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Qualidade do Serviço

Fonte: Pesquisa de Satisfação CPTM - Onda 32



Evolução do Total de Passageiros Transportados



Identidade Organizacional
M

is
s
ã
o

• Prestar serviços de 
transporte público 

propiciando mobilidade 
com excelência e 
acesso a serviços 

associados ao 
transporte, que tornem 
a experiência de optar 
pela CPTM única aos 

passageiros.

V
is

ã
o •Ser o elo fundamental 

na cadeia intermodal 
de transporte de 

passageiros no Estado 
de São Paulo e  

aprimorar as opções e 
experiências dos 

cidadãos por meio de 
parcerias e inovações.

V
a
lo

r
e
s •Comprometimento com 

a Transparência e 
Integridade;

•Atitude de Dono em 
que cada funcionário 
tem o poder de fazer a 
diferença;

•Respeito ao Meio 
Ambiente e aos Valores 
das Comunidades;

•Zelo inegociável pela 
melhor técnica;

• Foco na Inovação e no 
empreendedorismo.



Reestruturação Organizacional

Jan Jul

❑ Reestruturação Organizacional da Diretoria de

Operação e Manutenção;

❑ Remanejamento da Gerência de Logística;

❑ Alteração de atribuições das Gerências e

Departamentos da DO;

❑ Reestruturação da COPESE – Comissão Permanente de

Segurança em Sistemas Operacionais.
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Centro de Controle Operacional



Diagrama da Linha

Apresentação das Linhas da CPTM
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Diagrama de Operação da Linha

Dados Básicos Operacionais

Luz – Fco. Morato: 39,0 Km

Fco. Morato – Jundiaí: 21,5 Km

Total: 60,5 Km

Recorde de 
Passageiros 

Transportados
504.110

LUZCAIFMOJUN

16 min

06 min

Informações
2019

LUZ - FMO FMO - JUN

Intervalo entre trens (Headway) 6 min 16 min

Oferta de lugares (hora / sentido) 19.110 6.131

Média de usuários transportados por dia útil 460.446

Quantidade de trens no pico 19 5

Número de estações 18

04 min



L
I
N

H
A

 8
 -

D
I
A

M
A

N
T
E

Diagrama de Operação da Linha

Dados Básicos Operacionais

J. Prestes – Itapevi: 35,3 Km

Itapevi – A. Bueno: 6,3 Km

Total: 41,6 Km

Recorde de 
Passageiros 

Transportados
544.205

JPRBRUIPVABU

Diagrama da Linha

Apresentação das Linhas da CPTM

30 min
05 min

10 min

Informações
2019

JPR - IPV IPV - ABU

Intervalo entre trens (Headway) 5 min 30 min

Oferta de lugares (hora / sentido) 24.312 1.868

Média de usuários transportados por dia útil 506.587

Quantidade de trens no pico 19 2

Número de estações 22

* Tarde JPR/IPV 6 min 
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Diagrama de Operação da Linha

Dados Básicos Operacionais

Diagrama da Linha

Recorde de 
Passageiros 

Transportados
714.382

Grajaú - Osasco

Total: 31,4 Km

OSAGRA
JUR PIN

Apresentação das Linhas da CPTM

04 min

08 min

Informações
2019

GRA - OSA

Intervalo entre trens (Headway) 4 min

Oferta de lugares (hora / sentido) 30.225

Média de usuários transportados por dia útil 595.869

Quantidade de trens no pico 21

Número de estações 18
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Diagrama de Operação da Linha

Dados Básicos Operacionais

Recorde de 
Passageiros 

Transportados
445.073

Brás – Rio Grande da Serra

Total: 34,4 Km

Diagrama da Linha

2

RGSBAS
MAU

13

06 min

12 min

Informações
2019

BAS - RGS

Intervalo entre trens (Headway) 6 min

Oferta de lugares (hora / sentido) 22.200

Média de usuários transportados por dia útil 367.183

Quantidade de trens no pico 15

Número de estações 13

Apresentação das Linhas da CPTM



L
I
N

H
A

 1
1

 -
C

O
R

A
L

Diagrama de Operação da Linha

Dados Básicos Operacionais

Recorde de 
Passageiros 

Transportados
827.615

Luz – Guaianases: 24,0 Km

Guaianases – Luz: 26,6 km

Total: 50,6 Km

Diagrama da Linha

ESTLUZ
GUA

13

Apresentação das Linhas da CPTM

04 min

08 min

Informações
2019

LUZ - GUA LUZ - EST

Intervalo entre trens (Headway) 4 min 8 min

Oferta de lugares (hora / sentido) 30.346 15.173

Média de usuários transportados por dia útil 735.401

Quantidade de trens no pico 28

Número de estações 16

13
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Diagrama de Operação da Linha

Dados Básicos Operacionais

Recorde de 
Passageiros 

Transportados
312.772

Brás – Calmon Viana

Total: 38,8 Km

Diagrama da Linha

CVNBAS EMF

13

13
13

Apresentação das Linhas da CPTM

06 min

12 min

Informações
2019

BAS - CVN

Intervalo entre trens (Headway) 6 min

Oferta de lugares (hora / sentido) 18.630

Média de usuários transportados por dia útil 267.406

Quantidade de trens no pico 20

Número de estações 13
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Diagrama de Operação da Linha

Dados Básicos Operacionais

Recorde de 
Passageiros 

Transportados
17.260 

Serviço Regular

Goulart – Aeroporto 12,2 Km

Serviço Connect

Brás – Aeroporto 22,0 Km

Serviço: Airport Express

Luz – Aeroporto  24,2 Km

AGULUZ BAS EGO

Diagrama da Linha

20 min

Apresentação das Linhas da CPTM

Informações
2019

EGO - AGU BAS - EGO LUZ - AGU

Serviço Regular Connect Expresso

Intervalo entre trens (Headway) 20 min 40 min 120 min

Oferta de lugares (hora / sentido) 6.144 - -

Média de usuários transportados por dia útil 12.779

Quantidade de trens no pico 2

Número de estações 3 5 2

Expresso Aeroporto
Connect



Expresso Turístico

Serviços:

LUZ – JUNDIAÍ
LUZ – PARANAPIACABA
LUZ – MOGI DAS CRUZES

Operação aos 
finais de 
semana



❑ Em razão da maior atratividade e interesse dos passageiros pelo roteiro turístico para Paranapiacaba, foi
realizada a adequação do planejamento de viagens do Expresso Turístico:

✓ Ampliação do número de viagens do Expresso Turístico Paranapiacaba: além dos passeios realizados
todos os domingos, o serviço também passou a funcionar em alguns sábados, com o aumento de 3
viagens a mais por mês;

✓ A programação do Expresso Turístico Jundiaí passou a contar com 1 viagem aos sábados (uma por
mês), bem como a do Expresso Turístico Mogi das Cruzes, também contemplado com 1 viagem aos
sábados (1 a cada 3 meses);

Mar

Trem Expresso Turístico - Paranapiacaba



Tecnologia Aplicada para o Treinamento de 
Profissionais

Simuladores de Trens

5

Simuladores Instalados



❑ Implantação de processo junto às equipes de todas as estações da CPTM, com o objetivo de promover
ações que contribuam para a humanização e melhoria do ambiente, com reflexos ao passageiro, tendo
como foco a atitude e a iniciativa por parte dos próprios empregados com o “Olhar de DONO DA
CASA”;

Trabalho realizado pela ASO Érica, na estação Jardim Romano.
A exemplo de algumas estações que têm informativos sobre a
Brigada de Incêndio, foi criado por ela um Painel de Brigada de
Incêndio para facilitar o conhecimento e atuação da equipe da
estação em uma situação de crise. Decoração da Plataforma 5 da Estação Luz, durante a 

operação do Expresso Copa América

Jan

Projeto “Dono da Casa”



❑ Readequação da frota de acordo com a necessidade operacional;

❑ Entrega dos trens da série 9500: 02 – março, 01 – abril, 02 – maio, e 01 – junho (conclusão
do lote de 30 trens);

❑ Retirada de operação dos trens da série 1700;

❑ Padronização de frota na Linha 07 (série 9500 – julho);

❑ Remanejamento de 12 trens das série 8000 (da Linha 08 para a Linha 09) e de 12 trens da
série 7000 (da Linha 09 para a Linha 10).

Jan Jul

Readequação da Frota de trens



❑ Aumento de 37,8% do número 
de apreensões – Comércio 
Ambulante ;

❑ Aumento de 160% nas ações de combate 
à comercialização fraudulenta de BU

4297
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Média mensal - Apreensões

❑ Redução de 45% na média mensal do 
número de reclamações – Comércio 
Ambulante;
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Ações de combate à fraudes do Bilhete 
Único

Jan Jul

Evolução das Ações da Segurança



❑ Fim da necessidade de baldeação na Estação
Guaianases, com benefício (maior conforto) à
70 mil passageiros diários;

❑ Redução do intervalo, de 9 para 8 min;

❑ Aumento do número de viagens entre
Estudantes e Guaianases, de 459 para 465;

❑ Aumento na oferta em 34 mil lugares.

Jan Abr

❑ 3 Fases: testes, operação no horário de vale e finais de semana e operação nos picos;

❑ Incorporação de novos trens, adequação de estações e treinamento de maquinistas

Implantação do “Expresso Mogi”



❑ Realização de testes (trem trator / rebocador) em
todas as 9 séries de trens em circulação na CPTM
(total de 25 dias de execução, com 26 testes
realizados) e a revisão dos Procedimentos de
Operação;

❑ Implantados os processos nas Linhas
08/09/07/10/13 em Agosto/2019; as Linhas 11/12
se encontram em processo de finalização.

Fev Ago

Reboque de Trem



❑ Estratégia integrada com todos os órgãos públicos e com as demais Operadoras de
Transporte;

❑ Aumento de 5,2% dos passageiros transportados em relação à 2018;

❑ Diminuição do intervalo entre os trens (média de 8 min) durante o evento (desfiles
e megablocos);

❑ Reforço no quadro operacional, disponibilização de 2 trens de prontidão nas linhas
e reforço da comunicação visual.

❑ Estratégia integrada com todos os órgãos públicos, organizadora do evento e com
as demais Operadoras de Transporte;

❑ Circulação de trens realizada com intervalos de 5 minutos, entre as estações
Pinheiros e Grajaú – Linha 09;

❑ Colaboradores bilíngues, avisos sonoros, cartazes e banners em português e
inglês;

❑ Reforço no quadro operacional, disponibilização de 2 trens de prontidão nas linhas
e reforço da comunicação visual.

Mar Abr

LollaPalooza

Carnaval

Operações Especiais



❑ Reforço no efetivo de estação, segurança e limpeza na estação Luz;

❑ Disponibilização de 2 trens de prontidão nas linhas e reforço comunicação visual.

❑ Estratégia integrada com todos os órgãos públicos e com as demais Operadoras de
Transporte;

❑ Operação ininterrupta de sábado para domingo;

❑ Reforço no quadro operacional, disponibilização de 2 trens de prontidão nas linhas
e reforço da comunicação visual.

❑ Estratégia integrada com todos os órgãos públicos e com as demais Operadoras de
Transporte;

❑ Implementação do “Expresso Copa América”, com viagens diretas entre as estações
Luz e Corinthians-Itaquera, sem paradas intermediárias (3 faixas horárias);

❑ Reforço no quadro operacional, disponibilização de 2 trens de prontidão nas linhas e
reforço da comunicação visual.

Abr Jul

Copa América de Futebol

Virada Cultural

Marcha para Jesus

Operações Especiais



❑ Ação com objetivo de integrar as equipes com a nova diretoria;

❑ Café DO nas bases.

Abr

Ações de Integração: Café DO nas bases



❑ Mais viagens no serviço Connect (Brás – Aeroporto-Guarulhos), passando de 12 para 21
viagens nos dias úteis e de 6 para 11 viagens aos sábados (nos dois sentidos);

❑ Serviço Expresso Aeroporto, trem direto entre as estações Luz e Aeroporto-Guarulhos,
passou a operar nos finais de semana e feriados, com 3 viagens em cada sentido.

Mar Mai

Ampliação de Viagens na LINHA 13



❑ Criação do serviço Expresso Linha 10+ (06/abr), com
operação aos sábados (3 viagens no período da
manhã e 3 no período da tarde), no trajeto entre as
estações Prefeito Celso Daniel-Santo André e Luz,
com paradas nas estações São Caetano, Tamanduateí
e Brás;

❑ Ampliação de 1 viagem no serviço Expresso Linha 10,
passando de 16 para 17 viagens diárias (dias úteis)
entre as estações Prefeito Celso Daniel-Santo André e
Tamanduateí, com parada na Estação São Caetano,
sendo 8 viagens no pico manhã e 9 no pico tarde.

Abr Ago

Serviços expressos – LINHA 10



❑ Dispositivo instalado com o objetivo de diminuir a distância entre o trem e a plataforma,
aumentando a segurança no embarque e desembarque e projetados para permitir
também a passagem dos trens de carga;

❑ Implantações em 2019: Estação Luz (Plataforma 1 - Maio), Estação Osasco (Plataforma
3 - Junho), Estação Palmeiras-Barra Funda (Plataforma 6 - Agosto) e Estação Tatuapé
(Plataforma 3 - Agosto).

Plataforma 1 - Luz

Mai Ago

Plataforma 3 - Osasco Plataforma 6 – Barra Funda

Redutores de Vão

Plataforma 3 - Tatuapé



❑ Implantação do Plano de Redução de Bloqueios em situações de
anormalidades na circulação de trens, para controle de fluxo dos
passageiros, visando a segurança à evitar o excesso de pessoas nas
plataformas;

Circulação 
Normal

Nível 3 – Baixo 
Impacto

Nível 2 – Médio 
Impacto

Nível 1 – Alto 
Impacto

Jun Ago

❑ Síntese: Padronização das ações de restrição de acesso de passageiros ao sistema de
acordo com o nível de impacto das ocorrências, mediante o cálculo da quantidade
teórica de bloqueios que devem permanecer posicionados para entrada.

Estratégias para Contingências Operacionais



❑ Nova configuração operacional na estação Brás, utilizando-se a
plataforma da via 1 como terminal para embarque e
desembarque, sem efetuar as manobras fora de plataforma;

❑ Redução de 10% no tempo de percurso no loop principal (Brás
– Rio Grande da Serra) e de 3 trens em relação ao modelo
anterior;

❑ Aumento da oferta de lugares superior a 6% nos picos
(hora/sentido).

❑ Testes iniciados no Loop interno Mauá – Brás, no pico da tarde, com trens utilizando as plataformas 4 (V2)
para desembarque e 3 (V1) para embarque, promovendo melhorias no embarque e acesso à estação.

Ago

Terminal - Brás

Mauá

Novos Modelos Operacionais – LINHA 10



Treinamento de Inspeção nos Trilhos

❑ Nos dias 15 e 16 de Maio, foi realizado um
treinamento de inspeção de trilhos pelo supervisor de
manutenção Ronaldo Lacera do Metrô de São Paulo.

❑ O público alvo do treinamento foram os supervisores
de manutenção, líderes, técnicos e engenheiros de
manutenção de via.

❑ Com o objetivo de mostrar a prática exercida no Metrô
de SP, enriquecendo o conhecimento das equipes.C
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Mai



❑ Em maio, deu-se início aos testes noturnos em 
AMVs – Aparelho de Mudança de Via e Verificação 
dos CDVs – Circuitos de Via. 

❑ Todas as madrugadas, sob responsabilidade da 
Supervisão do CIM, os técnicos de Manutenção do 
CCO realizam os testes operacionais, registrando 
tudo em checklist;

❑ Tal medida visa garantir a entrega dos sistemas 
de sinalização e Via Permanente com uma 
confiabilidade maior à operação no início do 
horário comercial.

Testes da Madrugada em AMVs e CDVs

Mai



Mudança de Escalas

❑ Alteração de escalas 5X2 para escalas 24X7 e 5X2
defasadas; (Segunda a sexta e terça a sábado);

❑ Criação de equipes de manutenção Elétrica, Via
Permanente e Civil 24X7;

❑ Reestruturação do plantão de Sobreaviso;

❑ Redução das horas extras em 60%.

seg ter qua qui sex sáb dom

EQUIPE-1

EQUIPE-2

Mai



❑ 21 funcionários, oriundos da Manutenção do 
Material Rodante, foram remanejados para a 
criação da equipe de Manutenção em 
Equipamentos Auxiliares;

❑ A equipe segue o regime de escala de trabalho
24x7;

❑ No mês de março, a equipe participou de um
treinamento em conjunto com a equipe de escada
rolante do Metrô com a finalidade aprofundar os
conhecimentos dos equipamentos e melhorar a
performance da equipe.

Mar

Criação de equipes de Manutenção



Redução do Tempo de Viagem na Linha 11

❑ No mês de Maio, a Gerência de Manutenção
concluiu, com equipe própria e apoio de
terceirizados, importante obra na Via 01 da
Linha 11;

❑ Neste trecho era praticado a velocidade de
circulação de 20km/h, além de causar um
desgaste prematuro dos trilhos e fixações
pelas curvas sinuosas;

❑ Após a conclusão do serviço, a velocidade
passou para 50km/h e reduziu o tempo de
viagem entre as estações Brás e Tatuapé,
sentido zona leste, de 7 para 5 minutos.

ANTIGO

TRAÇADO

NOVO

TRAÇADO

Mai



Obras da Nova Estação FMO -
Remanejamento das Vias e da Sinalização

❑ Foi concluído em junho o remanejamento das vias 1 e 2 juntamente com o travessão 15-
FMO e a Sinalização destas vias para viabilizar a execução das obras da nova estação de
FMO.

Jun



Treinamento de Encarrilhamento de Trens e 
Locomotivas (Simulado)

❑ A equipe de material rodante elaborou e aplicou treinamento de encarrilhamento para
situações de emergência;

❑ A experiência da equipe da GOR produziu 
ferramentas especializadas para esta 
empreitada, como o dispositivo GACS que 
recebe o nome dos seus criadores: Gerônimo, 
Alexandre, César e Sérgio; 

❑ O dispositivo foi projetado para agilizar o 
atendimento das ocorrências de 
descarrilamento.

Mai



E ESPEREM MUITO MAIS AÇÕES EM BREVE

A CPTM tem o objetivo claro,

melhorar sempre!!! 



Luiz Eduardo Argenton

Diretor de Operação e Manutenção – CPTM

argenton@cptm.sp.gov.br

OBRIGADO...


