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Comunicacao & Marketing / UITP Latina
America

Forum Paulista de Secretarios, Sorocaba, 04/09/2025
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OBJETIVOS

O Congresso da UITP — Barcelona 2023, definiu as prioridades para o
periodo pds pandemia - documento “Mobilidade Urbana — o NOVO
NORMAL” As prioridades apontadas foram: recuperacao € a ampliacao
da demanda de passageiros.

O Comité de Marketing da UITP sugeriu a adogao da ferramenta —
“Jornada do cliente” a fim de atualizar o conhecimento dos clientes e os
identificar os impactos permanentes da COVID19.

A UITP Latino América realizou entre seus membros 3 pesquisas para
orientar seu plano de trabalho. Suas conclusGes geraram subsidios para
os documentos: Nota Técnica — Jornada do Cliente e o Relatorio
“Comunicacao e Marketing na América Latina”, que serao apresentados
na Assembleia Geral da UITP Latino América ( Medellin, novembro 2025)
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ATIVIDADES

19. (abril/2024) buscou colher as percepcdes de mudancgas na mobilidade
urbana. As respostas confirmaram de que elas ocorreram: redistribuicao
das viagens ao longo do dia, redugao no numero de viagens e
redistribuicao dos horarios de viagens, mudancgas no perfil dos
passageiros e seus principais motivos, avaliacao das medidas adotadas
pelas organizacdes no periodo.

2°. (maio/2024) objetivo verificar o grau de conhecimento e de adesao a
utilizacao da ferramenta “Jornada do cliente” , como instrumento para
melhorar o conhecimento do cliente, definir medidas capazes de
Incrementar a demanda de passageiros e conhecer novas alternativas de
deslocamentos na mobilidade urbana.

32. (margo-abril/2025) teve objetivo de identificar as acOes e canais de
comunicacao usados pelas organizagoes na regiao.
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A Jornada do Cliente — conceitos e objetivos

O que é ? A Jornada do Usuario € uma representacao visual das etapas do
processo de consumo de um produto, servico ou empresa e suas emocoes
durante este processo. E uma representacao visual das etapas da experiéncia da
viagem e as emocgoes a ela relacionadas.

Para que serve ? Serve para planejar a rede de servigos e programar a oferta de
viagens; para o atendimento as diferentes expectativas e fidelizacao dos clientes;
para identificar momentos criticos e demandas desatendidas que podem ser
oportunidades para o incremento de clientes.

Como construir ? Implica em descrever as etapas das viagens: atividades
envolvidas, pontos de contato do usuario, canais de comunicacao e de
relacionamento, experiéncia vivida pelo Usuario, métrica para medir as
atividades e o KPIs que indicam os resultados mais importantes.
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A Jornada do Cliente — principais conclusoes

As pesquisas 14 respostas de autoridades reguladoras, operadores de
metros e de Onibus, além da industria e servigos, do Brasil, Argentina,
Chile e Colébmbia. As principais conclusdes sao:

. 64,2% das organizacoes declararam possuir documento
estruturado da Jornada; 38,8 5 ainda nao.

. Entre os que possuem, oito afirmaram poder compartilhar seus
documentos, reforcando predisposicao para troca de experiéncia.

. No setor industrial / servicos ndo ha casos de aplicacao.

. Quanto a atualizacao, os operadores tendem a revisar seus

documentos a cada dois anos, enquanto de parte das autoridades os
registros estao defasados de ate cinco anos.

. Em 57% dos casos , a aprovacao dos documentos ocorreu na
alta direcao, evidenciando seu carater estratégico.
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Estado da arte da Comunicacao & Marketing — 2025

Seguem as conclusoes iniciais do Relatorio 2025.. A partir de 2026 a UITP Latino America
pretende realiza-lo anualmente.

1. Os sites na internet estao em todas as organizacodes e ainda € a principal
plataforma de relacionamento : ali estao informacdes sobre 0s servicos, o
lancamento de novos servigcos e promocgoes.

2. O WhatApp € um instrumento com crescente utilizacdo em diversas atividades
— no atendimento ao cliente, langcamento de novos produtos e promocoes,
recebimento de reclamacodes e outros.

3. E disseminado o uso de CAC- Centrais de Atendimento ao Cliente, apoiado

no uso de Linhas 0800, Canais de E-mails e WhatApp. A maioria das

organizacoes nao possui instalado CRM que possibilite a gestao e analise de

todas as interacdes com os clientes por meio da centralizacao digital as e
informacdes. UITP s
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Estado da arte da Comunicacao & Marketing — 2025

3. A Jornada do Cliente € conhecida de 77% das organizacdes que revelam
conhecer a ferramenta e seus beneficios.

4. As Pesquisas de Avaliacao de Satisfacao e Pesquisas Operacionais sao
utilizadas para alinhar acoes internas como para desenvolver Campanhas com
objetivos definidos.

5. O uso de dados digitais na comunicacio obtidos de forma automatica no
processo operacional ainda € incipiente. Os setores que mais se utilizam estes
dados sao o setor de Vendas e Ticketing.

As conclusoes do Relatério também orientarao a elaboracao do
Plano de Trabalho da Plataforma de Comunicacao e Marketing da
América Latina para o periodo de 2026 -2027
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Dia Mundial do Transporte Publico

O Dia Mundial do Transporte Publico - DMTP foi anunciado pela presidente,
Renée Amilcar, no Congresso de Hamburgo visando preencher uma lacuna de
nao reconhecimento dos beneficios que o transporte publico traz para as
pessoas em todo mundo.

A proposta recebeu acolhida favoravel das entidades nacionais que integram
a UITP.

A UITP e seus parceiros internacionais estao lancando a primeira edigcao do
DMPP para o dia 17 de abril de 2026.

Foi nomeada a Creative Concern, agéncia global situada na Inglaterra, para
desenvolver a identidade visual, as mensagens e o plano e o pacote de
comunicacao para o DMPP.

Neste momento estao sendo organizadas reunides on-line com os profissionais
de comunicacao alocados na UITP, nas Divisoes entre os Membros.

Até o final de setembro de 2025 estes contatos deverao ser concluidos, de
modo que todos poderao acessar as propostas
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