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Apresentacao

O Metré realiza sistematicamente pesquisa com seus usuarios, tanto
quantitativas como qualitativas.

Nessas pesquisas busca acompanhar a percep¢ao sobre a imagem do
servigco e o comportamento dos usuarios no sistema metroviario.

Sera apresentado nesta se¢ao quem sao os novos usuarios do Metrd e
quais sao as suas expectativas.
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Perfil do novo usuario * do Mletxo

A comparagdo entre os usuarios que usam o metrd ha menos tempo e mais tempo, aponta
as seguintes diferencas:

- estao mais presentes na faixa de 18 a 24 anos (71% contra 56% do usuario padrao)

- sS40 mais conectados - usam mais as redes sociais

- nivel de escolaridade situa-se no ensino medio completo

- maior presenc¢a de usudrios com renda baixa e média familiar até 8 sm

- uso do metrd por motivo trabalho/escola € maior entre o segmento mais novo

- sS40 originarios, em maior propor¢ao, da zona sul e de outras cidades

- estao proporcionalmente mais presentes na Linha 5-Lilas

* 6 anos oumenos de uso regular do metrd—Pesquisa Caracterizacio do Usuario—2014 - Metr6/SP




Podemos segmentar os usuarios da seguinte forma:

Usuarios Recentes Usuarios Antigos

Mais novos W ETRE LTS
Novidadeiros Conformistas

! ! !

N3o tém na Nasceram para um Viram o Metro
memoria um Metro Metro ja com nascer - por isso
que ja foi bem problemas, embora Sa0 0S mais
melhor e sdo mais | em bem menor grau | proximos e os mais
sensiveis as do que se vé hoje tolerantes com os
novidades em dia problemas

Apego < Critica Apego = Critica Apego > Critica
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Exemplificando:
Pesquisa Avaliacao do Servigo/junho 2015

METRO
AVALIACAO GERAL DO SERVICO

FAIXA l170ou | 18a24 | 25a34 | 35a44 | 45a59| 60ou
14 VL7 menos | anos anos anos anos mais

muito bom / | o, 62 61 72 81 87
bom
Total 100 100 100 100 100 100
TEMPO DE “;lee“gs de 7a |mais de
USO % 15 anos |15 anos
anos
muito bom / 65 64 73
bom
Total 100 100 100
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Diferenca entre os usuarios mais antigos e mais novos

Os usuarios mais antigos tendem a ser mais apegados ao Metré.

Os usuarios mais velhos sao mais proximos do Metrd; viram-no nascer e chegar
onde estd — sentem-se “cumplices” de seu progresso e do que ele representa

para a cidade.

“Eu tenho orgulho do Metro de Sao Paulo, acredito que faltou um

crescimento ordenado, foi desordenado e criou uma “muvuca’’, cada dia

chega mais gente em Sao Paulo.”
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Os usuarios mais antigos jovens, por outro lado, sao mais criticos, porém mostram-se
“conformistas” com a situagao: chegaram a um Metré melhor, mas testemunharam o
agravamento do problema de lotacdo e nao acreditam muito que ele possa ser

resolvido.

“Eu pego Metro desde quando sé ia até a estagdo Tatuapé. Eu acho que é muita
lentidao. Eu até acho que tem boa vontade para aumentar, melhorar, mas nio esta
sendo feito.”
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Os mais novos em idade e tempo de uso tendem a ser os menos apegados e também criticos -
ndo possuem lembrancas de um transporte metroviario que ja foi melhor e convivern com um

metrd lotado. E 0 segmento mais sensivel as novidades... (sdo, portanto, “novidadeiros’)

“Pra mim agradavel é sair do Metré. (Risos). E horrivel porque vocé esta suada,

pego uma linha de Metr6 horrivel.”

“Eu acho legal a parte de bicicleta no Metro, vocé pode usar o ultimo vagao do

Metré. Eu acho que da para fazer varios roles de bike. “

“FE claro que tem coisas legais no Metré como piano, apresentac¢ao, cultura, wifi. “
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Imagem do Metrd — usuarios novos

Os holofotes estao direcionados ao incomodo de um Metrdé com
excesso de demanda, que ndo atende mais a popula¢ao com

padrao de conforto.

Iniciativas de renovacao das linhas mais antigas e outras medidas
ficam eclipsadas pelo descontentamento com o excesso de

lotacao.

Sentem descaso por parte do metrd, cada um por si— salve-se

quem puder, enfraquecendo atitudes mais cidadas.




Pontos Positivos
Rapidez e seguranca

Orientacao aos usuarios, informacao, acessibilidade e limpeza

Orienta¢do entendida como usar corretamente o metré ’e% ‘
(A
(%
. . . . i r L4 d’
Acessibilidade, cuidados dos funcionarios com ‘ G S
-
)
L] L] ¢
PCD e limpeza, algo que demonstra respeito ‘ B

com o usuario por parte do Metrd

Modernidade - ampliacao e ter muitas estagoes |

Pontos positivos que aparecem mais isoladamente
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Pontos Negativos

Lotacao excessiva

Gera desconforto na viagem, conflito entre usuarios e compromete o funcionamento

dos equipamentos

Extensao da malha

A lentidio na expansio / /J
do Metrd leva a superlotagao / /

g
Comunicacao pouco transparente \\\>
Quando ocorre algum problema é dificil saber o que ,,4{7’ .
esta acontecendo realmente. %p{},
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Como se sentem os mais jovens

Os mais jovens se sentem a vontade e sao reverenciados no mundo de

hoje:

Identificado como sendo o mundo da velocidade, da agilidade, da

beleza e da saude...




A impressao recorrente € de que o mundo ndo ¢ suficientemente
bom e eficiente para atender a tudo o que querem — e querem

muito...

Uma cidade amigavel, bonita, limpa, com alternativas — que nunca

pare

Transporte coletivo de 6tima qualidade, sempre disponivel, que

dé conta de todos sem apertos, incémodos e transtornos.

Sentem-se imprescindiveis o que confere a eles uma

expressiva autoconfianca
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Em muitos casos, na classe C, por exemplo, € a primeira gera¢ao da familia a

ter educagao superior, o que os possibilita:

exercer fungoes técnicas em grandes empresas;

consumir produtos e cultura;

ter um otimismo em relacao ao seu futuro.
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Trata-se de uma geracao com consideravel capacidade de argumentar a
favor de seus direitos — o respeito a autoridade nunca € dado por posto ou

insignias... Ele é conquistado.

Os jovens estdo armados de muni¢ao pesada:

diversidade de alternativas e multiplicidade de informacao.

Para ter autoridade sobre eles é essencial que se tenha poder de

argumentacao e postura assertiva.
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Como se comportam os mais jovens

Contribuem para um comportamento inadequado e desrespeitoso.

Reconhecem que uma certa dose de desrespeito ja virou padrao de

comportamento entre eles:
empurram as pessoas, ndo aguardam os que tém que sair, ocupam o assento

preferencial, ficam na porta para ndo correr o risco de nao sair, mantém mochila

nas costas, etc..
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Em termos de comportamento, os jovens sao criticados:

* A pressa é um fator, mas nao justifica a rispidez com que tratam os

demais.

Esse comportamento, na visao dos outros usuarios, deve ser combatido com

rigor — coisa que nem sempre acontece na opinido deles...
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SOBRE CIDADANIA...

A maioria dos jovens tem no¢ao de que cidadania implica direitos e deveres e diz
cumprir seu papel, mas culpam os outros - populagao e governos - pelo desrespeito
as regras.

Mesmo os (...) mais individualistas justificam seus erros pelos erros dos demais.

“O inferno sdo os outros...”
Mas, sabem que devem:

* ser bem educados

* respeitar o proximo

* nao empurrar

* ndao impedir o embarque e desembarque
* nao ocupar espagos reservados

* Qacatar as regras

* preservar o bem da coletividade
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Expectativas dos usuarios mais novos em relagao ao Metrd

* Esperam que no Metrd a ordem e o respeito imperem e se espraiem para tudo e para

todos.

* Manter comunicac¢ao transparente que transmita acolhimento e proximidade com o publico.

Querem um tipo de didlogo que os faga se sentir “parte da familia”.
» Disponibilizar novas formas de comunica¢gao com o publico.
* Possibilitar o trabalho e a fruicao da cidade com algum conforto e sem imprevistos

* Responder com agilidade as suas demandas pontuais, a pressa esta presente em todos os

ambitos da sua vida.

Metrd deve acompanhar as tecnologias mais modernas.

Expandir a rede com mais rapidez para chegar mais longe e absorver a demanda.




O perfil do novo usuario e suas expectativas
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