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Introdugao

No inicio de abril de 2024, a Carris
Metropolitana, em colaboragdo
com as cdmaras municipais de
Loures, implementou um conjun-
to de 60 alteragdes na rede de
transporte publico rodovidrio.

O objetivo foi de melhorar a efi-
ciéncia, acessibilidade e cobertura
territorial do servigo de transporte
no concelho. No entanto, comu-
nicar essas alteragdes comple-
Xas para uma ampla variedade
de stakeholders representou um
desafio significativo.

Este estudo de caso analisa as
estratégias de comunicagdo ado-
tadas e os resultados alcangados
durante esse processo.

-

Desafios de
Comunicacgao:

Comunicar eficazmente as mais de 60
alteragoes narede de transporte, fodas
com entrada em operagdo no mesmo
dia (3 de abril de 2024), foi um desafio
multifacetado. Além da complexidade
das mudancas, havia a diversidade de
stakeholders envolvidos, incluindo as
Juntas de Freguesia e passageiros com
diferentes niveis de conforto tecnoldgico.
Garantir que todas as partes interessa-
das estariam informadas com antece-
déncia suficiente era essencial para o
sucesso da implementagado.
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Estratégias de
Comunicagado
Adotadas

A Carris Metropolitana e a
Cémara de Loures implementa-
ram uma abordagem abrangente
e coordenada para comunicar as
alteragdes na rede de transporte.
Algumas das principais estraté-
gias incluiram:

Atendimento ao Cliente Melhorado:
Estabelecimento de uma linha de apoio
dedicada e formagdo da equipa do call
center para responder rapidamente as
duvidas e preocupagoes dos passageiros. /

Comunicag¢ao Multicanal:

Utilizacdo de uma variedade de canais de

comunicagdo, incluindo noticias, sites, redes

sociais, folhetos impressos, monitores de

bordo em autocarros e emails diretos para
— escolas e outras instituicoes afetadas.

Colaboragao Institucional:
Coordenagdo estreita entre a Carris

Metropolitana, o municipio de Loures e as

junfas de freguesia para garantir uma . o
J gu P 9 tores e auditores/fiscais em pontos-chave
mensagem consistente e abrangente em

o para esclarecer duvidas e fornecer infor-
todos os niveis.

\ / K magoes adicionais. /

Presenca Local: \
Redlizagdo de agdes presencicis nos
Espacos navegante Carris Metropolitana,
distribuicdo de folhetos informativos em
locais estratégicos e presenca de promo-




. . Noticia Publicada
O que foi fe|1.°~ no Dia 25 de Margo:
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como Google Maps, CityMapper e

@ cCitymapper Moovit, para disponibilizar avisos e
alertas sobre as alteragoes na rede.

Essas informagoes foram publi-

cadas desde o dia 25 de marco,

Qmoowt proporcionando aos passageiros
a oportunidade de se prepararem

para as mudangas.




Divulgagdo nas
Redes Sociais

Foram realizadas publicagdes nas
redes sociais da Carris Metropo-
litana, incluindo Instagram, Face-
book e WhatsApp, com o obje-
tivo de potencializar o alcance da
informacdo. O conteudo disponi-
libizado incluia detalhes sobre as
alteracdes na rede e orientacoes
sobre como obter muais infor-
magoes. Também se investiu na
promoc¢do de publicacdes para
aumentar o alcance das mesmas.

Loures e
Vila Franca de Xira
Conhega as novas linhas

//\ e reforgos de hordrios
\\\\\
e

Alteracées de Loures

Conhega as alteragdes de abril por freguesia

Linha de Apoio Dedicada
e Formacgao da Equipa

Foi estabelecida uma linha de apoio
dedicada, com uma opgdo exclu-
siva para informagoes sobre as alte-
racoes na rede de Loures. A equipa
do call center recebeu formagdo
especifica para lidar com as duvidas
dos passageiros e garantir respostas

precisas e eficientes.

Folheto Informativo
Genérico

Um folheto informativo genérico
foi desenvolvido, contendo uma
lista das linhas impactadas e infor-
magoes sobre os canais de apoio
disponiveis. Foram  impressas
2.000 unidades para distribuicao
nos veiculos e em locais estraté-
gicos do municipio, a partir do dia
28 de margo.

Acoes em Espagos navegante®
Carris Metropolitana em Loures

Foram realizadas agoes de divul-
gacdo nos Espagos navegante da
Carris Metropolitana em Loures,
durante os dias de grande aflu-
éncia. Essas agoes incluiram a
distribuicdo de hordrios das linhas
impactadas e folhetos informa-
tivos para os passageiros.

Google Drive Partilhado
com o Municipio

Uma pasta no Google Drive foi
partiihada com o municipio de
Loures, contendo todas as artes
desenvolvidas para a campanha
de comunicagado. Isto permitiu um
acesso em tempo real as infor-
magoes, por parte da Camara
Municipal de Loures.
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Guia de Freguesia e
Pagina Dedicada no Site

Foram desenvolvidos guias especi-
ficos para cada freguesia, contendo

alteragdes
da rede

em Bucelas

@ orerrsessean

alteragoes
darede

em Camarate

@ croriesiean

alteragdes
darede

em Loures

@ ooz

Pagina das Escolas e
Comunicacado Especifica/Local

Foi desenvolvida uma pdgina de
filiro por escolas com informagoes
atualizadas sobre as linhas que

dalinhe

um resumo das agdes de comuni- . o~ o~

~ alteragdes alteragdes alteragdes |
cacdo planeadas e detalhes das darede  darede  darede servem as escolas e avisos asso-
alteragdes de cada linha impac- ciados. Também foram criadas

tada. Além disso, uma pdagina dedi- fichas individuais das linhas, com
cada no site da Carris Metropo- alteracdes dlteracdes alteracdes detalhes especificos sobre cada
litana foi criada para apresentar R B alteracdo, para distribuicdo pelas
todas as alteracoes segmentadas juntas de freguesia.

por freguesia. ( )

Noticia Online e
Email para Escolas

Loures | Otimizagdo da rede a partir de 3 de abril

e N
Uma noticia online foi publicada pela
oo T M — Loures Vi rancade i) Conpocs v nhas plataforma do Lisboa para Pessoas,
se'ff,f@;fuioures % L - o ) : fornecendo informagdes adicionais
- E ._%E"I’°“ ; - —— sobre as alteracoes narede. Além disso,
f I ﬁi}g \ emails foram enviados para todas
@l&@ T as escolas impactadas, fornecendo
%, \__ ‘ y, orientagoes sobre como acessar infor-
295 sy herno™ magoes especificas e solicitando cola-
Aviso Carris Metropolitang boragdo na divulgagdo.

Este hordrio irg
0 Passar por gju
apartir de 3 de abri| sies

EL:A96  saiba mais: Pdl’dgens e
%% Monitores de Bordo

|

Autocolantes foram impressos e
. colados nas paragens, fornecendo
‘\ Loures ¢ Vila France 8 XI5 informagdes sobre as alteragdes

Corhecd o hOTGros. . .
\, E‘Q‘“@:z“:; na rede e indicando onde encon-
\b 55 OCT trar mais detalhes online. Além disso,

g’

informagdes foram exibidas nos
monitores de bordo dos autocarros
desde o dia 25 de margo.
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Controlo
Presencial:

Durante os dias 2 a 6 de abril, uma
equipa de auditores e promotores
esteve presente em locais estra-
tégicos, como paragens e esta-
¢oes, para esclarecer duvidas aos
passageiros e distribuir hordrios em
papel. Todas as questoes foram
registadas e andlisadas interna-
mente, para garantir a eficdcia das

alteragdes implementadas.*

|
9,

Controlo
Online:

A linha de apoio e as redes sociais
foram monitorizadas de perto
durante todo o periodo de imple-
mentacdo das alteragoes, a fim
de identificar e resolver quaisquer
problemas ou duvidas dos passa-
geiros em tempo real. Isso permi-
tiu uma resposta rapida e eficaz
as necessidades dos utilizadores.
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*Locais Encontrados:

R Repulica 26, Loures | R Republica 14 Escola, Loures | R Repu-
blica 76 Camara, Loures | Lgo Marcos Romdo Reis Junior,
Loures | Praca da Republica, Sacavém | Santo Antdo do
Tojal | Bucelas | EN 10 (Clinica), Sacavém | Povoa Santa Iria,
Estacdo | Campo Grande | Portela Sacavém

Alteracao Mais
Desafiante:

A linha 2732, que originalmente
operava num percurso Circu-
lar, com partida na Praca José
Queirds, via Camarate, foi inte-
grada na linha 2711, que liga
Charneca a Lisboa (Oriente), via
Bairro de Santiago. Como parte
desta mudanca, a linha 271
passou a realizar um percurso
unico entre a Estagdo do Orien-
te e a Charneca, incluindo para-
gens nos bairros de Santiago,
Urbanizagdo Parque das Olivei-
ras e Bairro da Car.

14

Ambas as linhas ja eram altamente
procuradas antes da alteragdo, com
veiculos a operar frequentemente
com capacidade mdxima. Ao comu-
nicar a integragdo de uma linha na
outra, alguns passageiros expressaram
preocupacdo com a capacidade de
acomodar a quantidade de pessoas
que utilizariom o servigo resultante. No
entanto, a alteragdo na linha 2711 foi
acompanhada por um significativo
reforco nos hordrios de funciona-
mento. Enquanto anteriormente havia
cerca de 100 hordrios disponiveis, apds
o dia 3 de abril, esse nimero aumen-
tou para mais de 125 hordrios, repre-
sentfando uma oferta substancialmen-
te maior e capaz de atender & procura
de ambas as linhas.

Durante os primeiros dias de operagdo
dessa nova configuragdo, os auditores
da Carris Metropolitana monitoriza-
ram de perto o funcionamento da
linha. Foi assim garantido que todos os
hordrios eram cumpridos e que havia
capacidade suficiente para transpor-
tar todos os passageiros com confor-
to. Apesar das preocupagdes iniciais,
desde a implementagdo, ndo foram
registadas queixas significativas em
relagdo a linha 2711.

15
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Os numeros
observados no

apoio ao cliente:

Os contactos por email e tele-
fone aos canais oficiais da
Carris  Metropolitana  foram
monitorizados com especial
atengdo as questoes relativas
a Loures. Durante o periodo
decorrido entre os dias 3 e 30
de abril, foram contabilizados
um total de 346 contactos,
tanto na linha dedicada, como
no email. Durante todos os
dias do més de abril, a Carris
Metropolitana transportou um
total de 1772602 passagei-
ros em Loures. Face ao més
de margo, o total de passa-
geiros transportados em abril
aumentou em 94.314.

Linha dedicada — O total de
chamadas a linha dedicada
para as alteragoes em Loures
foi de 187, sendo o dia de pico
com mais chamada num dia
foi o arranque no dia 3 com
36 chamadas no total. A partir
do dia 9 o nimero mdximo de
chamadas ndo passou de um
total de 10.

IRV
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16/04/2024
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26/04/2024
27/04/2024
28/04/2024
29/04/2024
30/04/2024

Contagem
187
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Emails — Foram registados 159
emails recebidos a respeito de
linhas que servem o municipio
de Loures. Nao foram regista-
dos emails todos os dias do
més e o numero de contactos
através deste canal diminuiu
consideravelmente a partir do
dia 19 de abril.

Email 159
03/abr 6
O4/abr 1
O5/abr 7
08/abr 7
09/abr 4
10/cbr 8
N/abr 16
12/abr 16
15/abr 7
16/abr 19
17/cbr 14
18/abr 10
19/abr 5
22/abr 6
23/abr 4
24/cbr 8
25/abr 6
26/abr 2
30/abr 3
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Comunicagado
Complementar
para Odivelas:

Considerando que algumas linhas também
cobriam o territério de Odivelas, foi realiza-
da uma comunicagdo complementar dire-
cionada aos utilizadores da Carris Metropo-
litana do municipio vizinho. Esta estratégia
visava refor¢ar a mensagem nos canais
da Carris Metropolitana e garantir que os
municipes do municipio vizinho também
estariam informados sobre as alteragoes
na rede de transporte.

Vila Franca de Xira

}
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Resultados
e Avdliagao

A implementagdo das alteragdes na

rede de transporte foi amplamente AN —
considerada um sucesso, com uma AN\ LJ
rececdo geralmente positiva por parte

dos passageiros. As estratégias de AZAYAN :'
comunicagcdo adotadas desempe- NN
nharam um papel crucial nesse resul- AN\ ™
tado, garantindo que as informagoes NN I-'

fossem amplamente divulgadas e

compreendidas pela comunidade.
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Conhecimento
Reforcado

Este caso destaca a importan-
cia da comunicagdo proativa
e inclusiva na implementagdo
de mudancgas significativas na
rede. Licoes importantes foram
aprendidas sobre a necessida-
de de adaptar as estratégias
de comunicagdo para atender
as necessidades especificas de
diferentes grupos de stakehol-
ders e garantir a transparéncia
e 0 acesso a informagado.



Conclusao

A experiéncia da Carris Metropo-
litana e da Cédmara de Loures na
comunicagdo das alteragdes na
rede de transporte em abril de
2024 demonstra como uma abor-
dagem estratégica e coordenada
pode superar desafios complexos e
garantir o sucesso da implementa-
¢ao de alteragdes a rede de trans-
portes rodovidrios, que visa uma
otimizagdo do servigo. Estas apren-
dizagens podem servir de guia para
futuras iniciativas de comunicagdo
em contextos semelhantes.
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