PREMIO PAULISTA NA QUALIDADE
DA GESTAO - PPQG 2023

MERITO DA INOVAGAO EM GESTAO - MIG 2023
MODALIDADE: TRANSFORMAGAO DIGITAL

CASE: PLATAFORMA DE PAGAMENTO TOP
AUTOR (A): WAGNER DE ARAUJO - GERENTE DE GOVERNANGA
EMPRESA: AUTOPASS S.A.

TEMPO:14 MINUTOS
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CASE TOP

O ecossistema de solugdes e tecnologias
de pagamento desenvolvido para
facilitar a jornada dos clientes.

Estrutura de governanca com

o envolvimento e participacdo de todas
as partes atuantes na operacdo

do sistema de transportes da capital

e regiGo metropolitana de SGo Paulo.
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INSTANCIA CONTROLADORA
DO SISTEMA DE TRABALHO: ABASP

4 P ™\ 4 ™

COMPETENCIAS: ATRIBUICOES COMPOSICAO
. DOS GRUPOS: DOS GRUPOS:
1° NIVEL: DELIBERATIVO
« GESTAOEXECUTIVA
5 1° NiVEL:
2° NiVEL: DELIBERATIVO - GESTAO GERAL g LU
E CONSULTIVO - GESTAO ADMINISTRATIVA-
N T— FINANCERA 2° NIVEL: GESTAO GERAL
E PLANEJAMENTO « GESTAO OPERACIONAL 3° NiVEl.: GRUPOS
+ GESTAOTECNICA
) )
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PLANEJAMENTO E IDEALIZACAO DO

PROGRAMA

PLANEJAMENTO

Pesquisas e estudos sobre o
comportamento do publico, meios de
pagamento etc.

Mapeamento de riscos e impactos
para usudrios do transporte publico

METODOLOGIA HIBRIDA APLICADA: INVESTIMENTO:

47% possuem renda de até dois salarios-~
minimos e ensino médio, pertencendo a
classe C.(Viver em Séo Paulo - IPEC 2021)

Existern 34 milhdes de brasileiros sem
conta bancaria ou que usam com pouca

frequéncia. (Instituto Locomotiva, 2021)

Recarga de celular, pagamento de fatura e
recarga de bilhetes de transportes s@o os
trés servigcos mais utilizados por quem tem
carteira digital. (Opinion Box/ Serasa 2021)

PROFISSIONAIS ENVOLVIDOS:

confidencial
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PLANEJAMENTO E IDEALIZACAO DO
PROGRAMA

PLANEJAMENTO

oo e e e e e
/{l | Onec de aaendcic anto diretamente '
e e A Opcdo de agendamento diretamente |
)esenvolvimento e divulgacao g =Sl _
, ; ‘ VUHIgEGUC AN 0 ® pelo aplicative TOP '
da plataforma N l
o o - ————————— ——— ————— ——— ———— " ——— —— 4
7 o P N S R R AR PR SPATRP SR R PR TS,
. Recebimento do novo cartGo nas lojas |
. e 5 e I o do banco parceiro ou em domicilio '
SubstituicGo dos cartoes dos usuarios N I '
x E ’/’ \\ I b e o o e s e . e s G s S S G S — A — — S — —— — — g A S g S i s J
do transporte publico - Tl B T . |
de S@o Paulo - BOM pelo TOP | Atendimento aos municipios que |
| gk o OPtaram pela utilizagGo do TOP ;
I nas linhas intermunicipais |
e e i o s . s i s e e e e e J
METODOLOGIA HIBRIDA APLICADA: INVESTIMENTO: PROFISSIONAIS ENVOLVIDOS:
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2/3 dos paulistanos gastam em média 1h30min
AGI Ll DA D E em deslocamento durante principais
atividades; (Viver em S@o Paulo - IPEC 2021)
CASETOP
UtilizagGo de metodologia - By i ~
agil, com entregéveis por meio
de Sprint. EMISSAO DE CARTOES INICIATIVAS SOCIAIS
TOP NAS ESTACOES Emisséo de cartéo TOP
Grupos de Trabalho (GTs) ¥ Sénior, destinado
: Infraestrutura para atender ;
criados com foco nas entregas R . & populacdo idosa
do pridsts: conabals o publico de forma agil )

ProyeED; = e eficiente. e beneficiaria, em Centros
de Scrum Master, para de Acolhimento, facilitando
consolidar resultados o acesso e o esclarecimento
e possiveis atualizagoes. de davidas.
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PLANEJAMENTO
E IDEALIZACAO
DO PROGRAMA

CASETOP

MODELO FIGITAL

Facilidade, controle, economia,
tecnologia e sustentabilidade.
Tudo em um s6 lugar!

CANAIS DIGITAIS
Aplicativo TOP WhatsApp Plataforma para
Recarga de
Vale-transporte.
CANAIS FiSICOS

8 0 G

Maquinas de Rede de Bilheteria nas
Autoatendimento estabelecimentos estacgoes de trem

(ATM's). Credenciados. e Metro.

Carteira
do Google.
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CAPACITACOES

FERRAMENTAS :.; CAPACITAGAO
UTILIZADAS @ DOS COLABORADORES/
PARCEIROS
« Jira
« Confluence

* RealizagGo de workshops
* Power Bl internos;

* Encontros para nutrir
as areas com a metodologia
das ferramentas existentes
que chamamos de "Pit Stop*;

* Rituais de controle sobre
as entregas;

+ Total de horas de treinamento
confidencial
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INOVAGAO | case ror

Toe

o

SubstituicGo
do Bilhete Edmonson
por bilhetes QR Code
impressos em
maquinas POS, ATM
ou nas versoes
digitais,
disponibilizados
via aplicativo
ou WhatsApp.

+ 370 MILHOES
DE BILHETES
QR CODE EMITIDOS

Concentracao
de varias
funcionalidades,
como transporte,
conta digital
e crédito em um
unico cartdo com
a marca TOP.

Recarga do cartdo
de transporte
diretamente pelo
aplicativo TOP, por
meio de cartdo de
crédito ou PIX,
garantindo
agilidade e
seguranca no
embarque do
cliente.

Pagamento por
Aproximacgo:
tecnologia de chip
EMV possibilita que
0 pagamento da
passagem por meio
da aproximacao
(contacteless),
disponivel em mais
de 4000 onibus
intermunicipais.

Programa de testes com apoio dos colaboradores,

que avaliam as atualizagées dos servigos antes do cliente final.

Campanha para
fidelizacGo de
clientes, nomeada
como “Promocao
Festival de Prémios”,
na qual incentivava
o cadastro e
utilizacdo do cart@o
TOP, garantindo a
possibilidade dos
clientes serem
recompensados
com vouchers de
até R$ 1.500,00.
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APRENDIZADO | LICOES APRENDIDAS

[ N
CASE TOP ENCONTRO MENSAL PARA
ATENDIMENTO AO CLIENTE AVALIAGAO DE DESEMPENHO
Disponibilizag@o de novos canais de atendimento A FRLINCn O SFRRn: SEaDe0 SLA

& promovida pela Autopass, onde os
indicadores de performance
contratuais do projeto Plataforma de

modernos e ageis.

O atendimento via WhatsApp superou as Pagamento TOP sdo reportados e

expectativas de sucesso sendo, atualmente, é o validados.

preferido pelos clientes com [ da demanda (i i, Sie aRlEaH0R

nesse canal. os desempenhos e agdes de
melhorias

Nele além das fungdes de atendimento de dezossato ICIGGIIGIAS & & el
com a participagao de

e esclarecimentos de davidas, os clientes podem representantes
comprar bilhetes digitais QR Code, ganhando do controlador e companhias
em tempo e agilidade. associadas.

7,
’Y ,
‘
y




autooass

RESULTADOS (GANHOS) RELATIVOS A:

ECONOMICOS OU CLIENTES E PROCESSOS: INDICADORES OU INFORMAGCOES QUALITATIVAS

a ™

confidencial confidencial

NOV  JAN  MAR  MAl JL SET NOW  JAN MAS MA JAN FEV MAR ABRR MAL UM JUL AGD  SET QUT  NOV  DET JAN  FEV MAR ABR MYy
W08 2022 W02 W22 N2 0107 0N W23 2023 10N 2022 022  NQF 2022 0 N 2022 W2 W W2 W W22 W W23 N W2 W03

INDICADORES DE NEGOCIOS | Transagdes de uso
Bilhetes QR Code TOP periodo jan 2022 a mai 2023.

confidencial

confidencial JAN FIV MAR ADR MA] JUN  JUL AGD SIT  OUT NOV  OIZ  JAN  FIV  MAR  ADR MM
022 3071 2021 2022 072 H0Q 2 WA W22 A2 NQ2 VX 023 200231 2002 0D 03
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RESULTADOS (GANHOS) RELATIVOS A:

ECONOMICOS OU CLIENTES E PROCESSOS: INDICADORES OU INFORMACOES
QUALITATIVAS

INDICADORES DE CLIENTES | Aplicativo TOP
Notas atribuidas nas lojas periodo jan 2022 a mai 2023

7S = ™
NOTAS NAS LOJAS
LA

JAN FEV MAR ABR MAl  JUN JUL AGO SET  OQUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR Mal
confidencial 2022 2022 2022 2022 2022 2022 2022 2022 2022 022 2022 2022 2020 2023 2022 2023 2023
. \ 2

confidencial
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INDICADORES DE PERFORMANCE E QUALIDADE | Transagodes de uso
Resultados Plataforma TOP | nov 2022 e mai 2023

RESULTADOS  [(cromommammmoormmo- oot

41 CAPACIDADE DE VENDA DOS CANAIS CE COMERCIALZACAD

G A N I l O S 42 RECLAMACAD DE PASSACEROS
4.3 ATENDIMENTO &0 PASSAGHRO - TELEFONE
4.4 ATENDIMENTO A0 PASSAGERD - CHAT

o
R E LA I I VO S A 4.5 ATENDIMENTO AD PASSAGERO - E-MAL
°

4.6 ATENDIMENTO AD PASSAGEIRO - REDES SOCIAIS

ECONOM'COS OUCLIENTES 47 ATM - TEMPO CE COMPRA DO EILHETE
E PROCESSOS: 4.8 DEPOSITNG DF IMPRESSAQ - TEMPO DE INPRESSAO
INDICADORES OU INFORMAQ(—)ES 4.9 TEMPO DE VALDAGAO
QUALITATIVAS 410 BILMETES OR COOE VAUDOS
411 ACESSO AD 5IST INFORMAGOES FINANG, £ OPERACIONATS confidencial

TOTAL

5. INDICADORES DE QUALIDADE DO SERVIGO - MANUTENGAO (1a5M)

51 DISFONIBIIDADE DOS ATMS - DATM

5.2 DISPONIBLIDADE DOS DISFOSITIVOS DE IMPRESSAO - DIVE

SIMIBF - TEMPO MEDKD ENTRE FALMAS VALIDADORES

£.4 INDICE DE EFETIVA TASPONIBIIDADE DE SOBRESSALENTES

5.5 INDICE DE MANTENASLIDADE DO CONJUNTO VALIDADCH

5.8 MITR - TEMPO MEDIO PARA REPARD DOS ATMS

TOTAL

MEDIA:
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RESULTADOS (GANHOS) RELATIVOS A:

PESSOAS, SOCIAIS OU AMBIENTAIS: INDICADORES OU INFORMACOES QUALITATIVAS

INFORMAGAO SOCIAL| INCLUSAO DIGITAL INDICADORES AMBIENTAIS | BILHETE QR CODE TOP
E FINANCEIRA DE CLIENTES VENDAS POR CANAIS DIGITAIS PERIODO JAN 2022 e MAI 2023

CARTAO TOP HIBRIDO | MAI 2023

(

VENDAS DE BILHETES
alr LM ) MGG T A RS !

confidencial

JAN FEV MAR ABR wMal  JUN L ACO SEY oul KOV Ot JAN Fév MAR  ABR Mal
W 2023 203 022 022 022 2002 002 2002 2002 W2 023 XR3 WD X022 W33 00
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DEPOIMENTOS

CASETOP
DEPOIMENTOS RETIRADOS DA PESQUISA DE NPS

q. L6 d. |

PASSAGEIRA PASSAGEIRO PASSAGEIRO
Eduarda Rodrigues Matheus Oliveira Marcos Santos
“Gostaria de agradecer ao pessoal “Otimo sistema. A quest&o de “Parabéns, estdo fazendo um 6timo
de desenvolvimento e pessoal aceitar o cartdo de crédito ajuda trabalho, amei agora como esté
de seguranga, pois o aplicativo muito quando ndo temos dinheiro o aplicativo, principalmente que
se comporta muito melhor do que na hora. Aplicativo rapido e eu havia sugerido mostrar quantos
eu imaginei, ndo esta travando, objetivo. Desbloqueio por face ID bilhetes restaram, ter colocado no
as recargas pelo PIX caem na horq, muito bom.” aplicativo a quantidade de bilhetes
isso & excelente!ll” € muito importante. Agora ficou top
mesmo, a interface ficou top.”
N ey \ - -







AGRADEGO

PELA ATENCAO!

BRUNO BEREZIN
DIRETOR JURIDICO

autooass

@ autopass.com.br I [autopass



	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17

