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CATEGORIA 1

MAPA DA JORNADA DO CLIENTE CPTM: UMA NOVA ABORDAGEM SOBRE A

RELAGAO EMPRESA E SOCIEDADE

INTRODUCAO

A Companhia Paulista de Trens Metropolitanos — CPTM, ciente da transformagao das
dinamicas sociais e urbanas e da importancia de promover uma maior aproximagao entre a
empresa e seus clientes, elaborou o Mapa da Jornada do Cliente CPTM com o objetivo de
estabelecer uma nova abordagem sobre a sua relagdo com a sociedade, utilizando-se de
estratégias de planejamento empresarial, fundamentais para obtencao de maior eficacia e

melhores resultados nos servigos prestados pela Companhia, a curto e longo prazo.

Assim, o Mapa da Jornada do Cliente CPTM 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
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— terd, em contato com o servigo ou produto oferecido pela CPTM, durante o seu ciclo de

viagem/compra por completo.

Na atualidade, a visdo sistémica da mobilidade humana e urbana diferenciardo a qualidade da
prestacdo do servigo de transporte. Compreender os anseios para além das necessidades,
minimizar riscos e construir experiéncias Unicas para o cliente em toda a sua jornada de

deslocamento é o foco da CPTM.

As estacoes de transporte ganham gradativamente maior relevancia dentro das dinamicas
urbanas, representando, ndo apenas pontos de acesso a rede de transporte, o papel de
formadoras de centralidades, tornando-se locais de destino da populagao. Logo, além de polos
intermodais de transporte, as estacoes ferrovidrias passam a ser centros de conveniéncia,

proporcionando acesso a atividades nao ligadas diretamente ao transporte.

Ao propor empreendimentos associados - comércios e servicos dentro do mesmo edificio, ou
proximos, em suas areas de influéncia direta,— as suas estagdes, os gestores de transporte
qualificam a experiéncia dos clientes; sendo estes considerados como: passageiros, que
acessam as estacdes pelo servico de transporte, e/ou consumidores, que as buscam pela
conveniéncia e utilizagdo de servigos e atividades disponiveis nestes locais. Portanto, é
possivel identificar dois perfis principais de clientes do transporte sobre trilhos: os clientes
passageiros e os clientes consumidores. E importante destacar que a cada momento seus

papéis/perfis podem ser alternados ou combinados.

Além de servir como importante ferramenta para a constante qualificacdo do servico prestado

pela Empresa, o Mapa do Cliente apoia a reestruturacdao da visdo e da missdo da CPTM,
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gualificando a interface estabelecida entre a Companhia e seus clientes. Destaca-se o

ineditismo na elaboragdao deste tipo de andlise dentro do cenario do transporte publico

brasileiro.

DIAGNOSTICO

Muitas foram as evolugdes obtidas na prestagao de servigo do transporte sobre trilhos, na
RMSP (Regido Metropolitana de Sdo Paulo), desde a criacdo da CPTM, em 1992. No ambito
operacional, os atributos de servigo (parametro de qualidade padrdo esperado e exigido que
garante a consisténcia e a confiabilidade do sistema de transporte), sdo observados pela
Empresa desde 2005, conforme apresentado em seu programa de Gestdao Corporativa da

Prestagdo de Servigo.

A transformacdo da identidade organizacional e o novo direcionamento das dimensdes
estratégicas da gestdo da Companhia, a partir de 2019, introduziram demandas internas que

buscaram uma nova abordagem a respeito do servigo de transporte oferecido pela CPTM.

Afigura do usudrio do transporte publico sofre alteracdo e passa a ser observada como a figura
do passageiro do transporte, o qual tem como principal diferencial “dores a serem atendidas”.
A partir desta nova matriz de observagdao, os passageiros passam a ser reconhecidos pela
Empresa como clientes — o transporte configura-se como uma modalidade de servigo —
exigindo uma nova abordagem, desta vez empresarial, dos pontos de contato entre o servico

de transporte prestado e seus clientes (passageiros).
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Figura 1 — Mapa Estratégico da nova gestdo da CPTM ( 2019 — 2022)

Esta nova postura apoia a compreensdo da CPTM a respeito da relacdo a ser estabelecida
entre a Empresa, a prestacdo de servicos de transporte e quem sdo e quais sdo as
necessidades de seus clientes. Com este objetivo é iniciado o estudo da Jornada do Cliente

CPTM.

Para que a exceléncia no atendimento aos clientes da Empresa seja alcancada, é necessario
ser depreendido o papel e a influéncia que o transporte publico exerce sobre a sociedade

contemporanea, nas dinamicas urbanas e nos habitos cotidianos de seus clientes.

A relacdo entre a empresa e a sociedade deve ser analisada de forma abrangente e
investigativa, buscando perceber para além dos muros da companhia qualquer ponto de

contato do cliente com a marca CPTM.
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Figura 2 — O funil das fases de contato do cliente com a marca

Além de configurarem pontos de acesso a rede de transporte, as estacdes da CPTM atraem
interesse imobiliario e geram oportunidades de exploracdo comercial, pois se caracterizam
como locais de destino para a populagao, sendo responsaveis pela formacao de centralidades

e/ou polaridades urbanas.

Oferecer atividades nao ligadas diretamente ao transporte de passageiros é uma estratégia
gue vem sendo amplamente utilizada nas estacdes mundo afora. Ao propor
empreendimentos associados as suas estacdes, os gestores de transporte ampliam o interesse
pelo sistema por tornd-lo mais conveniente ao dia a dia da populacdo e qualificam a

experiéncia dos clientes.

o MAPA JORNADA DO CLIENTE CPTM.

O estudo da Jornada do Cliente CPTM possibilitou a elaboracao do Mapa Jornada do Cliente

CPTM.
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Figura 3 — Mapa da Jornada do Cliente CPTM

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

a fim de melhor atender a populacao.

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 percurso, o que se
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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, as quais podem proporcionar
experiéncias divergentes aos clientes (frustracdo, 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 n3o se
encerra apos a saida de uma estacdo. Sendo importante a observacao e analise da pds-jornada

do cliente.

O Mapa da Jornada do Cliente CPTM deve ser depreendido como um diagrama que identifica
e representa visualmente todas as experiéncias, preocupagdes, impressdes, expectativas,
prazeres e dificuldades que cada potencial cliente - ou qualquer ator envolvido com a Empresa
— terd em contato com o servico ou produto oferecido, durante o seu ciclo de viagem e/ou

compra por completo.

Busca-se, a partir desta iniciativa, facilitar a leitura da rede complexa de processos de
naturezas e disciplinas distintas que envolvem a relagdo marca-cliente (e os demais atores
envolvidos) em seus pequenos detalhes, do menor contato (conscientizacdo da marca) a fase
de pds-compra. Com entendimento integral, identificam-se os principais pontos geradores de
insatisfacdao no cliente, evidenciando oportunidades de solucdo de problemas por meio de
alternativas mais simples e de baixo custo (conceito low-hanging fruit, solucGes faceis

disponiveis ao curto alcance e alto impacto relativo).
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A criagdo desta ferramenta de formato aberto teve a colaboragao de diversas areas internas
e externas a Empresa. Destina-se ao uso do publico interno da Empresa para consulta e

reflexdo sobre os processos e operacdes em funcionamento, ou a serem implementadas, e

deve ser periodicamente revista e atualizada.

Para o desenho do mapa, um ponto de vista externo ao servigo é adotada: “calgar os sapatos
dos clientes”, ou seja, adotar da visdo sobre o servico oferecido a partir das convic¢des e
perspectivas do cliente para entender suas expectativas em relacdo a marca e seus produtos;
centrando-se assim, em seus anseios e motivacdes e das praticidades ou dificuldades

encontradas em sua jornada de uso/consumo, em sua interface com a CPTM.

Além do potencial de cativar o cliente, esta compreensao sistémica permite identificar os
principais pontos geradores de insatisfacdo do cliente, evidenciando oportunidades de

priorizagdo e solugdo de problemas de forma assertiva.
A leitura do mapa deve ser analitica, com o objetivo de:

a. obterinsights para alcangar uma jornada do cliente sem atrito em seus pontos

de contato entre o servico (ou produto) e os clientes;
b. identificar oportunidades de negdcios as partes interessadas;

c. aumentar a oferta de servicos oferecidos pela CPTM.

ANALISE DOS RESULTADOS
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Apds a elaboracdo do estudo, consulta as demais dreas e desenvolvimento do método de
analise a ser empregado para elaboracdo do Mapa da Jornada do Cliente CPTM, tornou-se

possivel a identificacdo de diversas varidveis que influenciam diretamente em sua

elaboracao, a saber:
o OTIPO DE CLIENTE

Na atualidade, as estagdes de transporte ganham gradativamente maior relevancia dentro das

dinamicas urbanas nas quais se inserem.

Além de se apresentarem como pontos de acesso a rede de transporte — no caso da CPTM,
sobre trilhos — as estacGes causam, progressivamente, maior interesse, pois se caracterizam
como formadoras de centralidades e se tornam locais de destino para a populagdo. Logo, além
de polos intermodais de transporte, as esta¢cdes passam também a ser centros de
conveniéncia, proporcionando acesso a atividades nao ligadas diretamente ao transporte. Ao
propor empreendimentos associados as suas estagdes, a intengao é qualificar a experiéncia
dos clientes; sendo estes, passageiros que acessam as estacdes para realizar deslocamento/
viagem, e/ou consumidores que as acessam pela conveniéncia e utilizacdo de servicos e

atividades disponiveis nestes locais.

Portanto, podem ser identificados dois perfis de clientes do transporte sobre trilhos: os
clientes passageiros e os clientes consumidores. E importante destacar que a cada momento

seus papéis/perfis podem ser alternados ou combinados.

o OTIPO DE PERSONA
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A estruturacdo do conhecimento e o foco na experiéncia do cliente, permitem diferentes
leituras, a partir da expertise de cada profissional envolvido na jornada, possibilitando

construcdo do mapa sob diferentes éticas.

Cada analise resultard em uma grande variedade de combinacdes entre os pontos de contato

e as interacgdes possiveis entre quando, quem, o qué e onde se inserem dentro da jornada.

De acordo com a estratégia da acdo pode ser levantada a demanda de analise de multiplas
personas, portanto o desenho de mapas de jornada com parametros diferentes. As personas
sdo caracterizadas por pontos em comum de uma categoria que se envolve com a Empresa
(empregados, parceiros ou clientes) e estes podem ser segregados por género, faixa etdria,

renda, localidade, motivo de viagem, dentre outros.

VRV

Atores envolvidos
com a CPTM

Figura 4 — Diferentes tipos de personas envolvidas e atendidas, foco do estudo. Sao
exemplos: o cotidiano, o lindeiro, o colaborador, o investidor, o turista, a pessoa com

deficiéncia, entre outros ainda em prospecg¢ao e estudo.

10
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o ESTRUTURAGCAO DO MAPA

As andlises a respeito do padrdo, e consequente faseamento, da Jornada do Cliente CPTM

permitiu a elaboracdo da estrutura do Mapa a Jornada do Cliente CPTM, em 4 (quatro) fases,

sendo cada uma delas subdividida em etapas, totalizando 7 (sete) etapas especificas?, a saber:

a.1 matriz de viagem b.1 servigos c.1 embarque d.1 saida do sistema
b.2 bilheteria c.2 percurso

c.3 desembarque

a. Fase: Pré - jornada

a.1 Etapa: matriz de viagem

A fase da Pré - jornada possui uma fase Unica, a da construcdo da matriz de viagem. Ainda em
sua origem, o cliente pesquisa e traca sua rota, fazendo a selecdo de modais necessarios e
para a realizacdo de seu deslocamento até o ponto de sua entrada e saida do sistema de
transporte gerido pela CPTM, considerando as transferéncias e a comodidade oferecida no

trajeto.

Compdem esta etapa, a demanda de viagem, a imagem da empresa e sua influéncia na escolha
do uso da CPTM, as facilidades de integracdo das estacbes com as demais opcdes de

modalidade de transporte, bem como a possibilidade do uso da tecnologia para realizar o

Lver figura 3
11
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planejamento do percurso online da ao cliente controle e seguranga sobre sua viagem, através

das informacgdes oferecidas pela CPTM nas plataformas de pesquisa.

Matriz de vi ot corisr @ Q% 4T3 + T @,
atrlz e vlagem Cliente passageiro ‘0 Jug® s - 7 'y
e

@ ["#

]
-
]
c
1 S
o
omm
L
)
=
a

Imagem
da empresa
Inicio da o Familia z. Transporte
jornada Amigos A pé
I Midia Q Automovel/Taxi
) Propaganda a T Onibus @
I Bicicleta )
Aviao
- =, . x
N o E O ~ - do -
~~5 .- .o
= -
Demanda - amm———— LY
de viagem 4 Planejamento o o
Trabalho Q > de viagem Dirigir-se Y Cbo
Estudo 5 Servigos de mapas web a estacdo
Lazer Aplicativos integrados Placas direcionais
Salde Buscas online Visibilidade dos acessos

Informacdes Raio de acesso a estagdao

Integracao intermodal

OPORTUNIDADES

Oferecer servigos expressos e adaptados
a demandas especiais e eventos

PASSAGEIRO

Ir de CPTM é seguro e confidvel?

CPTM

Regularizar calcadas e percursos

O trem é confortavel? Sinaliza¢do visivel a distancia

Publicidade e divulgacdo de novos
servicos oferecidos, obras realizadas e
em curso, facilidades integradas, etc.

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

Oferecer bicicletarios e vagas de estacio-
namento

O percurso é acessivel? Existe bicicletdrio
ou estacionamento?

Integrar com paradas de onibus

s a2 2

com pontos

Quanto tempo deverei andar?

Nado estou encontrando a estagdo.

Baias para carros de embarque e desem-
barque de passageiros

Dados precisos integrados em aplicativos
(tempo de viagem, horarios de partida,
distancia do trajeto a pé)

9
do entorno (museus, centros culturais,
pontos de saide, parques, eventos)
através de campanhas e uso do QR code

Figura 5 — Detalhes da fase Pré-jornada, etapa matriz de viagem

b. Fase: Acesso a estagao

b.1 Etapa: servigos

b.2 Etapa: bilheteria

A estacdo e sua area ndo-paga como localidade multifuncional e ndo apenas ponto de acesso

ao sistema de transporte, isto é, a oferta de espacos de convivéncia, de acesso a servicos e

12
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conveniéncias (como oferecer espacos para lojistas) sdo pontos que contribuem para

melhorar o dia-a-dia do cliente e aumentam a atratividade do sistema.

A qualidade e cordialidade do atendimento criando um ambiente amigavel para estreitar
vinculos de identidade e confianca entre a Empresa e a populacdo sdo essenciais para

consolidar a estrutura oferecida.

e

# ] e [
Cliente consumidor x x A sk % 8 % gy
Cliente passageiro % A0 Tus 5 .

< ..’-/‘ ah s e

Servicos

Servicos Associados

Alimentos e bebidas
Displays informativos

Guarda-volumes 5
Area de encontro @ =
Pontos de energia S ﬁ
Saque de dinheiro —

Varejo <
Wi

Adentrar
na estagao 1
Espagos hierarquizados Wayﬁnd"‘g
Sensacao de seguranca
Permeabilidade visual

Operadores a vista

Mapas de localizagdo
Painéis informativos
Comunicacgao de fluxos
Bilheterias indicadas

PASSAGEIRO

Estou com fome.

Preciso sacar dinheiro.

Meu celular esta sem bateria.
Estou sem sinal.

Tenho uma divida. Onde e quem pode
me ajudar?

Quais outros servigos posso acessar na
esta¢do?

CPTM

Pontos de energia e wi-fi

Caixas eletronicos, lojas de conveniéncias
e alimentacao

Servigo de apoio indicado, visivel e a
disposicao

Locais de entrega e retirada de produtos
comercializados on-line

Espagos amplos e versateis

Espagos de convivéncia e espera.

OPORTUNIDADES

Integrar servigos, campanhas publicas e
locagdo do espago para eventos

Patrocinadores de servigos (Google
Station, totens com tomadas, mapas de
localizagdo)

Totens informativos interativos

Figura 6 — Detalhes da fase Acesso a estagao, etapa servigos

A incorporacdo de novas tecnologias de bilhetagem, assim como a possibilidade da compra
do direito de viagem pela web ou por meio de aplicativos mdveis, sdo facilidades que podem

poupar tempo e oferecer conforto ao cliente.
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Legibilidade é um fator essencial a organizacao espacial da estacdo, a permeabilidade dos

espacos, o dimensionamento adequando para o fluxo de pedestres e das linhas de bloqueio,

amparadas por uma comunicacgao visual clara e estrategicamente posicionada nos pontos de

decisdo, a fim de facilitar a orientacdao do cliente, sdo elementos fundamentais a Fase de

Acesso como um todo.

Figura 7 — Detalhes da fase Acesso a estagao, etapa bilheteria

14

C.

Bilheteria

PASSAGEIRO

Em qual plataforma embarcarei? A que

disténcia ela se encontra?

Que horas saem os trens?
Preciso guardar meus pertences.
Onde fica a bilheteria?

Ha fila na bilheteria. Posso compra-lo

com antecedéncia, on-line ou pelo
celular?

Como valido meu bilhete?

Fase: Viagem

c.1 Etapa: embarque

.2 Etapa: percurso

Cliente consumidor
Cliente passageiro

CPTM
Sinalizagdo e visibilidade clara das bilhete-
rias e plataformas

Organizagao e hierarquizacao explicita dos
espagos

Desobstruir percursos objetivos
Circulagdo vertical e acessivel
Maquinas de recarga

Horario dos trens em tempo real

Filas balizadas e organizadas

e & s
8 5 s
& .
vt @
S [ 3

Validar o bilhete

Bloqueios visiveis e

indicados a distancia

Entradas/saidas claras
4’/5'7 Leitura agil do bilhete

Operadores a disposicio

- -~ Evitar evasdo de renda

o Adquirir o
direito de viagem

B Troco

Bilheterias acessiveis

’s. Compra antecipada (Web, App)
§ Recarga de Bilhete Unico
($) Terminais de consulta

OPORTUNIDADES

Espacos publicitarios (banners, adesiva-
gem, displays e stands)

Parcerias com aplicativos de compra
online

QR code e aplicativos méveis

Guarda-volumes pagos
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O passageiro esta efetivamente dentro do sistema de transporte apds atravessar as linhas de

bloqueio, neste momento, pesam sobretudo a estrutura oferecida e a qualidade operacional:

conforto, regularidade, seguranca operacional, comodidade, organizacdo nos embarques e

desembarques, facilidades de acesso e deslocamento no interior da estagdo até a plataforma,

entre outros. As indicacdes de sentidos e plataformas, ou rotas acessiveis nos pontos de

decisdo precisam de ainda mais atengao nesta fase, sobretudo nos horarios de pico, quando

as estacOes devem desempenhar sua eficiéncia no fluxo de passageiros ao maximo evitando

congestionamentos.

Embarque

Pontos de decisao

Sinalizacdo adequada
Fluxos hierarquizados

Rotas acessiveis _
Plataformas identificadas =

__oi"

PASSAGEIRO

Em quanto tempo chega o préximo
trem?

Estou entediado. Ainda tenho 5 minutos.
O trem estd lotado?

Ha pessoas passando na minha frente
durante o embarque.

Quero me sentar.

Estd chovendo e ventando.

’
4
-

Cliente passageiro

Displays informativos
Sinalizagdo de sentido
Mapa da linha

O o

lluminagao
Climatiza¢do
Espaco publicitario

Comunicagao clara e rapida em areas de
decisdo e na plataforma
Avisos sonoros informativos

Display com horério do trem e lotagao em
tempo real

Assentos, abrigos, e vedagoes

Organizadores de fluxo de embarque e
desembarque

Oferecer sanitérios

Figura 8 — Detalhes da fase Viagem, etapa embarque
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Plataforma - entrada

Mapa da rede metropolitana
Ponto de espera e assentos

OPORTUNIDADES

Vending machines
Displays publicitarios
Espago para arte publica

Tematizacao de plataforma
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Percurso

Cliente passageiro

Viagem/Trem

Conservagao e limpeza
Temperatura e iluminagao
Aviso de destinos
Sistemas de comunicagao
Displays e monitores

Embarque

Previsio de saida do préximo trem
Lotagdo do trem em tempo real
Painéis informativos

Instrugdes de uso

Embarque seguro e organizado

PASSAGEIRO

Qual tempo de percurso?

CPTM

Frota renovada e moderna

A viagem é segura? Agentes de seguranga e apoio

Avisos sonoros informativos e indicativos
nas paradas

Os trens e as outras linhas estéo funcio-
nando normalmente?

Sdo 30 minutos de viagem. O que posso
fazer neste tempo?

Desembarque organizado

Plataforma e trens acessiveis e confortaveis

A temperatura estd agraddvel. o . 2 o
lluminagdo e climatiza¢do

s assentos estdo ocupados. P :
o P Midia informativa

Figura 9 — Detalhes da fase Viagem, etapa percurso
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Desembarque

Desembarque seguro e organizado
Vao entre plataforma e trem

Aviso de fechamento da porta
Alertas de eventualidades

Transferéncias

Caminhos desobstruidos
Comunicagao de fluxos
Indicagdo de destinos

OPORTUNIDADES

Tematizagao de trens
Cartazes e banners publicitarios
Wi-fi interno

Midia interativa: totens

Também se trata de um momento de extrema relevancia na consolidacdo da experiéncia do

cliente, pois é nesta fase que o passageiro ficarda mais tempo ocioso, somando as esperas da

chegada do trem, do percurso da viagem e o eventual percurso durante uma transferéncia.

Além da facilidade de captar a atencao deste passageiro, seja para a veiculacdo de publicidade

ou para comunicacdo direta da Companhia com seus clientes, hd a possibilidade de fornecer

informacdes relevantes e do interesse da populacdo através dos circuitos internos dos trens e

de avisos sonoros.
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Desembarque

Plataforma - saida

Plataforma dimensionada a demanda
Identificacdo de transferéncias
Comunicagéo de fluxos

Indicagao de rota acessivel

PASSAGEIRO CPTM

Onde fica a escada rolante e o elevador? Sinalizacao e hierarquizacao de circulagio e
Preciso mudar de linha. Para onde vou? destinos, foco nos pontos de decisdo.
Onde fica a saida?

Preciso usar o banheiro.

Wayfinding reforcado em transferéncias

sos organizados

Estou cansado. Ndo quero andar muito. _—
Oferecer sanitarios

Estou com fome. sa
Conveniéncias, grab-and-go

Informacgao ao vivo sobre o funcionamen-
to das linhas

Figura 10 — Detalhes da fase Viagem, etapa desembarque

Permeabilidade visual da estacao e percur-
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o Servigos associados

Painéis informativos
Alimentos rapidos

Stands publicitarios
Pequenas lojas
Conveniéncia e facilidades
Sanitarios

OPORTUNIDADES
Espagos para lojistas

Adesivagem de tuneis, escadas rolantes,
passarelas e passagens

O embarque e o desembarque de passageiros devem ser seguros e organizados, para tal,

podemos disponibilizar sinalizacdo adequada e dispositivos para diminuicdo do vao entre a

plataforma e o trem, separar fluxos de entrada e saida do trem, entre outros.

Nesta etapa, sobretudo nas estacées que possuem transferéncia interna, o passageiro pode

se aproveitar de alguns servigos oferecidos como sanitarios e alimentos no sistema de grab-

and- go, isto é, alimentos para viagem.

As transferéncias, indicacdes de saida e rotas acessiveis devem estar devidamente indicadas

na saida dos trens.
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d.1 Etapa: saida do sistema
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A Ultima fase da Jornada do Cliente se assemelha a alguns momentos da Pré-jornada e do

Acesso, pois esta acontece tanto em dreas externas a rede e estacdes da CPTM, como também

na area nao-paga das estacoes.

Servigos Associados

Alimentos e bebidas

Saque de dinheiro

Pos-jornada

Saida

Mapas de localizagio
Pontos notaveis sinalizados
Integragido multimodal
Permeabilidade visual
Passarelas e travessias
Embarque e desembarque

PASSAGEIRO

Nado sei onde estou, estou confuso.
Onde fica o museu?

A regido é segura?

Preciso esperar um carro ou tdxi.

Preciso ir do outro lado do trilho ou
avenida.

Preciso esperar alguém.

Estou satisfeito com o servico, porém
tenho uma queixa.

Area de encontro o
Pontos de energia ? S

-- B @
- ~\\ P
S

Ve ° T
Saida do sistema o (i
Cliente passageiro .‘;:'—

wiii @y h= Ketinn
A °
Varejo @ Institui¢des educacionais

°
ﬁ Equipamentos publicos

Polo de empregos

Lazer e turismo
-

Servigos
Saude

P ﬁ .

,ﬁ ¢
A ¢
~--0-""db T ®

F{-| -
ﬁ)”

CPTM
Servigos publicos e privados associados
a estagdo

Pontos de referéncia sinalizados, mapas e
indicagbes de pontos de 6nibus, taxi e
drea de espera

Facilitar e indicar transposicoes
Integragao com modais de ultima milha

Oferecer servigo de apoio local e atendi-
mento on-line

-
AT
L 5
:¢‘-\
(o) \
V4 \ -————-

N -
.’
Pés-jornada o

Avaliagdo do servigo
Fotos tiradas no trajeto

Alel\d.lmenlo a0 usuério “
Compartilhar a experiéncia

com amigos e familiares

Redes sociais o@

OPORTUNIDADES
Campanhas conjuntas a institui¢des
culturais e eventos

Potencial de requalificacdo urbana,
catalizar o senso de lugar na area do
entorno das estagdes

Criar canais de comunicagdo via redes
sociais: costumer experience

Empreendimentos associados

Figura 10 — Detalhes da fase Pds-jornada, etapa saida do sistema

A diferenca nesta fase é o foco ao atendimento do cliente apés o uso do servico, através das

redes sociais, ou no proprio SAC. Este é o momento em que o cliente avalia e compartilha sua

experiéncia e fornece feedbacks importantes sobre o servigo. Estar atento para entender suas

dores e sugestdes é fundamental para fortalecer o sistema. Garantir a sua satisfacado, e
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demonstrar o quanto estas pessoas sdo importantes para a companhia, sdo formas de fidelizar

o cliente e garantir uma imagem solida da empresa perante a sociedade.

CONCLUSOES

O desenvolvimento do estudo da Jornada do Cliente CPTM que possibilitou a elaboragao do
Mapa da Jornada do Cliente CPTM permitiu o desenvolvimento de uma visao sistémica e
aprofundada a respeito do servico prestado pela CPTM, bem como a identificacdo de pontos
qualificados (servicos ja prestados com elevado grau de exceléncia) e pontos a qualificar

(servicos ja prestados que merecem reestruturacdo e nova abordagem).

A partir do trabalho desenvolvido, ficou patente que a partir do momento da consolidagdo da
infraestrutura ferroviaria, o foco complementar deve ser o cliente, pois a imagem da empresa
é substancialmente impactada pela experiéncia que a populagdo em geral tem em contato

com a marca CPTM.

O direcionamento das agdes e investimentos com foco no cliente, alinhando os objetivos e
metas estratégicas da companhia, permite criar maior efetividade e resiliéncia a CPTM,

tornando-a uma empresa inovadora e competitiva.

Podem ser assim elencados os principais objetivos a serem alcancados a partir da elaboragao

e analise do mapa:
o Melhorar a prestacdo do servico e a satisfacdo dos passageiros;

o Melhorar o atendimento através de treinamentos focados em aumentar a empatia da
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linha de frente;

o Introducdo de novas tecnologias para um maior suporte ao cliente: o cliente no

controle;
o Otimizar a aplicagdo de recursos com resposta aos principais anseios dos clientes;

o Buscar inovagao e oportunidades para atragao de novos clientes.
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