
 

 

 
METRÔRIO 

  

Razão social: Concessão Metroviária do Rio de Janeiro S/A 

Ramo de atividade: Mobilidade urbana – operação e manutenção do sistema de 
metrô do Rio de Janeiro 

Início da operação: 1979   

Ano de concessão: 1998 

Endereço: Av. Presidente Vargas, 2000 – Rio de Janeiro/ RJ – CEP: 20210-913 

Número de empregados: 2.350 colaboradores 

Inaugurado em março de 1979, o metrô do Rio de Janeiro foi o primeiro sistema do 
país a ser concedido à iniciativa privada, em 1998. Desde então, o MetrôRio opera e 
mantém as 41 estações do sistema, distribuídas em três linhas. Seus mais de 2.300 
funcionários estão alocados ao longo das linhas, além dos centros administrativo e 
de manutenção, localizados no Centro da cidade. Reconhecido como meio de 
transporte seguro, rápido e confiável, o MetrôRio é referência em mobilidade urbana 
para cariocas e turistas. 

 

Um dos valores da companhia, o “espírito de servir”, representa o compromisso dos 
colaboradores do MetrôRio em garantir que os clientes tenham sempre a melhor 
experiência. Em todos os níveis hierárquicos e em todas as áreas, existe o forte 
sentimento de responsabilidade e orgulho em prestar um serviço essencial e de alta 
qualidade para a população. Este propósito compartilhado faz com que o grande 
motor da empresa seja a parceria dos colaboradores, que trabalham sempre juntos 
em prol do mesmo objetivo. 

 

Outro valor, a “inovação”, move o MetrôRio a buscar soluções disruptivas, que gerem 
valor à companhia, especialmente em segurança, eficiência e excelência de serviço. 
Nos últimos anos, são destaques alguns projetos de digitalização, como o 
monitoramento remoto de ativos críticos, que possibilita identificar tendências de 
defeitos em equipamentos essenciais à operação, antes que eles ocorram, e a 
modernização dos canais de venda, pioneira em utilização de pagamento por 
aproximação (NFC) para acesso ao sistema de metrô. 



 

 

 
TÍTULO DO CASE: “Digitalização dos canais de atendimento de RH e 

Comunicação Interna no MetrôRio” 

 

Resumo 

Com equipes distribuídas em diferentes turnos, áreas e postos de trabalho, a área de 
Recursos Humanos do MetrôRio encontrava muitos desafios para que as informações 
relevantes alcançassem todo o quadro de pessoal. Processos descentralizados e, 
muitas vezes, dependentes de ações humanas, canais com acessos restritos ao uso 
de redes corporativas ou e-mail eram alguns dos obstáculos que impactavam 
negativamente a experiência do colaborador. 

A solução para estas questões representou uma verdadeira revolução na interação 
da companhia com seus colaboradores, através do lançamento de duas ferramentas 
digitais: “RôBot” e “Conecta+”. 

 

RôBot: bot de atendimento de questionamentos dos colaboradores sobre 
informações de RH. Acessível via Whatsapp e baseado em inteligência artificial, o 
“RôBot” oferece respostas rápidas e padronizadas, além de direcionar demandas de 
forma eficiente, garantindo agilidade, disponibilidade contínua e fácil acesso. 

 

Conecta+: plataforma de Comunicação Interna em formato de rede social, 
centralizando o acesso à informação corporativa e aos sistemas da companhia, 
fortalecendo o engajamento e a cultura organizacional. 

 

A digitalização das ferramentas permite que todos os colaboradores sejam 
alcançados, garantindo a inclusão e o senso de pertencimento. Para a gestão, as 
plataformas permitem facilidades como customização de ações, agendamentos de 
interações e, principalmente, métricas essenciais para a tomada de decisões 
estratégicas. 

 

  



 

 

 
INTRODUÇÃO 

 

Cenário: 

“Manter o Rio em movimento, melhorando a vida das pessoas com um serviço 
confiável, seguro e sustentável”. Para cumprir sua missão, o MetrôRio está em 
atividade 24 horas por dia, todos os dias do ano, com equipes distribuídas em 
estações ao longo de suas três linhas, além dos escritórios e Centro de Controle 
Operacional, no Centro Administrativo, e das oficinas, armazéns e pátios do Centro 
de Manutenção. Mesmo fora do horário de operação comercial, são realizadas 
funções de manutenção, segurança, controle e outros, em variados turnos e escalas. 

Este cenário representava um grande desafio para o atendimento das demandas de 
recursos humanos dos colaboradores e para a difusão interna de informações. Os 
canais tradicionais de atendimento se encontravam sobrecarregados, com processos 
majoritariamente manuais e dependentes de interações presenciais.  

Os canais de comunicação interna eram fragmentados, com limitações de alcance, 
velocidade, interatividade e mensuração. Mesmo as comunicações digitais, via e-
mail, whatsapp e intranet, não alcançavam todas as equipes com a velocidade 
necessária. Informações estratégicas por vezes demoravam muitas horas para serem 
vistas pelas equipes e mesmo a participação em ações de engajamento não era 
totalmente inclusiva. Sorteios-relâmpagos, que premiam colaboradores com 
ingressos para eventos disputados, como festas e shows nacionais e internacionais, 
somente poderiam receber inscrições através da rede corporativa (que requer uma 
série de requisitos de segurança para ser acessada). Disparados em horário 
comercial, os avisos de sorteio não chegavam rapidamente aos colaboradores que 
não estavam em serviço ou que não tinham acesso à rede naquele momento, e muitos 
perdiam a oportunidade de participação. 

 

 

Cenário: 

 

Canais de atendimento de Recursos Humanos: 

▪ Posto de atendimento presencial no Centro Administrativo, em funcionamento de 
segunda-feira a sexta-feira, das 8h às 17h. Esporadicamente, o atendimento 
presencial era realizado no Centro de Manutenção, no turno da noite. 

▪ Telefone fixo e celular, em horário comercial. 

▪ E-mail, em horário comercial. 

 

Canais de Comunicação Interna: 

▪ Quadro de avisos: presente em 67 pontos de trabalho, garantindo alcance físico a 
todo o público. Apesar disso, o canal é unilateral, sem possibilidade de 
mensuração e atualizado apenas uma vez por semana devido à grande logística 



 

 

 
envolvida — produção do conteúdo, impressão do material e distribuição física em 
todos os postos. 

▪ WhatsApp: envio sob demanda para cerca de 1.400 colaboradores cadastrados 
voluntariamente com seus números pessoais, sem cobertura total nem métricas 
completas. 

▪ Intranet no SharePoint: acessível apenas na rede corporativa ou via VPN, 
dificultando o acesso para o público operacional. 

▪ Newsletters e e-mails: enviados somente a quem possui conta corporativa — não 
contemplam boa parte da força de trabalho. O público operacional (cerca de 70% 
da companhia) não possui usuário de rede nem e-mail corporativo. 

 

Objetivos: 

Para superar estes desafios e melhorar a experiência do colaborador, o MetrôRio 
buscou uma solução que fosse inovadora, ágil e capaz de alcançar 100% das 
equipes, independentemente do local, turno ou função. A ferramenta de atendimento 
automatizado “RôBot” e a plataforma de comunicação interna “Conecta+” 
representam um novo estágio, mais digital e inclusivo, no acesso às informações. 

Como principais objetivos dos projetos: 

▪ Garantir acesso dos colaboradores às informações de RH, de forma contínua e 
atualizada, com ferramenta de fácil utilização e eficiente na resolução das 
demandas. 

▪ Reduzir o tempo de resposta das demandas de RH e minimizar a necessidade de 
atendimentos presenciais. 

▪ Reforçar a promoção da cultura organizacional, por meio de conteúdos e 
interações que reforçam os valores da empresa. 

▪ Fortalecer a imagem da companhia, em relação à inovação e marca empregadora. 

▪ Integrar equipes de diferentes áreas, turnos e locais de trabalho. 

 

Principais premissas: 

▪ Autonomia: os colaboradores deveriam poder acessar as informações de forma 
independente. 

▪ Disponibilidade para todos: as informações deveriam estar acessíveis de forma 
digital, em qualquer horário e de qualquer localidade com acesso à Internet, sem 
necessidade de conta em servidor corporativo.  

▪ Confiabilidade: as respostas aos atendimentos deveriam ser precisas. 

▪ Velocidade: informações e ativações deveriam ser entregues de forma 
instantânea. 

▪ Interatividade: as funcionalidades da plataforma de comunicação interna deveriam 
permitir diálogo e engajamento, aproximando a experiência de uma rede social 
corporativa. 



 

 

 
▪ Mensuração de resultados: as métricas de alcance, cliques, interações e adesão 

deveriam ser mensuráveis. 

 

Pesquisa: 

 

A primeira fase do desenvolvimento da "RôBot" envolveu uma análise detalhada das 
necessidades dos colaboradores do MetrôRio em relação ao atendimento de 
Recursos Humanos. Foram realizadas pesquisas internas para identificar as 
principais demandas e gaps no atendimento, além de entrevistas com líderes de 
equipe e colaboradores, para coletar feedback qualitativo. Esse diagnóstico permitiu 
identificar os processos mais requisitados e as principais dificuldades enfrentadas, 
como o tempo de espera e a necessidade de acesso a informações fora do horário 
comercial. 

Para o desenvolvimento do “Contecta+”, a área de Comunicação Interna, dentro da 
Gerência de RH, realizou inicialmente um diagnóstico dos canais tradicionais, para 
identificar pontos de atenção e levantar as principais necessidades. Uma pesquisa 
realizada com os colaboradores em 2023 ajudou a dar base ao projeto, revelando que 
43% dos colaboradores gostariam de receber mais informações digitalmente, fosse 
por meio de aplicativo de celular (28%) ou rede social corporativa (15%). Foi realizado 
benchmarking para conhecimento e avaliação das melhores práticas e possibilidades 
de solução no mercado.  

 

 

DESENVOLVIMENTO DAS SOLUÇÕES 

 

RôBot: 

A partir da etapa de pesquisa e diagnóstico, estruturou-se o escopo funcional da 
solução, priorizando a satisfação dos colaboradores mediante a disponibilidade de 
atendimentos de forma contínua e o acesso autônomo às informações. O escopo 
incluiu os tipos de consultas que ele deveria suportar, a estrutura de respostas e a 
integração com os ecossistemas de RH. 

A escolha da tecnologia adequada foi crucial para o sucesso do projeto. Após um 
processo de seleção de fornecedores, foi escolhida uma empresa especializada em 
inteligência artificial e processamento de linguagem natural, que apresentou a melhor 
proposta em termos de inovação, segurança e custo-benefício. A tecnologia escolhida 
permitiu o desenvolvimento de uma interface amigável e intuitiva, capaz de interagir 
de forma eficaz com os usuários, utilizando uma linguagem natural e de fácil 
compreensão. 

A humanização da interface ficou a cargo da “Rô”, persona criada para ser a 
interlocutora da Comunicação Interna juntos aos colaboradores. A personagem 
passou a ser a cara que promove as práticas e valores do MetrôRio, fortalecendo a 
cultura e a identidade organizacionais de forma lúdica. O visual da persona foi criado 
para promover a diversidade através da representatividade, gerando proximidade, 



 

 

 
empatia e engajamento. Assim, o chatbot de atendimento automatizado passou a se 
chamar “RôBot”, em alinhamento com a estratégia de comunicação interna. 

 

 

 

A fase de desenvolvimento envolveu a codificação do chatbot, utilizando frameworks 
de IA e ferramentas de desenvolvimento ágil. O chatbot foi alimentado com as 
principais informações de RH existentes, garantindo que pudesse fornecer respostas 
atualizadas sobre benefícios, políticas e procedimentos. Além disso, foi implementado 
um sistema de aprendizado contínuo, permitindo que o chatbot aprimorasse suas 
respostas com base nas interações com os usuários. A interface foi desenhada para 
ser intuitiva, permitindo uma navegação fácil e rápida, com menus acessíveis e uma 
barra de pesquisa eficiente. 

 



 

 

 
Antes do lançamento oficial, o "RôBot" passou por uma fase de testes piloto com um 
grupo selecionado de colaboradores, representando diferentes áreas da empresa. 
Esses testes foram fundamentais para identificar possíveis falhas ou áreas de 
melhoria. Feedback foi coletado de forma estruturada e analisado para realizar 
ajustes no conteúdo, na usabilidade e na precisão das respostas fornecidas. 

O lançamento do "RôBot", em setembro de 2024, foi acompanhado por uma 
campanha de comunicação interna, que incluiu apresentações, e-mails informativos 
e vídeos tutoriais para garantir que todos os colaboradores estivessem cientes da 
nova ferramenta e soubessem como utilizá-la.  

 

 

 

Após o lançamento, o desempenho do "RôBot" foi continuamente monitorado através 
de métricas como tempo de resposta, taxa de resolução de consultas e satisfação do 
usuário. Com base nesses dados, ajustes e melhorias foram implementados de forma 
contínua, garantindo que o "RôBot" permanecesse alinhado com as necessidades 
dos colaboradores e as metas estratégicas da organização. 

 

Conecta+: 

Com o diagnóstico realizado e os pilares estratégicos definidos, teve início a etapa de 
pesquisa de mercado, para seleção de fornecedor. A Dialog, referência em redes 
sociais corporativas, foi escolhida como empresa responsável pelo desenvolvimento 
da plataforma e por fornecer suporte técnico. A ComFoco, agência de comunicação, 

https://metroriosuporte.zendesk.com/


 

 

 
apoiou na criação de campanhas, materiais de endomarketing e ativação de 
lançamento. 

Em seguida, foram realizadas customizações que garantiram total aderência à cultura 
da empresa, como identidade visual, emojis, campos segmentáveis e direcionamento 
de mensagens. 

Na fase piloto, foram realizados testes com grupos de RH, TI e Marketing, para 
validação das funcionalidades e navegabilidade. A área de Segurança da Informação 
validou a plataforma, garantindo compliance com LGPD, complexidade de senhas e 
protocolos de segurança. O setor Jurídico avaliou termos de uso, ajustando-os às 
exigências legais trabalhistas.  

O aplicativo possui integração via API com o sistema de RH, permitindo que 
colaboradores recém-admitidos tenham acesso imediato, e que o acesso seja 
bloqueado automaticamente no desligamento. Toda a solução é 100% em nuvem, 
sem necessidade de infraestrutura própria, e a equipe de Comunicação Interna 
recebeu treinamento especializado para gerir a plataforma. 

A centralização de todos os sistemas e portais da companhia foi um dos pontos-chave 
do projeto. Na aba “links úteis”, o colaborador passou a acessar informações e 
processos essenciais, de forma ágil e eficiente. Antes localizados em diferentes 
endereços, foram concentrados na plataforma os acessos ao Portal de Gente 
(serviços como assinatura de ponto, solicitação de férias e informações de salários), 
Estação Conhecimento (plataforma de educação on-line do MetrôRio), informações 
sobre benefícios e parcerias, sistemas de normas, documentação técnica, gestão de 
resultados, assinaturas digitais, chamados de suporte técnico e muitos outros.  

 

 

 



 

 

 
A plataforma também funciona como um hub que conecta os colaboradores a canais 
de interatividade, como o WhatsApp corporativo (“nosso_zap”), Canal de Ética (para 
relatos relacionados a questões de compliance) e o próprio “RôBot”. 

A seção “Timeline” do “Conecta+” traz notícias apuradas e escritas pela equipe de 
Comunicação Interna, além de campanhas de endomarketing, avisos importantes e 
lista de aniversariantes. O formato segue a estrutura de redes sociais, trazendo 
familiaridade para os usuários. Em cada post, é possível interagir com reações e 
comentários. 

 

 

A plataforma foi desenvolvida para ser compreensível e acessível a todos os 
colaboradores, com linguagem simples e direta. Todo o conteúdo é produzido em 
português e adaptado a todos os níveis de escolaridade, garantindo que ninguém 
fique excluído da comunicação. Os colaboradores foram instruídos a usar o aplicativo 
por meio de vídeos e comunicações internas. 

Adicionalmente, todos os conteúdos audiovisuais são legendados e há possibilidade 
de aumento de fonte para colaboradores com baixa legibilidade. Todos os textos são 
escritos de maneira que não demarquem gênero ou que não contemplem apenas o 
gênero masculino. 

 

O “Conecta+” trouxe inovações relevantes para as ferramentas de Comunicação 
Interna. Dentre as funcionalidades até então inéditas, estão: 

▪ Notificações push segmentadas para computador e celular. 

▪ Posts multimídia (vídeos, áudios, imagens, documentos). 

▪ Interação social: curtidas, comentários, felicitações e grupos segmentados. 

▪ Segmentação de mensagens por área, unidade ou função. 

▪ Dashboard de mensuração de engajamento e alcance de conteúdo. 

 



 

 

 
O lançamento da plataforma aconteceu em novembro de 2024, como o grande 
destaque da comemoração de fim de ano do MetrôRio, marcando um momento 
simbólico de transformação digital e de fortalecimento da conexão entre todas as 
áreas.  

Dentre as ativações realizadas no evento, um dos destaques foi uma cabine twister, 
onde os colaboradores entravam e eram surpreendidos por papéis voando com 
brindes. Para participar, era obrigatório ter o aplicativo baixado, garantindo 
engajamento imediato. Durante toda a festa, equipes estiveram dedicadas a orientar 
e incentivar os colaboradores a baixar e cadastrar o aplicativo, o que resultou em uma 
adesão expressiva. 

Na empresa, a ambientação de lançamento contou com materiais lúdicos em pontos 
estratégicos, como adesivo na mesa do refeitório, totem na sala de jogos e adesivo 
para garrafa de café, com frases que faziam correlação ao uso da plataforma como 
parte essencial da rotina, assim como as atividades realizadas nos espaços em que 
foram instalados. Todos os canais de Comunicação Interna divulgaram a novidade e 
foram realizados sorteios especiais condicionados à utilização do aplicativo. 

 

 

RESULTADOS 

 

RôBot: 

Redução de atendimentos presenciais: redução de 40% nos atendimentos 
presenciais, permitindo que a equipe de RH focasse em atividades estratégicas.  

Autonomia e agilidade: das 782 navegações na ferramenta até 14/08/2025, apenas 
43% resultaram em transferência para uma atendente, com necessidade de abertura 
de ticket de atendimento.  



 

 

 
Aumento na satisfação dos colaboradores: pesquisas internas mostraram um 
aumento de 25% na satisfação dos colaboradores em relação ao atendimento de RH. 

Disponibilidade e acessibilidade: com a “RôBot” disponível 24/7, colaboradores 
puderam acessar informações e resolver dúvidas a qualquer momento, melhorando 
a experiência geral de atendimento. 

 

             

 

             

 

 

Conecta+: 

A meta inicial era alcançar 50% de adesão dos colaboradores no primeiro mês, além 
de possibilitar mensuração de engajamento, algo que antes não era possível. O 
“Conecta+” também buscava aumentar a participação em campanhas e sorteios, 
permitindo que todos os colaboradores tivessem acesso em tempo real, 
independentemente do turno ou local de trabalho. 

Adesão: superando as expectativas, 75,56% dos colaboradores cadastraram-se 
espontaneamente na primeira semana (1.756 pessoas). Em oito meses, a adesão 
chegou a 93,8%, mostrando que a solução atendeu de forma imediata a uma 
necessidade real de acesso rápido e inclusão. 

Mensuração de resultados: uma importante funcionalidade do “Conecta+” é a série 
de dashboards que permitem avaliar o alcance de conteúdo, engajamento e 
oportunidades de melhoria, algo impossível nos canais anteriores. 

 



 

 

 

 

 

 

Resultados quantitativos (29/11/2024 a 31/07/2025): 

▪ 2.333 colaboradores (incluindo estagiários) cadastrados, com 2.155 usuários 
ativos. 

▪ 157.521 acessos e 156.921 visualizações. 

▪ 1.335 comentários e 8.773 reações, sendo “Parabéns!” a mais usada (4.811). 

▪ 2.602 acessos à pasta de documentos e 1.835 à papelaria. 

▪ Média de 50 posts/mês, com 419,87 interações por post. 

▪ Recorde de 1.205 usuários ativos em um único dia. 

▪ Recordes de inscrição em sorteios: Tardezinha 883 inscritos e Sapucaí no 
Carnaval 849 inscritos. 

▪ 75,56% cadastrados na primeira semana, atingindo 93,8% em oito meses. 

 

Resultados qualitativos: 

▪ Comunicação mais rápida, eficiente e inclusiva, eliminando lacunas entre turnos e 
áreas. 

▪ Acesso mais inclusivo a campanhas e sorteios, promovendo equidade e 
participação. 

▪ Fortalecimento da cultura e senso de pertencimento. 

 

CONCLUSÃO 

 

A digitalização dos canais de atendimento de RH e de Comunicação Interna 
transformou a interação do MetrôRio com suas equipes. Ao encontrar ferramentas 
ágeis, confiáveis e acessíveis, os colaboradores se sentem incluídos e valorizados, 
independentemente de suas áreas, turnos ou postos de trabalho.  



 

 

 
Utilizar tecnologias modernas, como inteligência artificial e redes sociais, reforça o 
perfil inovador da companhia e incentiva internamente a busca por soluções 
disruptivas. 

Utilizar ferramentas digitais contribui também para a coleta e análise de dados, 
gerando informações estratégicas para a gestão de RH. Atendimentos que 
anteriormente eram realizados de forma presencial ou descentralizada, agora geram 
indicadores de utilização e resolução de demandas. A Comunicação Interna passou 
a contar com dados que permitem analisar padrões de engajamento, mensurar o 
alcance de informações e identificar oportunidades de melhoria, viabilizando o 
desenvolvimento de estratégias cada vez mais direcionadas e eficazes.  

 

Link para Álbum de Fotos. 

https://metroriorj-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/tfaria_metrorio_com_br/EQF0z0a7QgRNpx6CIB3uUAwBsXnk24SHMJ-re6CDeleaLw?e=ukxZaZ

