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INTRODUCAO

Mais conveniente e mais rapido que utilizar dinheiro, o pagamento por
aproximagdo é uma tendéncia mundial. A facilidade de realizar a transagao apenas
encostando um cartdo, um smartphone ou um wearable no validador é especialmente
atraente para os sistemas metrovidrios dos grandes centros urbanos, que enfrentam o

desafio de oferecer agilidade de transporte em sistemas cada vez mais congestionados.

Utilizando o pagamento contactless desde abril de 2019, o Metr6é do Rio de
Janeiro vé este passo na modernizacdio dos meios de pagamento como uma

oportunidade de elevar os niveis de exceléncia na experiéncia de seus clientes.

Enfrentando uma grave crise econémica desde o fim dos Jogos Olimpicos de
2016, o Rio de Janeiro sentiu um grande impacto negativo na demanda dos meios de
transporte da cidade, devido ao aumento da taxa de desemprego. Além da crise, outros
fatores afetaram a demanda do sistema metroviario do Rio de Janeiro, como: a falta de
planejamento integrado entre os meios de transporte da cidade e o aumento da
velocidade média do trafego devido as obras olimpicas em grandes vias urbanas da

cidade, que fez crescer a atratividade da opcao de viagem por Onibus e por carros.

Nesse contexto, o MetroRio precisou rever sua estratégia, que desde 2010 até
2016, periodo de aquecimento econdmico da cidade, era focada em se estruturar para

atender a demanda sempre crescente.

A busca pela captacdo e retencdo de clientes levou a companhia a definir, em
2017, sua nova aspiracdo: “Facilitar a vida das pessoas, transportando-as com

exceléncia”. A melhoria da experiéncia do cliente passou a ser um dos principais
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objetivos estratégicos, estimulando revisGes e inovacdes em processos, indicadores e

prestagao de servigos.

Com objetivo de identificar e compreender as motivagdes e necessidades dos
usudrios, o MetroRio mapeou toda a Experiéncia do Cliente, desde a pré-viagem até a

pds-viagem, conforme Figura 1.
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Figura 1 - Jornada do Cliente

Ao estudar cada etapa do ciclo, foi possivel entender o comportamento dos

clientes, identificar pontos a serem melhorados e problemas a serem solucionados.

Posteriormente, foi detalhado todo o percurso do cliente dentro de uma estacao,
identificando os processos criticos e os indicadores de mensuracdo de cada uma dessas

etapas.

A Figura 2 demonstra toda essa Jornada do Cliente.
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Figura 2 - Jornada do Cliente detalhada na Estagao

O mapeamento da Jornada do Cliente foi fundamental para avaliar a
performance dos indicadores, entender o tempo gasto em cada uma das etapas,
identificar oportunidades que agregassem valor tanto para o cliente quanto para a

prépria empresa.

Uma das oportunidades de melhoria identificada, foi no processo de compra do
cliente. Até entdo, os Unicos produtos oferecidos pelo MetroRio eram o cartdo unitdrio
e o cartdo moedeiro conhecido como pré-pago. Os clientes podiam adquirir seus
bilhetes nas maquinas de autoatendimento ou nas bilheterias, somente com pagamento

em dinheiro.

Além dos produtos préprios, o MetroRio também aceita os cartées da Riocard,

empresa responsavel pela emissao de vale-transporte no Estado do Rio de Janeiro. Por
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se tratar de outra tecnologia, a linha de bloqueio para acessar o sistema metroviario é
dividida em validadores que aceitam os produtos Riocard e validadores que aceitam os
produtos MetroRio. Essa separa¢do, muitas vezes, gera uma experiéncia ruim para o

cliente, uma vez que ele ndo sabe em qual catraca passar.

Com o objetivo de melhorar a experiéncia de compra, o foco da estratégia do
Metr6Rio foi a modernizacdo dos canais de vendas dos clientes que utilizam os produtos
proprios, visando prover mais conveniéncia, facilidade e agilidade de acesso aos
clientes. Além disso, a modernizagao contribui para diminuicdo dos custos de venda e

reduzir a circulacdo de dinheiro, aumentando a seguranca no ambiente das estacdes.

Para realizar esta modernizacao, foram definidas as seguintes iniciativas:

e Venda dos bilhetes com cartdo de crédito e débito nas madaquinas de

autoatendimento;

¢ Modernizagdo do cartdo moedeiro e possibilidade de recarga on-line, através de
aplicativo e site;

e Acesso as estagdes através de pagamento por aproximagdo com uso de cartdes

bancarios, sem a necessidade de comprar um cartao fisico do metré.

As duas primeiras iniciativas visam a melhoria nos processos e a ultima, com foco
na ruptura do modelo de negdcio e na otimiza¢do na jornada do cliente, busca eliminar

uma etapa do processo.

A busca por novos dispositivos inteligentes e o crescimento da venda on-line

impulsionam a revolugdo da industria de pagamento no mundo. Os pagamentos virtuais,
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aos poucos, estdo substituindo o dinheiro, o que reforca a necessidade da modernizagao

dos canais de venda.

Em adi¢do, surgem novos entrantes e novos modelos de negdcio; enquanto o

setor financeiro tradicional controlava o mundo dos pagamentos, novas empresas,

start-ups e parcerias estdo introduzindo novas opc¢des para o setor. Essas rdpidas

mudancas estdo levando as empresas a se adaptarem ao novo cendrio.

A expectativa do mercado é ter a mesma experiéncia de pagamento em qualquer

lugar no mundo e é isso que o MetroRio pretende oferecer aos seus clientes: uma

melhor experiéncia, como é oferecido por outras operadoras de transporte.

Esta opcdo por solucbes de bilhetagem inteligentes vem sendo adotada por

operadoras de diversos paises conforme demonstra a Tabela 1.

Tabela 1 — Exemplos de locais onde sao aplicadas solugdes digitais de bilhetagem

Hong Kong

Reino Unido

Japao

EUA (Chicago)

e Pioneira na
utilizacdo de
smartcards
(1997)

e Cartdo Octopus
sem registros de
guebra de
criptografia

e Integragao com
todos os meios
de transporte da
regido, lojas e
plano de saude

e Smart ticketing,
Todas as
operadoras de
transporte utilizam
0 mesmo padrao
(interoperabilidade)

e Cartao Oyster que
pode ser
recarregado de
acordo com o perfil
do passageiro

e Aceitacdo da
tecnologia NFC via
cartoes bancdérios

® Primeiro pais a
permitir o acesso a
meios de transporte
com pagamentos via
celular (2006)

e Pagamento com
cartdo crédito (post-

pay)

e Smartcards aceitos
em lojas, vending
machines,
estacionamentos,
taxis, etc.

e Pagamentos com
smartcards, NFC
ou smartphone
(Apple Pay,
GooglePay,
Samsung Pay,
etc.)
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A grande aposta do mercado é o pagamento por aproximagao, com a tecnologia
Near Field Communication (NFC), através do uso de cartGes bancarios, smartphones ou
wearables, pois, além de oferecer maior conveniéncia para os clientes, melhora a
experiéncia de pagamento e prepara o caminho para a integracdo com diferentes

modais e servicos integrados (Mobilidade como servico — Maa$).

No Brasil, a utilizacdo de pagamento por aproximacdo com cartdes bancarios
ainda estd em processo de introducdo no cotidiano de consumo da populacdo. Embora
ainda ndo esteja proxima de seu estdgio de maturidade, ja apresenta numeros
expressivos de crescimento. Segundo dados publicados pela Visa Analytics & Consulting,
o brasileiro usou 18 vezes mais a tecnologia de pagamentos por aproximacdao em

dezembro de 2018 em comparag¢do com o mesmo més do ano anterior?.

A utilizacdo de cartdes de crédito, débito e pré-pagos no pais ja é uma realidade
consolidada. Segundo a Associa¢do Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e
Servigos (ABECS), em 2018, foram transacionados RS 1,55 trilhdes no Brasil utilizando-
se cartdes como meios de pagamento. Esse montante representa um crescimento de
14,5% em relagao ao ano anterior — a maior taxa de crescimento desde 2014. Em
pesquisa realizada pela ABECS em dezembro de 2018, em cidades de todas as regides
geograficas do pais, constatou-se que 95% das pessoas que possuem cartdo de crédito

utilizam-no todo o més, e 55% utilizam pelo menos uma vez por semana?.

! https://computerworld.com.br/2019/05/17/pagamentos-por-aproximacao-disparam-no-brasil-

segundo-visa/
2 https://www.abecs.org.br/app/webroot/files/media/8/d/d/4f2832c3c205cd447ad706cef2a80.pdf



https://computerworld.com.br/2019/05/17/pagamentos-por-aproximacao-disparam-no-brasil-segundo-visa/
https://computerworld.com.br/2019/05/17/pagamentos-por-aproximacao-disparam-no-brasil-segundo-visa/
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No contexto do MetréRio, em pesquisa realizada pelo Ibope, em margo de 2019,
apurou-se que 82% dos clientes preferem utilizar cartdes bancdrios para efetuar a
compra de passagens. A mesma pesquisa revelou que 85% dos clientes possuem
smartphone, e que 87% destes gostariam de utilizar o aparelho para comprar as
passagens. Revelou, ainda, que 33% dos clientes possuem smartphone ou cartdo de

crédito com a tecnologia NFC, que permitem o pagamento por aproximacgdo.3

Essa nova perspectiva impulsionou o MetrdRio a buscar novas solugdes de meios
de pagamento, com o objetivo de oferecer um variado numero de op¢bes para os
clientes escolherem a mais conveniente, sempre com o foco na melhoria da experiéncia

dos clientes.

DIAGNOSTICO

Em 2007, o MetroRio, substituiu os antigos tickets de papel por cartdes
eletrénicos como forma de acesso a seu sistema, dando inicio a um processo gradativo
de automacdo do processo de venda. Foi realizada a instalacdo de maquinas de

autoatendimento, permitindo apenas transa¢des com dinheiro.

O fato de s6 ser aceito pagamentos em espécie gerava insatisfacdo tanto para o
cliente, que precisava ter dinheiro disponivel, como para o MetroRio, que tinha que

prover troco e arcar com alto custo com transporte de valores.

3 Pesquisa 1QS Ibope (indice de Qualidade dos Servicos) — Marco de 2019: Realizada em todas as 41
estacGes do sistema metroviario do Rio de Janeiro, com amostragem de 1200 clientes.
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Em setembro de 2017, as maquinas de autoatendimento passaram a aceitar
compras com cartdes de crédito e de débito. Esse foi o primeiro passo para a

modernizacdo dos canais de pagamento da companhia.

Em novembro de 2018, mais um passo foi dado com o langamento do novo
cartdo, batizado de Giro, em substituicdo ao cartdo pré-pago. Recarregavel e vendido
nas bilheterias e maquinas de autoatendimento, o Giro trouxe uma série de novas
vantagens. O cliente passou a poder comprar créditos on-line, via cartdao de crédito ou
débito, no site do Metr6éRio ou no aplicativo MetroFacil. O ambiente on-line, acessivel
através de cadastro, oferece ao cliente uma drea com informacdes como saldo e extrato
de uso e compra. Em caso de perda ou furto, o cliente pode ainda bloquear o cartdo e

transferir o saldo para um novo casco.

Além disso, os clientes que fizessem o cadastro teriam ainda descontos e
vantagens em parceiros, como academia, aplicativo de transporte, aluguel de bicicletas,

espetaculos culturais, lojas e servigos.

Apds a implementacao das duas primeiras iniciativas estratégicas, o passo
seguinte e mais desafiador na moderniza¢ao dos canais de venda foi o desenvolvimento
de uma solugdo de pagamento por aproximac¢ao que viabilizasse o acesso as estacdes

do sistema metroviario sem a necessidade de se utilizar um cart3o fisico do metro.

O processo de pagamento por aproximacao através do uso de cartdes bancarios,
smartphones e wearables consiste em aproximar os dispositivos aos terminais de
pagamento, ou seja, aos validadores para a realizacdo das checagens de seguranca, com

a consequente liberacdo da passagem pelo torniquete. A cobranca da tarifa é debitada
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diretamente na fatura do cartdo, sem custo adicional ou taxas, ao final de cada dia de

uso.

Como destaque, a grande vantagem dessa nova forma de pagamento é a
redugdao do tempo de Jornada do Cliente nas Estacdes com a eliminagdo de uma das

etapas do processo e a diminuicdo do custo de venda.

A Figura 3 demonstra a nova etapa da Jornada do Cliente:
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Figura 3 - Jornada do Cliente — Pagamento por aproximacdo

Apesar de os clientes estarem cada vez mais familiarizados com a tecnologia e
adaptados aos dispositivos digitais, um dos desafios da implementacdo da solucdo foi a
necessidade de apresentar e explicar o funcionamento da tecnologia de pagamento por
aproximacdo. Essa forma de pagamento representa uma mudanca de cultura para os

clientes, acostumados a realizar a compra de bilhetes fisicos.

Outro desafio para o Metr6Rio foi o desenvolvimento da solugdo técnica, pois

ndo havia tecnologia disponivel no pais que atendesse as necessidades operacionais.

Para viabilizar a solucdo, foi necessdrio buscar no mercado um parceiro

estratégico que auxiliasse no desenvolvimento de uma solugdo técnica e comercial e

10
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que permitisse o pagamento de tarifas através de tecnologias por aproximagao, assim

como um conjunto de parceiros homologados para viabilizar esta solugao.

Dentre as premissas, incluiam-se:

e Oferecer suporte no desenvolvimento do equipamento de validagao que permitisse
0 acesso ao sistema metrovidrio com conforto e seguranca, garantindo confiabilidade

no controle de passageiros;

e Aceitar como meio de pagamento a tecnologia NFC;

e Validar as regras de negécio definidas pelo MetroRio, como o registro das transacoes
gue deve ser realizado de acordo com as especificacGes definidas, para permitir o

processamento no Sistema de Bilhetagem Eletronica.

Analisando as tendéncias de mercado, as bandeiras de cartdo de crédito foram
identificadas como grandes provedores dessa transformacao digital, por enxergarem os
meios de transportes como catalizadores de mudanca na forma como as pessoas
consomem. Por este motivo, todas as bandeiras foram convidadas a participar do

processo.

Ao final da avaliagdo, a empresa Visa foi selecionada como parceira para o
desenvolvimento da solugdo e, durante um ano, juntamente com o MetroRio e diversas
outras empresas, trabalharam de forma integrada e colaborativa para o

desenvolvimento da solucdo.

A solucdo, batizada de Visa Mass Transit Transaction (MTT), permite a aceitacdo

de pagamento por aproximacdo e é inovadora, por ser a Unica no mundo a utilizar o

11
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VSAM (Visa Secure Acess Module) desenvolvido e certificado para uso massivo no
segmento de mobilidade urbana. Com essa solugdo implementada, o MetréRio se

tornou o primeiro operador de transporte no mundo a utilizar tal tecnologia.

A arquitetura digital da solugao esta representada na Figura 4.

PCI & EMV L1
Card EMV Contactless
R Reader

= Antena NFC e Mifare
P
= SuperSaM
T

. MTT Gateway
k) a— (Back- A de A Adquirente
Office) Pagamento
L

. |_| _ Registro de ocessos com NFC

SBE — Sistema de Bilhetagem Eletrénica I

Figura 4 - Arquitetura digital da solu¢dao de pagamento

Inicialmente, os dispositivos de pagamento aceitos nesta solucdo tecnoldgica

para acessar as Estacoes foram:

e Cartdo de crédito bancario — apenas da bandeira Visa (durante a fase inicial);

e Smartphones habilitados com a tecnologia NFC (com aplicativo de pagamento moével,

como GooglePay, Samsung Pay, Apple Pay, etc.); e

e Wearables (relégios, anéis, pulseiras).

Estes dispositivos devem atender as especificacdes Europay, MasterCard e Visa

(EMV) que é um padrdo de especificacdes para pagamento com cartdes inteligentes e

12
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em dispositivos de aceitacdo de pagamento por aproximagdo. Esta tecnologia foi
desenvolvida para reduzir o risco de fraude e torna a transagao extremamente segura.

O chip EMV estd inserido nos cartdes de crédito e de débito.

O mddulo de leitora (validador) inclui a antena para a leitura NFC e MiFare e o
VSAM (Visa Secure Acess Module), um cartdo inteligente no formato plug-in (similar ao
SIMCARD utilizado pela telefonia moével), responsavel em garantir a segurancga,
criptografar os dados, enviar os mesmos para o backoffice e solicitar a liberacdo de
acesso. Todo esse conjunto foi certificado de acordo com os padrdes internacionais de
seguranca da industria eletrénica de pagamentos. Com essas certificacdes, os acessos
do MetroRio estdo capacitados a aceitar cartdes bancdrios emitidos por bancos no

mundo inteiro.

Embora a tecnologia VSAM permita, em muitos casos, o upgrade dos
equipamentos existentes em sistemas de bilhetagem eletrénica, no caso do MetréRio,
optou-se por aproveitar a oportunidade e realizar uma substituicdo dos validadores por
equipamentos mais modernos. Além disso as seguintes adapta¢des mecanicas e

eletronicas foram necessarias:

Adaptacdes Mecanicas:

¢ Adequacdo da leitora certificada dentro do novo validador;

e Espaco especifico eisolado da leitora sem contato para ndo ocorrer interferéncia com

outros equipamentos;

¢ Incorporacado fisica do VSAM ao mddulo leitor.

13
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Adaptacgdes Eletronicas:

e Adequacdo das especificagbes de leitora que contempla a Tecnologia MiFare e

similares a leitora EMV sem contato;

¢ Integracdao VSAM ao validador;

¢ Comunicagdo com o sistema BackOffice de pagamento para upload das transagoes,

atualizacdo de parametros, software e listas.

De todo modo, para a nova solucdo funcionar, foi necessdrio desenvolver um
novo sistema tecnoldgico. Até entdo, o Metr6Rio contava com um Sistema de
Bilhetagem Eletronico (SBE), que foi desenvolvido para fazer a leitura dos pagamentos
através dos cartdes MiFare oferecidos aos seus clientes. Nesse modelo, o cliente
efetuava a compra do bilhete (unitdrio ou Giro), e, ao passar na catraca, o valor da
passagem era descontado. No novo modelo, a légica passa a ser invertida: o cliente,
passa seu cartdao de crédito ou dispositivo eletronico com a tecnologia NFC, o sistema
faz a leitura e validagdo prévia, libera a catraca e posteriormente efetua a cobranca do
valor da passagem. Dessa forma, é eliminada uma das etapas da Jornada do Cliente,
tornando-a mais fluida, uma vez que a compra a e valida¢ao passam a ocorrer de forma

concomitante.

A Visa, com seus parceiros e com o apoio do MetroRio, desenvolveu uma nova
regra de negdcio e uma solucdo tecnoldgica, software de backoffice, denominada Mass
Transit Transactions (MTT) definindo, assim, uma nova regulamentacdo com foco na
experiéncia do cliente e na seguranca do modelo para todos os envolvidos. Essa solucdo

inovadora e inédita mundialmente foi o grande diferencial do projeto, que:

14
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e Processa os taps, ou seja, realizada a captura dos dados transacionais a partir da

aproximacao dos dispositivos de pagamento aos validadores;

e Gerencia a quantidade de taps realizados, faz o cdlculo de tarifa, andlise de risco e

processa os pagamentos.

O valor a ser cobrado do cliente é definido ao final do dia, somando o nimero de
taps realizados até entdo e processado uma Unica vez por dia. Esse sistema ja estd
preparado para realizar calculos de tarifas flexiveis como, por exemplo, as resultantes
de integragbes temporais, assim que outros modais estiverem aceitando cartdes

bancarios.

O Gateway de Pagamento é a interface responsavel pela transmissdo dos dados
entre o BackOffice do MTT com o(s) Adquirente(s), para processar pagamentos com
cartdo de crédito. As informacgdes sdao enviadas para o credenciador que, por sua vez,
envia ao banco do usuario do cartdo, confirmando uma série de informagdes, como se
o cartdo é valido ou se existe saldo suficiente disponivel para que se processe o

pagamento, enviando a aprovagado caso tudo esteja correto.

O adquirente é o responsavel pela interface entre o Gateway de Pagamento e as
bandeiras e, consequentemente, com os emissores de cartdes (bancos, por exemplo)

gue realizam o débito no cartdo do cliente, portador do cartdo de pagamento.

15
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Figura 5 - Fluxo de comunicagao de pagamento

A Figura 6 demonstra a visdo geral do processo de aceitacdo da nova solugdo:
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Figura 6 - Fluxo de aceitacao

As caracteristicas principais deste modelo s3o:

e Ao efetuar o tap, o validador identifica o meio de pagamento: se for o cartdo MiFare,
direciona para o Sistema de Bilhetagem Eletronico existente, se for um cartdo ou

dispositivo de pagamentos por aproximacao, direciona para o MTT;

¢ Quando um Dispositivo de Pagamento NFC é aproximado de um validador, ele é
autenticado e os dados transacionais sdo gerados e apresentados ao sistema de

BackOffice (“MTT”);
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e Apods o tap, o sistema autentica se o dispositivo de pagamento é original ou ndo,
através da Autenticacdo de Dados Off-line, denominado ODA, na qual efetua a

verificagdo de algumas informagdées do cartdo;

e Posteriormente, os dispositivos (e suas credenciais de pagamento) sdo verificados em

uma lista restritiva atualizada ao longo do dia;

¢ Asviagens sé sdo aceitas se ndo houver nenhuma restricao prévia: caso haja, o cliente

ndo conseguira acessar a estacdo do MetroRio por esse meio de pagamento;

¢ Asviagens sdao acumuladas ao longo do dia em um Sistema do Operador (BackOffice)

e o valor a ser cobrado é calculado ao final da jornada.

¢ Uma solicitagdao de débito deve ser submetida on-line como uma Autorizagao Diferida
(ao invés de enviar a transacdo no momento do tap envia-se a mesma tardiamente) ao

final da jornada, em que o valor cobrado é igual a tarifa total calculada.

Da mesma maneira que acontece com o processo de aceita¢gdo do pagamento, a
efetuacdo da cobranca das viagens ao cliente é feita de forma consolidada e foi
desenvolvida com base em um conceito chamado de Modelo de Responsabilidade

Compartilhada entre o Operador e o Emissor.

A Figura 7 demonstra o processo resumido de liquidagao financeira da nova

solucdo:
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Figura 7 - Fluxo de cobranga

A Responsabilidade Compartilhada fornece uma protecao limitada ao MetroRio, ou
seja, foi negociado com o Emissor um valor limite de risco referente a uma quantidade de
taps por dia de um determinado cliente. Com isso, em caso de taps validados e ocorridos
ao longo do dia e posteriormente declinados pelo Emissor com valores abaixo ou igual ao
valor limite, o risco é do Emissor. Para valores de transacdo acima do limite de valor, a

responsabilidade é do Metr6Rio, arcando com os custos financeiros.

O limite de valor podera ser revisado no decorrer do ciclo de vida do modelo
MTT, objetivando acomodar altera¢des de tarifas e novas funcionalidades, como

também novos meios de transporte.

Apds uma credencial de pagamento ser inserida na lista restritiva, seja por recusa
de uma transacao MTT anterior ou a recusa de uma transacgao de Verificagdo de Conta
(AVR), ndo deverdo mais ocorrer viagens, sendo vedado ao Metr6Rio enviar cobrancas

para o Emissor nesse caso.

Alguns mecanismos foram incorporados ao modelo MTT para mitigar perdas

financeiras para os envolvidos, como:
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e Utilizagdo de Autenticagao de Dados Off-line (ODA) para autenticar que o Dispositivo
de Pagamento é original quando houver um tap no leitor. Os Dispositivos de Pagamento

que falharem na autenticacdo ODA n3ao devem ser aceitos para viagens;

¢ Solicitagcdao de Verificagdo de Conta (AVR) imediatamente apds um Dispositivo de
Pagamento por Aproximacao ser usado pela primeira vez na rede de um Operador para

identificar rapidamente dispositivos cancelados, perdidos ou roubados;

e Autorizacdo e/ou Liquidagdo de cada transagdo até o final do periodo da jornada para

limitar o valor total de quaisquer tarifas pendentes devidas ao MetroRio;

e Manutencdo e atualizacdo das listas restritivas, para evitar que as Credenciais de
Pagamento sejam usadas para viagens futuras, sempre que um pedido de autorizacdo

for recusado pelo Emissor;

¢ Reenvio de pedidos de autorizagao previamente recusados objetivando recuperar a divida
do Operador (por exemplo, tarifas ndo pagas) e remocao das credenciais de pagamento da

lista de restricdo se uma solicitagao de autorizagao subsequente for aprovada;

e Controles de velocidade, valor maximo didrio e quantidade de aproximacao do
Dispositivo de Pagamento (taps) por usuario, configurados no ambiente do Operador

para mitigar o risco de uso indevido ou fraudulento da tecnologia.

Para facilitar a comunicacdo com os clientes, as mensagens dos validadores

foram ajustadas para se adequar a nova tecnologia:

e “Boa Viagem” — Para transacfes OK, torniquete liberado;
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e “Erro — Tente novamente” — Para problemas na leitora, com necessidade de

reaproximacao do cartdo;

e “Nao autorizado — Procure seu banco” — Para transa¢des ndo aceitas pelo banco;

e “Cartdo invdlido” — Para cartdes ndo habilitados para este tipo de transacao;

“NFC indisponivel, tente outro validador” — Para validadores off-line, que ndo estao

aceitando NFC naquele momento;

e “Erro—Tente outro validador” — Para outros problemas ou erros com a transagao ou

com o validador.

Apds o desenvolvimento, a homologagao da solugdo técnica e a troca dos validadores, foi
realizada uma fase de testes, chamada de “Piloto”. Foram convidados funcionarios do

MetroRio para conhecer a solugdo e contribuir com as suas impressdes de melhorias.

O foco foi avaliar o tempo de validagao da nova solu¢dao e o comportamento do

Sistema de Bilhetagem Eletrbnica e suas interfaces com o sistema MTT.

Foi disponibilizado um ChatBot (assistente virtual) dentro da plataforma Messenger
(aplicativo de chat do Facebook), para que os participantes do teste pudessem informar

os problemas identificados e dar sugestdes, conforme Figura 8.
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Figura 8 - ChatBot

Com a realizagdo de todos os testes, foram identificados pontos de melhoria, que
possibilitaram ajustes na ferramenta e na solu¢do. Com isso, houve consenso que a
solucdo de pagamento NFC atendia aos requisitos necessdarios para o lancamento ao

grande publico.

Para o desenvolvimento do projeto, foi necessario envolver diversas areas do
MetréRio, conforme Tabela 2. Novos processos foram definidos para viabilizar esse novo

modelo de pagamento.

Tabela 2 — Areas envolvidas no projeto de pagamento por aproximag¢do no Metr6Rio

Area Envolvimento Area Envolvimento

Operagdo Revisdo da estrutura de | Planejamento | Testes do sistema
atendimento da estagao | Operacional
e apoio a duvidas dos
clientes
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Financeiro Processo de arrecadagao | Contabil Processos contdbeis
e cobranca
Atendimento | Nova arvore de Tl Integracdo do novo
ao Cliente atendimento sistema com os demais
sistemas da empresa
Inteligéncia Impacto projetado do Manutencgao Instalacdo e
de Mercado | novo produto manuteng¢ao dos novos

validadores

Para preparar a empresa para o langamento, foi necessario estruturar um

treinamento para todos os envolvidos. Mais de mil colaboradores das dreas de Operacao

e Atendimento ao Cliente participaram presencialmente. As demais equipes foram

treinadas por suas liderancas e em eventos realizados em conjunto com a Visa.

O treinamento tinha como escopo:

e Apresentar a nova tecnologia NFC;

e Apresentar as possibilidades de acesso dos clientes ao sistema;

e Demonstrar as diferentes possibilidades de mensagens nos validadores;

e Explicar funcionamento do processo de cobranga;

e Mostrar exemplos de situacGes que podem ocorrer durante a operagao.

Material impresso foi distribuidos para os funcionarios, conforme Figura 9.

22



&

LUR

\

2019

SENANA DE
TECHCLOEIA

NCTROR FROVIARL, 252 SEMANA DE TECNOLOGIA METROFERROVIARIA M‘%
62 PREMIO TECNOLOGIA E DESENVOLVIMENTO METROFERROVIARIOS o

ANPEL g

PONTOS DE ——

ATENGAD -

Figura 9 - Folder

O Plano de Comunicagao para o langcamento focou no ineditismo da solucdo e
em educar o publico sobre como utilizar o pagamento por aproximagado. Os grandes
desafios eram realizar a mudanca de hdbito dos clientes e a migracdo dos cartées em

utilizacdo para os modelos com tecnologia NFC.

A campanha da Visa, com o slogan “Aproximou, Pagou”, incluiu investimento de
publicidade nas 41 estacbes do MetrORio, vestindo paredes, acessos e torniquetes,

conforme Figuras 10, 11 e 12.
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Figura 11 - Exemplo de aplicagdo da campanha publicitaria de langamento
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Figura 12 - Exemplo de aplicagao da campanha publicitaria de langamento

Em 29 de abril de 2019, o Metr6Rio comecou a aceitar, em todas as suas 41
Estacbes, o pagamento de passagens por meio de cartdo de crédito, smartphone e
wearables com a tecnologia NFC (Near Field Communication). Pelo fato de proporcionar

uma melhor experiéncia ao cliente, teve uma excelente repercussao positiva na midia.

Destacam-se:

- Matérias publicadas em diversos sites, como:

Metrd do Riede Janciro comegaa
aceitar cartoes Visa o .
B s T2

. Metrd Rio passa a aceitar
pagamento por aproxXimacso de
cartdo de crédito e celular

T ke
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Visa vai usar Metrd do Rio para
popularizar pagamento por aproximacao

For Redrige Carra | Valor n+mmMm

BARCELONA - O esforgo da Visa para popularizar ne Brasil o pagamento por
aprocimagio, no qual o cartio ou dispositive eletrbnico ndo chega & encostar no
terminal de processamentoe de operacoes, passa pelas catracas do Metrd do Rio da
Janeiro. A partir do fim de abril, os passageiros poderao wsar cartoes do tipo
"eontactless" ("sem contato”, numa traducio livaral) para pagar suas viapens.

Em faze de testes, a iniciativa & parte de uma estratégia plobal da companhia de

pagamentos gue engloba mais de 40 operadoras de transporte ao redor do mundo.
Comno em outros mereados, a intangin & panhar eseala mpidaments, expandindo &
acalerandso o uso de contas de débito, erédito e pré-pagas no transporte piblico de

MELSSR,

Figura 13 - Prints de matérias publicadas sobre o tem

E por se tratar de uma tecnologia inovadora, com o desenvolvimento da solugao
envolvendo multiplos parceiros, o projeto teve também uma boa repercussao externa.
A Visa foi convidada a fazer uma apresentacao durante o evento internacional “Scrum
Gathering Rio 2019”, em junho de 2019, que foi uma excelente oportunidade para
apresentar a solucdo. Além disso, o lancamento do VSAM foi feito durante o evento

Mobile World Congress 2019 em Barcelona. Foi ainda produzido pela BBC, de Londres,

um video sobre a solu¢do?*

Figura 14 - Prints do video produzido pela BBC

4 https://www.youtube.com/watch?v=IcnkRhm5tRk&feature=youtu.be
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SE DOS RESULTADOS

Apesar de ser uma tecnologia ainda em fase de introducdo, os resultados para o

MetroRio sdo positivos. As utilizacdes com dispositivos NFC no MetrdRio crescem a cada

dia, abaixo algumas informacgdes relevantes:

Durante o primeiro més de operacao, houve um crescimento médio de 17% ao
dia;

No més de junho de 2019, o crescimento médio passou para 9% ao dia;

Os dispositivos Paymobile representam 62%, enquanto os cartdes de crédito
fisicos correspondem a 38%;

32% dos clientes que entraram no sistema com dispositivo NFC utilizaram essa

forma de pagamento por mais de 5 dias.

Os graficos abaixo demonstram algumas dessas informacgdes:

29,/0 -

e ey el el Eed |

Utilizagdo — Média Dia Util

05/06 0605 -12/05 13/05-15/05 20/06-26/06 27/05-02006 03/06-03/06 10/06-16/06 17/06-23/06  24/D6 - 3006

BCARTAD © PAYMOBILE
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% DISPOSITIVOS FIDELIZACAO TOTAL
POR TAP

6%

B62%
04%
= Cartdo = Paymobile ® Apenas 1 dia Mais de 1 dia
CONCLUSOES

A implantacdo da solucdao de pagamento por aproximacdo nas esta¢des do
MetréRio representou um passo importante no processo de modernizagdo de seus
canais de venda, aprimorando assim a experiéncia do cliente no sistema. Com a op¢ao
de acesso utilizando seu préprio cartdo de crédito diretamente nos torniquetes, o

cliente pode eliminar de sua jornada o processo de compra e recarga de bilhetes.

Mesmo havendo apenas algumas semanas em operacao, a solugado ja demonstra
o impacto positivo na experiéncia do cliente. Do total de taps registrados no primeiro
més, apenas 6% vém de cartdes utilizados somente uma vez. Ou seja, 94% dos taps

representam clientes que repetiram o processo de compra.’

Além da rapidez e conveniéncia para os clientes, o projeto acarretou ainda

vantagens como a economia no custo operacional de venda e a renovacdo do parque de

5> Levantamento realizado pelo MetréRio entre 29/04 e 31/05 de 2019.
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validadores. Outro ponto positivo foi o trabalho em equipe realizado por diversas areas

da companhia, essencial para realizar as entregas previstas.

O desenvolvimento da solugdo técnica foi um desafio considerdvel, observando-
se a complexidade da operagdo e as metas de prazo de entrega. A experiéncia do
trabalho realizado em conjunto com a Visa e demais parceiros foi chave para o sucesso

daimplementacdo, e a chancela de um grande player adicionou credibilidade ao projeto.

A repercussao positiva na midia levou a ganho de imagem para os envolvidos,
pelo cardter inovador do projeto, tanto dentro do pais quanto internacionalmente. Por
ser possivel replicar elementos da solucdo técnica e do modelo de negdcios em outras
operadoras, o MetroRio e a Visa foram contatados por outras empresas de transporte

buscando informacdes sobre o projeto, ajudando a difundir a tecnologia.

A experiéncia positiva com a implantacdo do pagamento por aproximacgao abriu
um leque de oportunidades de expansdo do uso da tecnologia, incluindo a aceita¢do de

outras bandeiras e outros usos comerciais.

O resultado do projeto superou as expectativas do MetroRio, pois além de poder
oferecer mais opg¢des de pagamento aos seus clientes, fortaleceu seu posicionamento
como empresa inovadora e como parceiro forte para implementac¢ao de novas solugdes

e tecnologias, em linha com as tendéncias mundiais.
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