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CATEGORIA 2
O OLHAR DA DIVERSIDADE NO RELACIONAMENTO COM O PASSAGEIRO
Marcos Leodoro Borges

INTRODUCAO

Mesmo antes do inicio da operagdao comercial do Metr6 de Sdo Paulo, ja eram desenvolvidas
acdes de relacionamento com os nossos futuros passageiros. Inicialmente, foram realizadas
visitas monitoradas para que o publico pudesse reconhecer os equipamentos disponiveis e

entender sobre o uso correto pelo sistema em nossos trens e estagoes.

Também foi desenvolvida uma pesquisa para entender o que a populacdo imaginava e
esperava do Metrd. Com isso, pudemos nos preparar para atender os passageiros e satisfazer
suas expectativas. Como se tratava de um meio de transporte novo, essas agdes possibilitaram

maior interagcdo com o publico e auxiliou na sustentacdo do empreendimento a época.

E com o decorrer do tempo, os passageiros que antes dependiam complemente das nossas
orientacdes e informacgdes, passaram a demandar questdes que exigiam a nossa atencao,
cuidado e agdo. E aos poucos fomos aprendendo a lidar com todos os grupos que utilizavam
0 metrd, e passamos a ouvir e entender as questdes que foram aparecendo com o tempo e a

tratar as demandas da maneira adequada.
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Hoje temos uma drea focal para tratar todas as relagdes com os passageiros e grupos lindeiros,
chamada “Coordenadoria de Cuidados, AcGes Colaborativas e Comunicacdo com o
Passageiro”, referencia e pioneira dentro das organizacdes metrovidrias. E muitos dos
projetos, essa coordenadoria, com sua expertise e habilidade, age como uma ponta de langa,

iniciando os projetos e fazendo todas as pontes e parcerias necessarias.

Ao longo desse trabalho, vamos conhecer algumas dessas a¢des de relacionamento, que
buscam acolher a diversidade em seu mais alto grau de expressao, fazendo dessa agdo um

movimento estratégico para toda a companhia.

DIAGNOSTICO

Esse cenario inicial citado acima no inicio da operacdao comercial foi se alterando com as
transformacdes sociais que aconteceram no decorrer dos anos. Os avancos tecnoldgicos e
mudancas culturais fizeram com que nos deparassemos com novos cendrios, problemas e
necessidades, que nos estimularam a encontrar novas formas de atendimento, melhorar

nossas praticas, buscar novas solucdes e realizar parcerias.

Diante desse panorama desafiador, nos deparamos com a missdo de atender a esse grande
publico com agdes de carater geral. Ao mesmo tempo, somos estimulados diariamente a
buscar solucdes diferenciadas para diversos grupos especificos, o que faz com que o Metr6

esteja cada dia mais sensivel ao acolhimento de a¢bes visando a promocao da diversidade.
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Como perceberao no decorrer desse trabalho, estarmos atentos as necessidades especificas
de cada grupo podem se tornar um caminho inevitdvel conduzido por questdes legais, como
€ o caso dos espacos preferenciais por exemplo, porém em outros momentos ele pode passar
de uma simples aceitacdo para algo transformador, uma realizagdo genuina, interessada
partindo da prépria empresa na busca de inovacgao, olhando de fato na melhoria da viagem
ou mesmo da vida dos passageiros. Mesmos as situagdes em que nao temos escolha para a
execuc¢do, buscamos transformar em um trabalho de oportunidade e melhoria. Esse ultimo
caminho vem se mostrado certamente o mais eficiente, pois com o interesse real conseguimos
muito mais chances de sucesso, obtencdao e consolidacdo de parcerias com players
estratégicos e os resultados tendem a se perpetuar muito mais quando feito sobre bases
estruturadas e sdlidas. Como falamos, muitas dessas acOes sdo recebidas e direcionadas

internamente pela coordenadoria de cuidados com o passageiro, catalizadora das atividades.

Tendo em vista o exposto, trabalhar o nosso relacionamento com os diversos publicos e suas
necessidades se torna algo importante e relevante dentro do nosso quadro estratégico, ja que
a satisfacdo do passageiro e nossa visdo perante a sociedade podem fazer a diferenca na

percepcdo das pessoas a nossa empresa no contexto da cidade.

Principais Publicos

Sob a dtica desse contexto, em diversos momentos da nossa histéria de operacao comercial
nos deparamos com situacdes desafiadoras envolvendo publicos especificos de passageiros.

Essas demandas acompanharam essas necessidades seguiram quase o mesmo ritmo que a
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prépria sociedade no geral conheceu seu desenvolvimento, afinal o crescimento da voz e
visibilidade dos grupos diversos veio acontecendo durante o tempo, muitas vezes ganhando

forga justamente nas crises.

No Metro essas manifestagdes seguem o mesmo ritmo. Vide o exemplo do empoderamento
feminino, onde desde 2014 o Metro realiza a¢gdes contra a importunag¢do, mas que de alguma
forma foram motivadas pelo descontentamento e manifestos das préprias mulheres, ja antes

mesmo das primeiras agdes.

Outras a¢des surgiram motivadas na nossa propria necessidade de acolhimento de demandas,
gue se mostravam evidentes e conhecidas nas sociedades, e que de alguma maneira teriamos
gue estar minimamente preparados para lidar com essas questdes, como é o caso dos

treinamentos e palestras referentes ao espectro autista.

A partir de agora, vamos explorar de forma mais detalhada como s3ao feitos os
relacionamentos desses diversos publicos e quais foram os canais e meios utilizados para que

os objetivos fossem alcancados.
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Pessoas com deficiéncia

Hoje esse publico é um dos que mais recebe nossa aten¢ao, com diversas frentes de agao
consolidadas e ja procedimentadas. Porém ao mesmo tempo exige uma atengdo constante e
um olhar sempre aberto as oportunidades e mudangas que esse meio promove, sejam por

questdes tecnoldgicas, legais ou mesmo comportamentais.

Porém, como todo o processo, esse teve eu estopim logo nos primeiros anos da operagao
comercial, pois como todos os projetos, construcdes e planejamento a época, o Metr6 ainda
ndo comtemplavam de forma plena acessibilidade de condi¢Ges a esse publico. Essa condicdo
foi se transformando ao longo do tempo quando as pessoas com deficiéncia passaram a
acessar o Metro de forma mais regular e ao mesmo tempo exigir os seus direitos como

cidadaos.

Como companhia, mesmo que no inicio pudesse haver alguma resisténcia, buscamos acolher

as pessoas da melhor forma, com os recursos disponiveis.

Hoje temos uma estrutura consolidade de treinamento, equipamento e protocolo de

atendimento que sdo referéncia para outras empresas, ndo apenas metroferrovidrias.
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e Treinamentos

Hoje 100% do nosso quadro operativo de estacdo tem treinamento para atendimento e
conducdo de pessoas com deficiéncia visual, cadeirantes com cadeiras de rodas manuais e
motorizadas, pessoas com mobilizada reduzidas e ainda temos projetos ja em andamento
para capacitacdo em atendimento a pessoa Surda, pessoas com espectro autista e outras

deficiéncias.

Esse treinamento comtempla ndo apenas um procedimento com etapas estabelecidas e
documentadas, mas também aborda a questdo comportamental, de acolhimento e empatia.
Essas duas partes andam juntas, sdo complementares e precisam estar alinhadas, pois
sozinhas n3ao promovem e comtemplam toda a nossa necessidade de seguranga e

acolhimento.
e Pessoas com deficiéncia visual e cadeirantes:

Um exemplo pratico e consolidado é o nosso processo para conducdo de pessoas com
deficiéncia visual. Todas as pessoas tém o direito de serem auténomas, utilizando dos recursos
de acessibilidade, como pisos tateis e elevadores, areas de embarque e bancos preferenciais,
presentes em todas as estagOes e trens. Porém todas as pessoas deficientes visuais que
adentram a estacdo sdo abordadas e nds oferecemos a ajuda para o embarque. Cabe a pessoa

decidir se seguird acompanhada ou nao.
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Em caso de aceitacdo do nosso acompanhamento, ela serd conduzia pela estacdo, embarcada
no trem, depois sua viagem serd monitorada e na estacao de destino temos uma pessoa para
sua recepc¢ao e continuidade de conducdo. Hoje esse processo ja estd consolidado, é praticado
de forma corriqueira, porém que demanda uma equipe dedicada para que todo o processo

aconteca de forma segura.

O mesmo se aplica aos cadeirantes que aceitam nossa ajuda, que tem sua viagem
acompanhada, inclusive com a coloca¢dao de rampas no momento de embarque no trem, para

mitigar riscos no momento que a cadeira atravessa o vao entre o trem e a plataforma.
e Curso Comunicag¢do com a Pessoa Surda

Mais um exemplo de situacdo que nasceu da parceria com os grupos diversos foi o Curso do
Comunicagao com a Pessoa Surda, realizado em parceria com a Secretaria de Estado dos

Direitos da Pessoa com Deficiéncia.

Ja é sabido que a comunidade surda tem sua prépria cultura e tem muitos polos importantes
préximo as nossas estacdes, e para oferecer um melhor atendimento, buscamos maneiras de
interagir melhor com os grupos. Nao é recente que o Metr6 tem relacionamento préximo com
esse publico, ja que o seu convivio nas estacdes sempre gerou demandas de atendimento

especificas, nem sempre supridas apenas com as boas intengdes presentes nos empregados.

Nos frequentes encontros foi identificada a necessidade de suprir os nossos empregados com

uma carga basica de conhecimento desse universo bem como nogdes basicas e frases prontas
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em Libras, frases e informacdes sugeridas pelos préprios surdos que utilizam o Metré. Para
essa demanda, procuramos a SEDPCD com a expertise e professores, que nos ajudou a

formatar o curso.

Foi quando em 2021 foi feito o primeiro piloto do curso nas dependéncias do Metré. O curso

foi continuado na pandemia de forma online e hoje temos realiza¢do nos dois formatos.

O curso ja atendeu, mais de 300 empregados operativos, j& com ganhos imediatos no

atendimento e percepc¢ao dos surdos nas estagdes.

O projeto continua e o objetivo é atender a todos os empregados operativos, incorporando

esse conhecimento em sua bagagem.

e Polos de Acessibilidade

Outro passo importante para a parceria entre Metro e a Secretaria de Estado da Pessoa com
Deficiéncia, foram os Polos de Acessibilidade. Esse equipamento consiste em espagos dentro
do sistema metrovidrio que funcionam como apoio a toda comunidade de pessoas com
deficiéncia. Além de servir como local de busca de informacbes sobre como acessar a rede
publica para diversos fins, também poderiam buscar vagas de emprego e cadastrar os seus
curriculos na busca do engajamento profissional. Outro servigo importante é oferecimento de
manutencdo basicas em cadeiras de rodas, bengala guia também gratuitos. Hoje temos

disponivel na estacdo Palmeiras Barra Funda
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Figura 1 — Posto de Empregabilidade - Estagdo Palmeiras Barra Funda — (esq.) e Sala Sensorial para pessoas autistas - Estagdo

Tatuapé (dir.)

e Sala de Acolhimento Sensorial

E em um desses polos ainda temos disponivel ter acesso a um local preparado para receber
pessoas do espectro autista que estejam em momentos de crise ou precisem de recompor.
Esse espaco na estacdo Tatuapé foi criado justamente pensando nas pessoas e maes com
filhos autistas que em seus momentos de crise possam ter um local adequado para se
recomporem. Esse projeto nasceu como mais um dos inumeros relacionamentos

desencadeados nas estacdes, e que nos trouxeram bons desdobramentos.

Todo esse movimento vai de encontro a nossa proposta de nos relacionarmos com a

diversidade em suas mais diversas formas.
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Um dos publicos de grande proporgao e que nos causa comogado e preocupagao é o publico

idoso. Ja promovemos relacionamento com essa comunidade a muitos anos e sempre sera

um publico que teremos olhar mais cuidado devido as caracteristicas gerais dele.

EVOLUGCAO DA PARTICIPAGAO DOS IDOSOS NA RMSP

1981 1991 2001 2011
Populagdo idosa (%) 5,8% 7% 8,3% : 10,6% :
Idosos 736.398 1.078.925 1.502.015 2.114.593
15.369.305 18.064.712

Total 1 12.784.688

Fonte: SEADE - 2011

- A

1981 1991 2001 2011

: 19.867.456 :

21.821.507

2020

Figura 2 — Pesquisa — Evolugdo da Participacdo dos Idosos na Regido Metropolitana

de S&o Paulo - SEADE 2020

No atendimento aos idosos, temos algumas grandes areas que podem servir como referéncias

ao relacionamento com esse publico:

10
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Auxilio no deslocamento, embarque e desembarque
Atendimento preferencial em todas as linhas de bloqueios
Campanhas de Cidadania e Prevenc¢do de Acidentes
Programa de Visitas

Assentos preferenciais acima do estipulado pela Lei

AcOes e Relacionamento e Eventos
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Dentre os projetos praticados com sucesso estdo o 60+, Experiente Cidad3do e o Programa de
Prevenc¢dao de Quedas, todos voltados ao publico dessa etariedade, contribuindo de forma

efetivada para o acolhimento desse publico no Metro.

Desde sua funda¢do o metrd acolhe o publico idoso, e com o tempo, aprendemos a lidar
melhor com essas pessoas, que naturalmente apresentam caracteristicas especificas mais
delicadas. As pesquisas internas mesmo sem grande detalhamento, nos mostram que os uma
parte consideravel dos acidentes envolvem pessoas idosas em das escadas rolantes. Tendo
esse dado rastreado, podemos gerar campanhas e a¢des especificas para diminuicao desse

risco, e ainda em locais especificos.

Dentre as ac¢Bes operacionais estdo: Aumento de iluminagdo na entrada e saida dos
equipamentos, diminuicdo de velocidade, extensdo do corrimdo na saida, comunicacdao em

tamanho maior e mais evidente.

As campanhas e trabalhos realizados com esse publico também ajudam a legitimar a sua
importancia no nosso discurso, que vai mais além do que ajustes em equipamentos ou
procedimentos. Um dos exemplos foi a nossa participacdo na campanha “Juntos contra o
Idadismo”, promovendo a divulgacdo das acdes com a pessoa idosa, combatendo as acOes

discriminatdrias relativas a idade.

11
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Figura 3 — Figuras da Campanha #sou mais sessenta, direcionada contra o idadismo

Hoje temos as pessoas idosas representando 7% de todos os passageiros, segundo a nossas
préprias pesquisas realizadas com os passageiros. Outro dado importante foi extraido dos
registros de acidentes em 2023, no qual percebemos que nesse préprio ano, de todos os
acidentes registrados, 36% aproximadamente, aconteceram com pessoas idosas. E ainda
fazendo o recorte, desses acidentes com pessoas idosa, mais de 68% aconteceram em

escadas rolantes.

Outro dado importante é a utilizacdo do sistema por esse publico, que majoritariamente sdo

viagens para trabalho, ou seja, ainda em produg¢do no mercado.

=
e

Figura 4 — Grafico distribuigdo faixa etdria dos passageiros — Percentual e faixas idade — Pesquisa Metro6 - 2023

12
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Perante esse quadro, e ainda observando a perspectiva de crescimento populacional, que
vislumbra o aumento da longevidade, o nimero de passageiros idosos devem aumentar nos
préximos anos, o que nos motiva ainda mais a reforcar as acdes voltadas para esse publico em
especial. Sua importancia como formadores de opinido, consumidores criticos de produtos e
servicos (como o transporte) e sua maior participacdo na economia trard a essa fatia da

populacdo estd em evidéncia nas mais diversas frentes.

No6s como provedores do transporte teremos o desafio de ndo apenas continuar o que esta
sendo realizado, mas também receber as futuras demandas que chegardao por conta dessa

situacdo prevista em nossa sociedade.

E mais uma vez, sob a étima desse quadro, analisando os dados atuais e suas previsoes, se
estivermos alinhados a essas expectativas latentes, teremos mais uma enorme oportunidade
de melhorar e acolher ainda mais a diversidade etdria, em especifico o publico 60+.
Movimento esse que vai direto com os nossos interesses estratégicos. Logo, o estreitamento
com esse publico também terd sua importdncia para o Metro. Vale salientar que ter o bom
relacionamento e a¢cGes voltadas para esse publico nos demandam resultados indiretos, como
diminuicdo de acidentes, e que demanda aos nossos empregados uma maior disponibilidade

para outras agdes.

13
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Mulheres

Desde 2014, temos investido em programas de preven¢ao a importunagao sexual contra as

mulheres e projetos de acolhimento as vitimas dentro do sistema metroviario.

Quando olhamos a linha do tempo, hoje tudo estda bem mais claro, com processos
desenhados, drgaos com os seus papeis definidos, as tipificacdes criminais ja devidamente
registradas, porém é importante salientar que nem sempre foi assim. A espoca, quando o
préprio Metro iniciou as campanhas de conscientizacdo, isso ainda era muito novo, e algumas

das nossas tentativas literalmente levaram ao erro para depois chegarmos ao sucesso.

Também temos que salientar que a pressdao popular foi importante pois havia grupos
organizados exigindo alguma acdo do préprio governo para que esse tipo de atitude ndo
passasse impune. Essa pressdo também recaiu sobre a nossa companhia, por exemplo, com
as exigéncias do “vagdo rosa”, amplamente discutido a época como uma das solugdes
propostas, porém que nao ia de encontro a nossa posi¢cdo perante o problema, ou mesmo
ainda, viavel operacionalmente, sendo que as mulheres representam mais de 50% dos

passageiros, segundo nossas proprias pesquisas.

E o que poderiamos pensar ser um problema apenas das autoridades municipais ou estaduais,
nds comecamos a tratar também como uma questdo interna. E dai surgiram conversas,
parcerias, reunides até que a primeira campanha foi lancada chamada “Abuso Sexual é crime.

Denuncie” (Abril/2014)

14
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Porém a campanha ndo se dedicava apenas ao publico externo, mas representava também
uma mudanca na nossa mentalidade de acolhimento das vitimas, bem como estabelecer os

processos operacionais estruturados.

Desde o inicio da nossa campanha houve aumento significativo das dendncias contra o abuso
dentro dos vagbes, o que ao nosso ver era algo positivo, pois ao nosso olhar nao
representavam aumento de casos reais, mas sim que os casos existentes comegavam a vir a

toda mais facilmente.

Todo esse trabalho visava acolher, incluir e fazer-se presente no universo das mulheres
(principalmente) que de um modo muito peculiar estavam passando por essas situacdes
dentro dos nossos vagdes. Aos poucos nos tornamos referéncia nesse assunto, tanto que mais
tarde, a campanha foi utilizada com base para outra maior, envolvendo toda a rede de

transportes metropolitana.

Como consequéncia desse relacionamento inicial, nosso interesse em dar visdo as politicas
publicas a mulher apenas cresceram, e em parceria com a Secretaria de Direitos Humanos e
Cidadania, foram estabelecidos dois espacos dentro da nossa rede exclusiva ao atendimento
as mulheres, eles sdo chamados PAAM — Posto de Atendimento a Mulher Vitima de Violéncia.
Esses postos tém a func¢do de acolher de forma humana mulheres que passem por violéncia

domeéstica, e possam acessar os recursos publicos para sua defesa.

15
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Figura 5 — Postos Avancados de Apoio a Mulher - Estagdo Santa Cecilia e estagdo LUZ

E claro que dentro desse contexto até a chegada dos postos muitas outras acdes e campanhas

foram realizadas (abaixo um breve histérico desse contexto) onde ndo necessariamente

estdvamos a frente, mas que sempre direta ou indiretamente, havia envolvimento da nossa

companhia, seja por atuacdo, divulgacao.
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Campanha “Abuso Sexual é crime. Denuncie” (Abril/2014)

Programa de Combate ao Abuso Sexual (2015)

Campanha “Vocé ndo estd sozinha” (Agosto/2015)

Campanha “Juntos podemos parar o Abuso Sexual nos Transportes” (Agosto/2017)
Aplicativo para Celular “Metré Conecta” (Junho/2017)

Lei 13.718/2018 - Tipificou penalmente os crimes de importunagdo sexual
(Setembro/2018)

Campanha “Sinal Vermelho Contra a Violéncia Doméstica” (Dezembro/2020)

Postos da Mulher (Dezembro/2020 e Mar¢o/2021)
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o Acdo de Empoderamento Feminino (Ano/2023)
o Apoio a Campanha Estadual “SGo Paulo Por Todas” e conscientizagdo ao Signal For Help
(Agosto/2023)

~

o Campanha “Importunagéo Aqui NGo” (Maio/2023)

Figura 6 — Imagens da Campanha “Vocé ndo esta sozinha”, promovida no Metré - Agosto 2015

Por esse relato, percebemos que uma causa tdo importante como essa certamente nao
deixard de ser pauta, e conseguimos como tempo ganhar importancia e notoriedade das

autoridades destinada a cuidar desse assunto tendo parceria consolidada.

E mais uma vez transformamos algo que surgiu como um problema dificil (e que ainda é) em
uma oportunidade de melhoria para as mulheres que estao presentes no nosso sistema. Exigiu

muita articulacdo, trabalho, estudo e acima de tudo, consciéncia de que toda essa a¢do trouxe
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(e trard) ganho real as nossas passageiras, e um dos impulsos para essa acdo certamente é a

nossa visdo de sempre tratar o global, porém olhando para as nossas diferencas.

Publico LGBTQIA+

Outro exemplo semelhante é da outra frente de trabalho desenvolvida com a Secretaria
Municipal de Direitos Humanos e Cidadania de Sao Paulo, trabalho e parceria que temos
viabilizado, dando visibilidade aos projetos do Centro de Cidadania LGBTQI, oferecendo
espacos nas estacdes para que sua “Unidade Movel de Cidadania LGBTI” possa estar propria
a populacdo que necessite do servico. Dentre suas premissas estdo falar sobre o combate a
violéncia, intolerancia, e discriminacdo a esse publico e também & promoc3o da cidadania. E
uma grande ferramenta de inclusdo, onde aqueles que passam por situacbes de
discriminacdo, exclusdo ou degradacdo podem ser sua porta de entrada aos servicos publicos

e a uma rede de apoio juridico, psicolégico, registros e ocorréncias e outros.

Esse é um dos servicos que a Secretaria atua na cidade e utiliza dos nossos espacos para sua
ampliacdo, porém em consonancia com os nossos valores de sermos um agente facilitador na

sociedade.

18
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Figura 7 — Fotos Van — Atendimento Mdvel — Estagbes Metrd — 2022/2023 - Agosto 2015 - Combate a violéncia, intolerancia e discriminagdo a

populagdo LGBT e a promogdo da cidadania dessa populagdo.

Como missao principal transportar pessoas, por mais que tenhamos conhecimento em
algumas dareas, é muito mais sélido criar uma parceria com os 6rgaos ja estabelecidos, que
tem toda uma estrutura para dar apoio a quem precise. Logo, fazer esses meios chegarem a
mais pessoas é uma das formas de atender a esse publico. Ja tem algum tempo que a palavra
“diversidade” ganhou uma aproximacao maior quanto retratadas as questdes LGBTQI, porém
devemos sempre ressaltar que a diversidade se aplica a todos que de forma particular

apresentam suas diferencas e necessidades.

Além dessa campanha o Metr6 por si também tem suas politicas internas de combate a
qgualquer tipo de discriminacdo. Esses treinamentos e politicas foram aprimorados com o
tempo, e inclusos na nossa grade no momento em que essas questdes estavam precisando de
solugdes da sociedade. Hoje ja consolidados, fazem parte de nossas politicas internas de

cddigo de conduta e integridade quando relativos aos tratos dentro da nossa prépria empresa,
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e também ja temos processos estabelecidos quanto ao atendimento de ocorréncias, com

treinamento dos empregados aptos para gerenciar as intercorréncias desse tipo.

Sabemos que em uma sociedade que ainda persistem preconceitos, ndo podemos deixar de
oferecer meios para que as pessoas LGBTQIA+ busquem apoio. Dar a atengao devida e servir
de meio para que todos possam ter acesso aos servicos e cuidados de qualquer cidadao faz
parte dessa nossa missdo, e em termos de relacionamento, nos coloca também em evidencia
como empresa que escuta os diversos publicos e busca nos meios possiveis oferecer o que for

possivel.

ANALISE DOS RESULTADOS

Perante todo esse trabalho, percebemos que os resultados que foram construidos durante
todo esse tempo em cada um dos projetos tém um ganho muito maior que os gastos de

tempo, horas de trabalho ou qualquer outro recurso utilizado.

O interessante é que algumas andlises precisam ser consideradas pelo lado subjetivo, pois sob

um olhar técnico ou meramente numérico podem ter sua importancia diminuida.

Podemos citar o seguinte exemplo: Para a construcao de um posto de atendimento a mulher
vitima de violéncia em duas estacdes e manter ali uma condi¢cdo de trabalho, além de
profissionais destacadas exclusivamente para isso pode certamente geral um desprendimento

de recurso mensal especifico, que poderia ser alocado em outro projeto. Porém do outro lado

20



Prémio

—
\ o ||== Tecnologia & /INP t—
‘ 7‘ Desenvolvimento w
’ M f idrios - " Q

N etroferrovidrios - S ecsTU

302 SEMANA DE TECNOLOGIA METROFERROVIARIA
112 PREMIO TECNOLOGIA E DESENVOLVIMENTO METROFERROVIARIOS

vemos que mulheres vitimas de violéncia estdao sendo retiradas de situagdes de risco e em
suas maos estd sendo colocada uma nova oportunidade, ou outro exemplo, onde pessoas
discriminadas ou em situacdo de risco podem ter acesso a um servico publico de qualidade,
ou inda quando uma pessoa surda consegue receber um atendimento humano e respeitoso
de um empregado capacitado. Quanto podemos valorar uma vida ou mesmo a melhora de

uma? Com certeza isso ndao tem uma conta certa.

E claro que ndo podemos ser levianos, sabemos que cada projeto precisa ser mensurado das
maneiras mais corretas possiveis, que cada parte envolvida tem que disponibilizar o seu
recurso para que sua viabilidade possa ser devidamente validada. Porém, na esfera dos
servigos publicos, entendemos que nossa visdo ndo esta apenas no lucro, mas no retorno

social das nossas acdes e investimentos.

As nossas a¢Oes sao baseadas em necessidades provindas dos nossos passageiros, que apoés
as analises e foruns necessarios, medidas cabiveis possam ser tomadas. Claro que nem todas
medidas solicitadas podem ser atendidas em sua plenitude, mas muitas delas que estdo hoje

em estado embrionario de conversar podem ganhar forca e entendimento com o tempo.
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CONCLUSOES

Quando utilizamos uma estrutura ja consolidada de um servico, ou quando achamos
corriqueiro que uma determinada acdo ou problema seja resolvido de uma forma ja
padronizada, ou quando temos facil acesso a um recurso municipal, ou quando utilizar o
transporte publico por um cego ou cadeirante com acessibilidade e condi¢bes ja ndo é mais
nenhuma novidade e sim uma obrigacdo, podemos nos esquecer que quando nos deparamos
com essa “normalidade” o quanto cada um desses processos teve que ser construido,
maturado, planejado, organizado, executado e constantemente avaliado. Comecar um novo
projeto sem ter uma ideia exata de onde tudo chegara é um grande desafio, porém quando
balizado por principios corretos e um norte claro, as nossas tarefas também se tornam mais

objetivas.

Cada um dos relacionamentos iniciados por um pedido ou reclamag¢ao podem nos trazer
iniumeros frutos. As vezes uma minoria gritando hoje poderao ser as classes consolidadas de
amanha. Nao sabiamos ao certo onde chegariamos em tantas frentes, porém o tempo e a boa

vontade em oferecer o melhor servico foi balizando nosso caminho.

Nosso trabalho de relacionamento é constante e ininterrupto. Nao podemos fechar os olhos
para os problemas atuais e nosso papel de construir pontes esta apenas no inicio. Acolher as
pessoas de forma segura e acolhedora é a nossa missao, e fazer isso nas mais diversas formas
€ a nossa rotina. Seja cuidando de um equipamento acessivel, dando oportunidade de uma

pessoa sair de uma situacdo de opressdo ou mesmo acolhendo um autista em uma crise
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emocional, em cada situacdo esta representada uma preocupacao genuina em transformar a
nossa cidade, porém aos poucos, percebemos que também é uma forma de perpetuar a nossa
permanéncia, consolidar a nossa atuacdo e sermos cada vez mais essenciais na vida da cidade

e também das pessoas, independente da sua diversidade.
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