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INTRODUCAO

Grande Sao Paulo

¢ =21 milhdes de habitantes
¢ 82 maior populacao da Terra

¢ 102 maior PIB do planeta

(IBGE, 2016)
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Fonte: Foursquare

INTRODUCAO

Metro de Sao Paulo

transportados em 2018

¢ = 3 milhdes de passageiros/dia

5

(METRO, 2019)
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INTRODUCAO
OPE (Dept. Operacional de Estacdes)

¢ = 1700 colaboradores

¢ = 18% do total de colaboradores

do Metro6
¢ = 220 Supervisores (OTM3)

® Frontline do Metro6
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CONTEXTUALIZACAO
Pesquisa (OPR - 2018)

O que 0s passageiros O que 0s passageiros

NAO DESEJAM DESEJAM

Sentir-se cidadao de pais
Ser qualquer um desenvolvido

o °
Desrespeito \ ./ Respeito

Protecéo

O
/ Cuidado

Sensacéao de Inseguranca
® —

Sensacado de Abandono
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PESQUISA OPR - 2018

O qué o passageiro reconhece e prioriza?

) Seguranca - tanto contra acidentes
o528 A
fg® como publica

Conforto e Rapidez

Pouca lotacdo nas plataformas, embarque
e desembarque sem tumulto, pouco
tempo de espera nas plataformas

Desejo de uma atuacao mais
integrada entre coletividade,
atendimento, servico
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Pesquisa OPR - 2018

Bom/Muito Bom

Atuacdo dos empregados
que ficam nas plataformas
para auxiliar o embarque e o
desembarque

ONC

Bom/Muito Bom

Acéo do Metr6 para
evitar acidentes
nos vaos entre o

trem e a plataforma

Bom/Muito Bom

Tempo gasto na
espera do trem na
plataforma
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Pesquisa OPR - 2018

Linha 1- Linha 2- Linha 3- | Linha 15- Total
Azul Verde Vermelha Prata
S T T I S
2 43 47 11 163

Respostas &
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Atitudes esperadas de um Lider de
Equipe de Alto Desempenho

Gestao de processos
motivacionais

Estimular a pratica

Planejamento e de feedback

monitoramento

Exercicio constante das

rotinas.
Saber o que fazer, como

e quando fazer.

Comunicar-se de
maneira eficaz
)

Ter escuta empatica

Delegacé&o de atividades
e responsabilidades

Inovacao de Compartilhamento  das  atividades
pProcessos levando em consideracao a
competéncia de cada um e a exceléncia. |

Olhar critico aos custos,
aos tempos de entrega
€ a0 uso de recursos.

Criatividade.
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ENCONTRO DE LIDERES

Parte |

¢ Desafio: engajar supervisores com suas

equipes para humanizar o atendimento

¢ Treinamento com 0S supervisores de

estacao sobre qualidade no atendimento

¢ Diagnostico analitico de suas estacdes e

desenvolvimento de um plano de acéo
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Fonte: Autor

ENCONTRO DE LIDERES

Parte |l

¢ Desafio: Compartilhar as boas praticas

¢ 202 Projetos inscritos de um total de 220

supervisores

¢ Integracao dos experientes com novos

¢ Escolha de 30 melhores projetos

Desenvolveu algum plano de agao?

Linha1- | Linha2- | Linha 3- | Linha 15- Total
Azul Verde Vermelha Prata
SIM 89% 91% 89% 82% 89%
NAO 1% 9% 11% 18% 1%
Respostas 62 43 47 1 163

2%
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RESULTADOS OBTIDOS

¢ Aumento de 67% dos elogios recebidos (2018-2019)

MOTIVO

ABSENTEISMO

LM ATE 14
FALTAS J.
FALTAS INJ.
ATRASOS J.
CONSULTA M.

fev/17 mai/19 REDUCAO
1.302 1.143 159| -12,21%
17 6 11| -64,71%
48 26 22| -45,83%

60:21:00 28:00:00 32:21:00( -53,60%
1280:37:00 522:19:00 758:18:00( -59,21%
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RESULTADOS OBTIDOS
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RESULTADOS OBTIDOS
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RESULTADOS OBTIDOS
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CONCLUSAO

¢ Integracéo de supervisores de estacoes

¢ Sentimento de pertencimento

¢ Benchmark com atroca de experiéncias

¢ Supervisores (OTM3) = Chave da gestao
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