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1.- CONTEXTO GERAL NA CPTM

Passageiros

e Reducao de demanda em
70% / dia.

Sistema

e Capacidade de 80 a 85%
em funcionamento.

Efetivo

e Afastamento de
aproximadamente 20%
do quadro.
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2.- MANIFESTACAO DE PASSAGEIROS POR CANAL DE RELACIONAMENTO

Site / Formulario Eletronico: 4%

0O Manifestacoes de Passageiros
| CLASSIFICACAO | | | 1

Quantitativo por classificacao das manifestacoes

Classificacdo [
BAS-FMC | FMO-JUN R-1P) -ABU | ¢

Ameacas 0 0
Denuncias 3 0
WhatsApp: 28% Elogios 2 0
Informacodes 6
Reclamacoes
golicitacoes 1
0
| 19
icipacdo % = 3,84

Departamento de

Central 0800: 67% " Relacionamento
. com o Passageiro
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3.- MANIFESTACAO DE PASSAGEIROS POR CLASSIFICACAO

Reclamacgoes
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Metros y Subterraneos

Média Diaria de Reclamacgoes

237
50,0 AL 10,2
" / 15,3

0,0

Categorizacao das Reclamacgoes

/ 100,0%

62,7% 100,0% 80,0%

o

312 40,0%

| i 26,6% 130 20,0%
: ! : ! : ! 0,0%

Tempo de Fluxo /Lotacdo Utilizacdo de Procedimentos Colaboradores Com. Outros
viagem / (trem e mascara / Expec. de  ambulante /
Circulacao estacao) Servico Fiscalizacao

60,0%
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Metros y Subterraneos

Média Diaria de Reclamag¢oes x Motivo

Tempo de viagem / Circulacdo

Fluxo / Lotacdo (trem e estacdo)
—Utilizacao de mascara
—Procedimentos

Colaboradores / Expec. de Servico

Com. ambulante / Fiscalizagdo

Outros (categorias variadas)

Marco (a partir de Abril Junho (até 17/06)
23/03)
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3.2.- Denuncias Metros y Subterraneos

Meédia Diaria de Denuncias

SIS

ABR

Categorizacao das Denuncias
o 100,0%
98,6% 100,0%

80,0%
60,0%

40,0%

20,0%
6

0,0%
Utilizacao de mascara Com. ambulante / Fiscalizacado Outros
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3.2.- Denuncias

Média Diaria de Denuncias x Motivo

Marco (a partir de
23/03)

Junho (até 17/06)
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Utilizacdo de mascara
Com. ambulante / Fiscalizacdo

—Qutros (categorias variadas)
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4.- ACOES NO CONTEXTO DA PANDEMIA

(J Operag¢dao Monitorada

= Medidas de contingenciamento na Operacao:

Reducdo de frota (até 35%),
nova programacao horaria
com suspensao das viagens
intermediarias, suspensao
dos servicos Connect e
Expresso Aeroporto e
monitoramento diario da
demanda;

Reducdo nos guichés de
bilheterias, fechamento do
acesso Casper Libero (Luz) e
fechamento temporario da
ciclofaixa Rio Pinheiros;

Alamyrs

Asociacion Latinoamericana de
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] Conscientizacdo e Prevencao

! : 4 - N -
0 Ac0es itinerantes em horario de pico nas
estagOes Bras, Barra Funda e Tatuapé;
O Implantagdo de totens com videos e dispensers
eletronicos com alcool em gel.
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[ Intensificacao da Limpeza / Sanitizacao

O Aplicacdo de nebulizagao para higienizar e

{ v eliminar microrganismos e particulas em

O Intensificacdo da limpeza nos trens e esta¢des desde o inicio da suspensao, como bactérias, germes e virus,
disseminacao do novo Coronavirus. inclusive o novo Coronavirus.
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J Ampliacao do horario de funcionamento de sanitarios

restrooms  S@Nitarios E B 0 ©

Linhas 07/10

e 28 estacoes

s | = Linhas 08/09
- “ = ; | V. e 40 estacdes
L Ampliacdo do hordrio de funcionamento e limpeza de sanitirios Linhas 11/12/13
(masculinos e femininos) em 91 estagoes, além da reposicao constante de 8

materiais para a higiene dos passageiros. 23 estagées
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4.- Agoes no Contexto da Pandemia Metros y Subterraneos

(J Comunicag¢do e Orientacao

0 Emissdo de Avisos ao Publico Especiais nas estacdes e trens, para conscientizagdo dos passageiros;
O Distribuicdo de mascaras aos passageiros em situacoes especificas.

14



7 Alamyrs

~ M dl - J un Asociacion Latinoamericana de
4.- ACOES NO CONTEXTO DA PANDEMIA Metros y Subterréneos

. #FIQUEEMCASA F|QUE LIGADO!

* ALERTA
* Mantenha o distanciamento.
COVID'19 Cumpra as recomendacoes

NAO UTILIZE AS ESTACOES para proteger sua sadde. Y A 5.
DA CPTM COMO PONTO DE / @U RO

ENCONTRO PARA TROCA o <
DE MERCADORIAS = = @ ( . ‘

k.

(J Comunicacao Visual

&

OBRIGATORIO
O USO DE MASCARA.

DECRETO 64.959, DE 4 DE MAIO DE 2020.

Aguarde o término do atendimento
do passageiro a frente.

¥

— 0 MERCADO PODE ATE SER LIVRE,
A Sn MAS O CONTAGIO NAO
SAO PAULO c 0200 848 012 | ¢ B 00«
GOVERNO DO ESTADO | RPN i i & v !
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4.- ACOES NO CONTEXTO DA PANDEMIA Metros y Subterraneos

(d Campanhas

#NUVIDADE

DISPENSERS
DE SABONEJE

SEM ENXAGUE

“] ORIENTACOES SOBRE SAUDE
/ Hebraica-Reboucas @ Adesivacdo de 5 trens NA ESTACAO SANTO AMARO
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100% da capacidade total da operacao (Linhas 07, 11 e 12);

Disponibilizacao de trens de prontidao;

Monitoramento diario da operacao;

e

" i, l\‘_ Manutencao da intensa limpeza e higienizacao nos trens e estacoes;

f"/ (

% Retomada segura e programada de colaboradores operacionais e administrativos.
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Decerto, "ndo se gerencia o que ndo se pode medir". Dessa
forma, a CPTM deve adaptar-se as circunstdncias de crise
com base na perspectiva de seus passageiros, para assim

garantir de forma plena o direito social e o servico essencial
que caracterizam o transporte publico.

VVAGNER RODRIGUES
Gerente Geral de Operacao — CPTM

vagner@cptm.sp.gov.br | (11) 2662-6536

ConclusoOes
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