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Objetivos

v Definicao de personas e mapas de empatia;
v' Mapa da jornada do passageiro;

v' Gerar insights para melhorias na jornada do passageiro.
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Abordagem metodologica — Design de

Servico

Aof

Entender as

Colaboracao Experimentagao necessidades dos
passageiros

Projetar servigos que fagcam
sentido para as pessoas.

Desejavel
para as
pessoas

Rentavel
para as Tecnicamente

organizacoes possivel

Considerar os recursos e
restricbes da empresa.



http://www.flickr.com/photos/metrospoficial/albums
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Metodologia Dparak — Fluxo de Inovacao
em Servico

Y Torar as pessoas significativas nos negocios e servicos. Y

JU Colaborar para aproveitar as competéncias da organizagao e a visdo de stakeholders relevantes. [

AR  rciltar times para melhorar & inovar servicos.

Problemas
* Clientes insatisfeitos
e Scrvigo pouco competitivo ke -~ ’
* Necessidade de inovar 7% =S 2 /l />
¢ Falla de entendimento A« \ 1 e lad
sobre a jornada de clientes * ; SSIVIPO/estaIado
% ' e mensurado
ENTENDER s IMAGINAR
= O % : Resultados:
desafio .. '  Clientes e stakeholders
A NS N 1 satisfeitos
\ S 4 ¢ Aumento da competitividade
. Se

Servigo inovador ou melhoria
no Servigo
Mensuragao de resultados

ENTENDER CONTEXTO,
7 IMAGINAR ALTERNATIVAS § PROJETAR SERVICOS IMPLEMENTAR E MENSURAR
USUARIO E SERVICO

Pesquisa qualitativas e quantitativas auxiliam Criagao de conceitos Priorizar solucoes desejaveis e Implementar o servigo e mensurar
a olhar servigo sob novas pespectivas e esta- e solugoes para serem sustentaveis. Definigoes do sobre avangos. lterar e aprender nesse
belecer um entendimento comum do desafio. prototipadas. projeto do servico e implementagao.  processo.



http://www.flickr.com/photos/metrospoficial/albums

Personas

Personas

PERSONA 1 PERSONA 2 PERSONA 3 PERSONA 4

LQE:Qv N '!,'

Jovem > apfessada € Mulher meia idade Adulto j;\'lem > Adulto jovem >
vulneravel > resignada pratico e centrado turista brasileiro
PERSONA 5 PERSONA 6 PERSONA 7

2

Mulher com deficiéncia visual Idosa > Homem jovem >
(cega) > necessita auxilio no metro receosa comportamento desafiador

METRO
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PENSA E SENTE

Nio confers nada
antes de sair de casa.

Pega dnibus para
chegar ao metrd

Transio pode
OulAr parado -
imprevisibilidade
da horaro,
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Jov:

Maria Jalia

—~apressada e vulneravel

“Tenho que chegar no hordrio

no trabaiho! Tomara Que hoje
ndo acontega nenhum problama
no metrd. Quero ir sentada
descansando e sem lor Que
tomar cuidado com assédio.”

Jornada do passageiro do Metrd SP

Chegada na estacao

Catraca
Segurangas e
tunconarios do Matrd
Escada rolante ou fixa

Passa na catraca

Caminha até a
plataforma.

Pode sar cormendo e
esdarrar com siguém.

ew s “
wm B2

Outros passageiros
Adesivos no chao
Porta do metrd

Tivvesa e o Seviore

Val para a porta do
maotrd que usuaiments
utiliza para embarcar

Tenta se proteger
no embarque

Comportamentos no Metr SP

<

NGO respeita regras

<

Com pressa

“'" oo
IR

Poga mao
Outros passageiros

Fica om pé o prosta
atengdo se tern algum
homem muto préxsmo

Busca ficar encostada
na pareda do rem.

Nio sabe como reagie
QUANJO LOMe Aigum
togue estranho -
possivel assddo,

>

Respeita regras

>

Tranquila

" G

Assonios
Cedilar

Procura um lugar
par se sentar
Dorme ou fica no colular
Gurants o rajoto

Néo prosta atengio no
QUO ACONtOCo & sua
volta: Nilo olve
recomendagoes
doPAOUTY

<

Vuinerivel

<

Nao so preccupa
com & pandemia

Viagem - Covid-19

L)
<

L1

‘\

Assentos

Pega méo

Méscara /Sicool ged
Outros passageiros

Espera que o Metrd
fiscalze o reprima
ocomportamentos ruins
Usa mascara @ aloool
o lonta manter
distanciamento

Ni&o ha Secalzacho
constante nas
platatormas e

dantro 0o trem.

>
Seogura

>

Preocupada com
a pandemia

Outros passageiros
Porta do metrd

0o Gl e pans s

Seo posiciona para
sair do metrd.

Disputa espago com
ouiros passageiros.

<

Odela a lotaghe

N&o gosta dos
Mmarretoiros

Saida da estagaso

r
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Outros passageiros
Escada rolame/Nixa
Salda da estagao

Luta para ter sou
08pAGO Na oncada
Para sair ripico.
Anda répido @ focada
chagar até o trabatho

>

Tolera a lotagéo

>

Compra dos
maretorcs

Chegada a0 destino

Caigadas e ruas

Val a pé asé o trabaiho,
que ¢ prooomao da
63%acA0

N————

e By




PERSONA 2

Mulher meia idade signada

Josiane Comportamentos no Metrd SP

*Sou agradecida pelo monotritho ter @ L J @
chego & Zona Leste, mas no inicio eu Odela a lotagho

tinha um pouco de receio de usar por

causa da altura. Sempre otho no ® ® o
mfégtopolwa néo posso chog‘f Com pressa Tranquia Niao se preccupa Preocupaca com
atrasada no trabatho.” com a pandemia a pandemia

Néo respoita regras Respeita regras Vuinerdvel Segura Tolera a lotagio

Néoc gosta dos
mareleros

Compen dos
marrateiros

Jornada do passageiro do Metrd SP
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do Bihete Unico
144
Catraca
Calgadas e ruas
Escada rolante /fixa

Andas & pante pogenve muds
st 0 Fabane Agore

Vo e g A
A asse e g rentd PV

200 @3id ASIN0 @0 M
e INERIL 218 SO

Chega na estagio

As veres vé situacio As vozes consulta

@0 trinsto o condigao

0 salda na maquina

Embarque

E8 S
ot Do W
fid W o

Porta do metrd Corredordovagho
Outros passageiros Outros passageircs

[T NP ——
POONCW TPase A
£ 7wm Quenc et
arpevando o Moy
o avo (o Ju wer

e Nege @ P -aeg Dwonw actiar un cuninbo

Fra me peumpos 0
0RO TR

4

Garalmente v om pd, mas fica
de oiho S4 vagar um assento
Busca local para se segurar

Busca fila com
manos Possoas o

Viagem - Covid-19
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Assenios
Pega méo
Mascara /alcool gel
Outros passageircs

.

AV e

Porta do metrd
Outros passageiros
Escada rofante

Tarns gue ureTSeer
MNwwow he .
Dastenie .

Outros passageiros

Saida da estagdo

oy
} Wla. M

Outros passageiros

Escada rolane/Mxa Calgadas o ruas

Toste vaarais Gua var
A CWAN TV -
ACA P50 AOTIORN
36 gorte oase
Pare bV
Vg0 pesenel’

Usa méscara de panc
durarge todo o trajeto
para se proteger, man

Dasembarca ¢ caminha com
agiidace até L2 pos o trajeto ra

ringragio 4 longo

Ouve PAe
prepara-se para

Chega a pd ao seu
destino final

Pega a oscada rodarge  No caminho, pode encontrar

docmanaTV.
Vi a pé nié a ostagio

aguarda a chegada

do metrd para
Va direto para embarcar
aplatatorma

desembarcar

Desernbarca
depressa.

© 50 direciona A salda colegas co trabalho
com agilidade Pode parar para comprar
aigo para comer antes de

chagar ao trabaiho

Una & escads rotacte « lica &
09QUOTCa 50 G014 COM Drossa
Busca por Hla mence na plataforma
da L2, aguarda metrd @ embarca.

ca Bilhata Unco néo tem medo de usar o
metrd duranio &

pancamia

Presta atenglo nos
comunicados guando percebe
Que monotriiho asta paraco

e
-
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Eocaca roants indeponivel
Disgrain para entrat o meind.

Cosaatatdizan cMr par cOMA das
Vonden 1o eath om DA DOB B
R turd0 slanga £ poge Mk

Viapar pode lmear mas empo
SO Que 0 NerTTal SovioD A Tethas
S0 MI00IGH0 I LIS

Aglomeragao deo
pessoas durante

T e reg o da LYS uma MYMO““WA

amgurang e no sevhi e e
watag @i pir corra de rauos.

PROBLEMAS

NN NN



PERSONA3

Marcelo

para ouvirisso.”
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Maquina do recerga
do Bihets Unico

intomaet / App do Metrd
P Catraca

Carro / Estacionamento ;
Escada rolante ou fixa

Regarrega
Bdhete Unico

Passa na catraca

Val direto para a porta
QUE costuma embarcar

Cordere como estdo as
linhas do metrd antes de
sair de casa
Val de carroou a pé
a a estagdo

g
:
:
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App do Metrd
com problamas.

Meotrd com
lentidéa/problemas.

PROBLEMAS

NN NN

“O melrd é Stimo e limpo! E muito
répido e consigo fugir do trdnsito.”

“Uma colsa ruim sdo marreleiros
o pedintes! Nio pago passagem

JORNADA DO PASSAGEIRO DO METRO SP

Embarque
&
LIRS
i &2
Outros passageiros

Adasivos no chao
Porta do metrd

PNT e ATV Y

Mama )

Pode ser esmagado
@ esmagar aiguém
no embargue.

Comportamentos no Metrd SP

Nio respeila regras

@

Rospeta regras

Segure

@

Com pressa

Viagem
cew
i G
.
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Pega méo
Outros passageiros

Ceowlar
Marreteros/pedintes

Geralmenie vai om pé.
Fica incomodado com
abordagemn de
marreteiros o pedintes

Tranquilo

Integragao

w
7

Escada rolame/lixa
Outros passageiros

Mais saten tms w

ANV o Ntagd

Faz baldeagdo para
outra linha
Anda ripido para
pegar o proximo metnd

NAo se preccupa
com a pandemia

Viagem - Covid-19
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Assentos
Pega méo

Mascara / Alcool gel
Outros passageiros

Al o ¢ punnow

Tanta tomar culdado
para se prevenir ds
Cowd19
Usa mascara o dcool
@ lonia manter
distanciamento

h

Proccupado com
a pandemia

© i
@

Outros passageiros
Porta do metrd
Reldgo

Se posiciona na porta
que precisa para
acessaroscaca
mais ragido,

Oiha hordrio para sabar
54 osta atrasado

ulto jovem — prético e centrado

®

Odeia a lotagio

Tolera a lotagao

@

N&o gosia dos
Maraieros

Sailda da estagho

7
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Outros passageiros
Escada rolameMxa
Salda ca estagao

=
()

Luta para ter seu
0UpPACO NG oncada
par sair rapico
Diferoncia estagdas
Mais NOVAS @ ANYQAS

Comprados
marreteiros

Chegada ao destine

Calgadas e ruas

Val a pé a8 o trabaho,
Qque é proximo da
estacho




NN NN

=}
-
%
o
e
a
-«
§
=

PROBLEMAS

PERSONA 4

Adulto jo

Marcos

*O metrd é rdpido e limpo. As vezes é
mais barato que o Uber. Vale a penal”™

“Como ndo estou acostumado com
0 lrajeto, preciso leracesso 4
informagdo para sabercomo usar.”

Jornada do passageiro do Metrd SP
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Mapas onineg/ aplicativos

Reda pripnia de
ntemet ou do local

Verifica o trajeto até o
dasting fnal por algum
App como Google Maps
Sal do local ce sua

hospedagem om diregho
& estagdo do metrd

Aguarda na platatorma

g _ * éwm
i@ g & m

Adesvo de embarque/
desembarque

Outros Passageiros

Bilhetena

Maguina de
autoatendimento

Ceolular/ App

turista brasileiro

Comportamentos no Metrd SP

Nio respeita regras

®

Respeita regras

Com pressa

Embarque

- € i
mm

Mapa
Sinalizago
Adesno do embarquae/
dosembarque

Outros Passageiros
Faxa amarala

Oue dumy
PasIcas e
5200 O que ow
lmce? P endw pou?

Vai até a biheteria
Procura pela sinalizagdo
No guiché, olha no cartaz as ndicando o sentido da
opgdes de bilheto e confere® iy, Tira toto no metrd
com o funcioninio gual a
mahor opgao de biihate
Para o 5eu uso.

Obsarva tela com a
pravisio do procemo trem

Pode nka evconb e o Map

frtatioos dw man e chere
* devtmimie

Embarca
Tem receic de pisar no vho
entre © vapso ¢ a platatorma
@ prender ou perder Ripo
Faz dupla checagem de tuae
Que rewiss lende »
porguniarvarnas veros)

Seguro

Odela a lotaglo Tolera a lotagdo

®

Tranquio Nio se preccupa

com a pandemia

Viagem - Covid-19
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PA
Outros passageiros

TV Pega méo
Mapa dentro do metrd
Sinalzagdes dentro do trem

Outros passageiros
PA
Assentos

Agomerazsa anda may
an andwente fachs

MAN Ao e Contbgve
Viu tow npe

Terda iContfoar a ostagdo
em que 08l ¢ qual precsa
desembarcar nc maga
ocalzado acma 33 porta
do vagdo
Procurs lupgar para senta
Otserva comais passagerca
Prosta a%nglo a0 PA

Tenta lugir de
aglomeracio de
passageiros no vagao
Evita segurar nas barras
o mantém a mbscara.

Faltade mapa
completo do
motrd (canaz)
am alguns trans

Preocupado com
a pandermia

s
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Porta do metrd
Escada fxa
Escada rolante
Outros passageiros

Quarda postet Ageca
POV qUa) e e e
7 Swrd uw em alpue
[00r0 e MGITRaC S0 00
Asvorn 2gus?

Flca proximo & porta para
ndo perder a estagdo de
cesembEIgue
Sal 60 vaglo o proowrs
2 placa de saida
Fioca em auvida oo qual
3aida dove 0scohor

Estagtes grandes & mais lbol
S DeRAAYerT Be perder
Ovheus e wn e
lornacas, poie e munas
Seiias @ pode N6 eTtence
Irlormache orel mpessede

L J

Nio gosta dos
mamrateros

Comprados
Mareteros

Saida da Estagao

Chegada ao destino

Thy e

Calgadas o ruas
Outras pessoas
{para pedir iInformagdo)
~ quando nilo quar
usaro celular

ooe
i »

3 e
7 1
Escada rolante
Escada fixa
Outros passageiros
Acessos
Comércio fixo @ marreteiros

A0 JUE I Ta maAle
s o sl gow pou *
A anwtrmc 4 me dmve
e Te e Y 4
AT O OO B

Na salda, na inha de
bloguela, ancontra
funclonério do Metrd
Contere iInformagio
de como chegar
a0 castino final

Val a pé até o destino final

Toma cukdado com seus
pertences, Pode ter
SONSACAD 00 INSagUraANga
dapandendo ce onde esta

Pooe 1er A bseTe PR
MACAr PONtD 8 eICONTD
ooma materista do
spbeaties, O30 aN0e
TTOUe UTEZN JUY0 MOSY
P g 40 Tesing
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Piso sabl

Caminha até a
estagio ou poga
Onbus 38 & estagdo
Que asta prowoma
& Sua casa tiver
acassilicace ruim

NN NN

“O metrd é étimo. 86 podia
tor mais jovern aprondiz para
conduzire a gente nlio ler
que ficar esperando. Antes da
pandermia tinha bern mais.”

Jornada do passageiro do Metrd SP

Embarque

.00
B2
el )
Funciondno do Metrd
Porta do metrd

Outros passagoiros
Som do metrd chegando

7 ol
Eacadas rolantes ou fixa
Elevador

Piso tatil
Avisos SONOros

€ auxfiaca pelo

tunciondno para
embarcar. Funcionario o
doxa sentado No ASSento
preferencial @ segurando

o guia pelo psao 1l
da enlogho para ir wé A
calrace (geramenie far
2530 Iragetd S0INNS 3¢ 2
ostacdo ndo ¢ 10 complaxa
* 54 & conhece o rajeto)

necessita auxilio no metrd

Comportamentos no Metrd SP

Nio respeoila regras Rospeta regras

e

Com pressa Tranquia

i ©

Outros passageirce

Viaja sentada no assento preferencial

@ @

Vuinordval Segura Odeia a lotagho

o

Tolera a lotacso

Preocupeda com
& pandemia

NAG se preccupa
com a pandemia

Néo gosta dos
MaraieTos

Viagem - Covid-19 Desembarque Sailda da Estagho

W m
B2 2 8B 5 g 2

Porta go matrd Escada rolante ou fixa
Owtros passageiros Eevador
Pega méo PA Outros passageiros

i Som das portas Acessos
Outros passageiros abrindo @ fechando Piso taul

Funclonanic do Maetrd Funcionério do Metrd

LIS

Assentos

Comprados
Marr&Eeros

=E

Calgadas o ruas
Pino 1asd
Outras pessoas

Escuta PA avisando estagho
9 lacdo de desermdarque
Desco do rem ¢ aguarda
funciondno do metrd
se aproximar para ihe

Funciondrio lova ola
246 & salda da estaclo,
onde lem pino Lkl para

Viaja sentada no
assento preferencusl

PCOVaun! & man

Anda pela rua para chegar
a0 trabalho/estudo
SOJUNGCO Pao task

Quando ndo tem piso
1A% procisa de auxiho
do CUlras PASSOas




PERSONA 6

Maria Comportamentos no Metrd SP

O metré 6 bom. Niio tem o Que falar... L N
O problema s8o as pessoas que niio NBO respoita regras Respeta regras
respeilam o lugar do idoso.”

N

@

Odeia a lotaghe

Segura Tolern a lotagéo

‘et Baprman verem SV

2
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Onbus
Torminal do Onidus

Agora com esse virus eu lenho medo

Com pressa

de aglomerag8o.”

et

: 8
s &9
Escada rolantey fixa

Catraca
RG

Viagem

w
e 5

Asseritos
Outros passagairos
Assento preferencial

Saguranga e
funciondrios do Metrd

Craga ra pArtatonms o sgua e
W8 Nergt Ut vag MO e s va e
L Ll
Otrerva 8.guns passspasns
el prearnos o irha 2o

mairhh & fica com reosis
Trbarca com cukdads o aengdo
QU0 e mam vasie dhegs

Choga na estajdo adartada
para evia iImprovisics
Peoga a eacoada rolare,

v pola direlta.

Mostra sou RO e luncionsnio

IDera seu 300380

Procura asseno preferencial
ou asseno lvre
As vezes viaja om pé
90 ndo hA assanto vago
Ou 8o NINgUEM coda lugar.

Pessoas correndo na escada rolanta
Escada rolante indisponivel ou inexistente
(50 ha apanas escada fisica disponivel).
Blavador am manutencac ou quabrado.

NN NN

®

Tranquila

Viagem - Covid-19
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Assenios
Outros passageiros

Usa mascara

Lava seu &lcool gel
na bolss

Preocupada com
a pandemia

Nao se preccupa
com a pandemia

oo S

e o
7 AN
Escada rolante
Passageiro que esdarrn

Fioa merts o3 PA pars doser-
barcar ra priwt s setaglo
Quando o matrl 16 Aprosi ma S
DILSIONTE . rearvia @ Bjn s

astan ~
carmm NBO Guee ae0 ompurTade
A AR Quor parder S dempo

Jovem esbara. Acaba se
CasaGuUItErando 8 caindo
80 final da oscada rolarte

QU 514 embarcando.
Pode ter aificuldace para
desembarcar por conta do Buxo de
Pessoas tentando entrar no vagso

~

Comprados
maretorcs

N&o gosta cos
mareioiros

Chegada a0 destino

m
S »

Escada rolante /fixa

Oulros passageiros
Acessos

Caminha om diregéo
A salca
Pega a escada foa Diige-se alé o local

de trabatho a pé




PERSONA7

Homem jovem - comportamento desafiador

Freddy

*E tudo tranquiio no metrd.
Podia ser gratuito!”

Comportamentos no Metrd SP

@ L L 2

Nio respelita regras Respeita regras Segura Odela a lotagho

Tolers a lotagho

“Nés é (sic) fantoche” ® L J @
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Jornada do passageiro do Metrd SP
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Escada rolarte /fixa
Fones de ouvido

Qutros passageiros
Sinakzagao

Acorda muito cedo,

na&o confers nada
$4 acorda o vall

Val caminhando com
pressa, principaimente
se ouve O trem

cheagando

Embarque

€ iF N
- o

Direcionador de fluxo

Adesivo de embarque/
desambirque

Outros passageiros
preferéncias

Fones de ouvido
Faixa amarela

Se dirige para o lugar da
platadorma com
embdarque preferencial
Tira colular da mochila
ou bolso

Com pressa

Viagem
T DI
-

o)

Assenio preferencial
Pega mao
Outros passageiros
PA
Fones de ouvido
nalizagtes dentro do matrd

Ouve musica
onguanto dorme

Utéiza o asseno
praterencial @ ndo oha se
ha pesscas necassiando

deste assento

Sarfut de perns aberta
QOUDE 0 e g e Lpe
Cemett by e i e wa e be

Preterencial rem semgre
cuma Ser pruterencial
sy & une
L e L)

Tranquila

Viagem - Covid-19
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Assono prefetencial
Pega méo
Outros passageiros

Na&o tiiza mascara
comretamente

Ajota mascara quando
v algum seguranga ou
passa pelo blogueo

O comparienerto de nko
R e T
NETade 0s dudras
Pusiageice. gum sag e s
uTa attude do Nerd
PR regu LAl @ SOl
O s cotree

Nao se preccupa
com a pandemia

it
(rovn]
2 &

NG

Vi ©

Porta do metrd
Outros passageiros
Pega mio
PA
amigo

Exne & 2 parte dvertnte

Fa vazem!

Viaa acormpanhado deo seus
amigos na volta do trabaho
Nio se incomoda e nam muda Segurs 8 porma o5 mend Dars M
de lugar guando as possoas

tontam. com difcuicade,
onirar @ sak 0o trom.

Preocupada com
a pandemia

29 i
i

Porta do matrd
Outros passageiros
Fones de owvido

S0 A0V SRERT0 leverrie
PAre tn pONCANAT NS POrtES
® AT PIITEID 30 Vg

ADACTR & OUATES FOSIIS POGITIT
deeamtarcar ou enttarem

B0 |8 setver am DA, S raziSITINS
00 wRQAD 200 BNA (POeITY) A Porta

£ laio du arrpurrat pare st do
Vages . Lartet ne enleg bo »
P Smrwes e vecade piste
lovw & acicmrten Sum @ 2os
derru s passege s e solle
Seapurwr 4 poria de metrd pode
D Ao e b

N&o gosta cos
Marreloiros

Saida da estagéo

i > ®
7 N
Escada rolante /fixa

Outros passageircs
Acessos

Comércio fixo & marreteiros
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