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Programa de Combate ao Abuso Sexual



O Abuso Sexual no Transporte Coletivo

Fonte: Pesquisa Viver em São Paulo: Mulheres  - Edição 2018 IBOPE para Rede Nossa São Paulo





Para orientação do público interno

Ações do Programa – Guia de Atendimento



Campanha: Você Não está sozinha (2015-2017)



Campanha TJSP – duas fases 2017 e 2018



Aumento das denúncias



Riscos em Situação de Anormalidade:

O Papel da Comunicação



http://veja.abril.com.br/noticia/ciencia/a-ciencia-das-multidoes



Comunicação em Anormalidade
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Quando ocorre uma emergência no Metrô, o 

equilíbrio do ambiente é rompido, muda a 

percepção da passagem do tempo. Se o trem está 

lotado a aglomeração provoca sensações de falta 

de ar e claustrofóbicas.

Pode-se instaurar uma tensão que gera sentimentos 

de insegurança e até de abandono e alguns 

gatilhos podem vir a causar pânico ou tumulto. 

As pessoas ficam ávidas por informação e, mais 

vulneráveis, ficam suscetíveis a quaisquer 

explicações. 

Situações com Potencial de Descontrole



Parada no túnel

sem ar/ luz

Evacuação no 
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Briga/ mal-

estar no trem 

(botão soco)

Situações com Potencial de Descontrole



As pessoas esperam que a empresa assuma a liderança e as oriente,

mostrando que está no controle da situação.

A visibilidade das providências técnicas e dos esforços dos

empregados para que o sistema retorne à normalidade é fundamental.

Se houver um vácuo da empresa, este papel pode ser ocupado

por terceiros, às vezes de forma negativa.



A estudante Raphaela, de 18 anos, relatou: “Quando o trem chegou,

estava sem energia, mas todo mundo entrou. Ficamos em torno de

uns 30 minutos aguardando. Chamaram a manutenção, mexeram

no controle. O trem andou uns dez minutos e parou no meio do túnel,

perto da Estação República. Pelo alto falante, pediram para

aguardar, mas as pessoas abriram as portas de emergência. O

pessoal não quis saber e foi andando pelo túnel”.

Comportamentos que podem emergir



Como você se sentiu durante o problema?          

E os outros como estavam?
sentimentos do 

entrevistado

sentimento dos 

outros usuários

Irri tação/Nervos ismo 18% 19%

Desanimo/Chateação 16% 8%

Desamparo/Abandono/Desorientação 15% 10%

Pressa/Impaciência/Ans iedade 12% 9%

Medo/Pânico 11% 14%

Muita Raiva 9% 19%

Apreensão/Receio 9% 4%

Calma/Tranqui l idade 4% 1%

Vontade de Brigar ou de quebrar tudo 3% 16%

Firmeza/Segurança no controle da  s i tuação 2% 0%

Total 100% 100%

Fonte: Pesquisa Incidente Notável de 04/02/2014 – Metrô/GOP

Sentimentos comuns durante uma anormalidade



Algumas diretrizes para comunicação em 

situação de anormalidade

▪A percepção de que a empresa está no comando e que a situação está sob controle depende da comunicação e 
ação de presença, quando possível. 

▪Hoje no Metrô o elo entre a Companhia e os usuários é o Operador de Trem. É preciso assertividade e voz de comando. 
Por meio da comunicação ele pode neutralizar lideranças negativas. 

▪Falar com calma e de forma pessoal. As pessoas estão fragilizadas e vulneráveis; se em pânico, geram reação em 
cadeia, podem descer à via e causar até um eventual tumulto.

▪ A primeira comunicação irá definir as ações dos usuários, que precisam sentir segurança nas orientações e saibam o 
que fazer, como agir: sair ou ficar no trem; desembarcar na próxima estação; descer e aguardar na plataforma, etc.

▪Evitar o uso de expressões que possam causar pânico ou ambiguidade, como por exemplo:
"pessoas feridas", "fumaça", "incêndio", "tumulto“, "atropelamento", "problema nos freios", “trem sem ventilação” e não 
usar  termos técnicos: “via singela”, “o CBTC causou...”



“Quero elogiar a atuação do piloto do trem do metrô. Ontem o trem estava 

lotado, parou dentro do túnel devido usuário na linha. O trem ficou quase 

todo escuro, ar desligado. Aí o condutor nos informava do q acontecia de 

forma muito HUMANIZADA, com a intenção de nos deixar informados e 

principalmente calmos. As pessoas sentiram-se muito respeitadas e não 

abandonadas. Por duas vezes as pessoas riram alto da maneira bacana q 

se travou um diálogo. Eu uso diariamente o metrô, e nunca vi isso! Fiquei 

contente, pois o condutor contratado GOSTAVA DE GENTE não era apenas 

um técnico em transporte. Seria muito bom se estão tendo essa 

preocupação no metrô na hora de selecionar os funcionários. Parabéns!”

Elogio de um passageiro



“Os PA que eu emiti, eu bolei na hora, não 

saindo do padrão Metrô. Eu falei para o 

usuário o que eu gostaria de ouvir; me pus 

no lugar do usuário, e era aquilo que eu 

queria ouvir: o que estava acontecendo, o 

tempo todo.”

Depoimento de uma Operadora de Trem



Programa de Prevenção do Suicídio



JuntosPrevisão Mundo para 2020 

de 1,5 milhão de mortes ao ano;

90% dos suicídios 

podem ser prevenidos

Metrô é um Hot Spot

Objetivo

Resguardar e proteger as vidas dos 

passageiros do Metrô de SPaulo, 

prevenindo o suicídio que é uma 

questão de saúde pública e de muita 

importância social.



Estação Sumaré



• Participação do Metrô no Setembro Amarelo 

desde 2015;

• Firmado Convênio Metrô-CVV e Instituto Vita 

Alere em 2016;

• Lançamento do Programa Estamos Juntos e 

de sua marca na Intranet;

• Estabelecimento das parcerias internas e 

com o Instituto Metrus;

• Treinamento de Prevenção do Suicídio no 

Metrô dirigido ao quadro operativo, 

elaborado com a consultoria do Instituto Vita 
Alere;

• - Veiculação de vinhetas do CVV nos 

monitores de TV nas estações e trens;

• Plantão Permanente de Atendimento do 

CVV, semanalmente na Estação Sé, todas as 
quartas-feiras, das 15h às 19h.

Ações implementadas



- Parceria com a Escola Superior de Bombeiros do 

Estado de São Paulo, a partir de 2018, para o 

treinamento dos empregados na técnica de 

Abordagem a Tentativas de Suicídio.

- Major Diógenes Munhoz, idealizador da técnica, 

aplica para os empregados um modelo de 

capacitação voltado para as características do 

transporte sobre trilhos e deve capacitar mais de 

1400 empregados até o final de 2019. 

- Customizou o “Manual de Abordagem Técnica a 

Tentativas de Suicídio em Plataformas de Trens e 

Metrôs”, material inédito que identifica perfis de 

potenciais “tentantes” de suicídio nos sistemas 

metroferroviários.  

Ações implementadas



OBRIGADA!

cguedes@metrosp.com.br


