diretamente atingida pelo
Impacto da obra
- equipe especializada
- monitoramento do caso




Demandas do Processo

= maior comunicagao ao publico durante
todo 0 processo;

» informacoOes articuladas e coerentes;

= a¢c0es coordenadas interna e
externamente;

» demanda de informac6es em tempo real,

" recursos emergenciais.




Metas e Desafios para o
aperfeicoamento dos trabalhos

= estreitamento das relacoes entre os agentes |
Intervenientes:

= acOes e espacos compartilhados o
Metro/Contratadas com metas previamente
definidas;

= apoio constante da direcéo do Metro;

= antecipacao e preparacao das areas
envolvidas;

» garantia da qualidade do atendimento e
preservacao da imagem da empresa.
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