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Resultados importantes foram conquistados em 2018, como a ligação
sobre trilhos com o munícipio de Guarulhos que ampliou para 23 o
número de cidades atendidas pela CPTM com a Linha 13-Jade. Desde
então, a CPTM atende aos dois maiores municípios do Estado, além da
maior Região Metropolitana de São Paulo.

A população passou a contar com essa importante ligação, além dos
passageiros em deslocamento para o Aeroporto Internacional de
Guarulhos, e vice versa. Hoje, todos já podem contar com a opção mais
rápida e econômica de conexão, através dos serviços: Airport Express,
Connect e a ligação das linhas 13 e 12 com a região central de São Paulo e
as demais linhas da CPTM e do Metrô.

Avanços importantes nos quesitos de acessibilidade das estações também
foram concluídos durante 2018, além da continuidade no processo de
modernização da frota que possibilita mais conforto aos passageiros e
contribui para o fortalecimento da marca CPTM.



A Companhia Paulista de Trens Metropolitanos é uma empresa pública,
criada pela Lei 7.861, em 28 de maio de 1992, para operar os serviços
de transportes metropolitanos sobre trilhos.

A CPTM opera o transporte ferroviário em 7 linhas com 94 estações e
273 km de extensão, atendendo 23 municípios, 20 na Região
Metropolitana de São Paulo e 3 municípios na Aglomeração Urbana de
Jundiaí, com uma população total de mais de 22 milhões de pessoas
(IBGE 2018). Atua em um raio de 40 km, transportando diariamente
cerca de 2,9 milhões de passageiros*.

A companhia se apresenta, para esses municípios, como a melhor
alternativa para a mobilidade nas regiões onde opera. As 7 linhas de sua
malha operam de forma integrada com os serviços do Metropolitano de
São Paulo (Metrô), que opera nos limites da capital, da Empresa
Metropolitana de Transportes Urbanos (EMTU) e com os serviços de
transporte coletivo municipais, proporcionando assim acesso à uma
extensa rede de transporte.

Além dos serviços regulares de transporte coletivo metropolitano, a
CPTM ainda opera o serviço Expresso Turístico aos finais de semana,
como opção de lazer para a população, partindo da histórica e icônica
Estação da Luz para três destinos: Paranapiacaba, Jundiaí e Mogi das
Cruzes.

*Média dos dias úteis

LINHA 7-RUBI

LINHA 8-DIAMANTE

LINHA 9-ESMERALDA

LINHA 10-TURQUESA

LINHA 11-CORAL

LINHA 12-SAFIRA

LINHA 13-JADE

LINHAS DO METRÔ,
VIAQUATRO E VIAMOBILIDADE



A CPTM vai além de transportar pessoas, ela liga e promove integração dos municípios e
fomenta a economia com o deslocamento de trabalhadores e estudantes, além de atender
socialmente os desempregados, idosos e pessoas com deficiência.

A empresa estabeleceu os seguintes princípios estratégicos para alinhar seus esforços,
orientar sua gestão e inspirar seus funcionários:

Missão

Prestar serviço de transporte público propiciando mobilidade urbana com excelência e
segurança.

Visão

Ser referência nacional em transporte público.

Objetivos empresariais

• Promover crescente elevação de padrão na qualidade de serviço;

• Alcançar sustentabilidade financeira e autonomia gerencial;

• Aperfeiçoar-se nas relações com o meio ambiente e de inserção urbana;

• Desenvolver cultura organizacional corporativa com sinergia e base ética;

• Aprimorar seu modelo gerencial visando ao contínuo aperfeiçoamento da administração
com gerenciamento focado em metas e resultados.



De acordo com as boas práticas de Governança Corporativa para que as funções de
avaliar, direcionar e monitorar sejam executadas de forma satisfatória, alguns
mecanismos devem ser adotados, em especial liderança, estratégia e controle,
com vistas à condução de políticas públicas e à prestação de serviços de interesse
da sociedade. Liderança refere-se ao conjunto de práticas de natureza humana ou
comportamental que asseguram a existência das condições mínimas para o
exercício da boa governança. Estratégia envolve o relacionamento com partes
interessadas, a definição e monitoramento de objetivos, indicadores e metas, bem
como o alinhamento entre planos e operações de cada componente da estrutura
organizacional envolvida na sua execução. Controle, por sua vez, abrange aspectos
como integridade, transparência, controle interno, gestão de riscos, prestação de
contas e responsabilização.

A CPTM, a partir de sua visão de futuro, da análise dos ambientes interno e
externo e da sua missão institucional, formula suas estratégias, e as desdobra em
planos de ação visando acompanhar sua implementação, oferecendo os meios
necessários ao alcance dos objetivos institucionais e à maximização dos resultados.

Ao estabelecer seu modelo da gestão da estratégia a Companhia considerou
aspectos como transparência e envolvimento das partes interessadas, para
monitorar e avaliar a execução da estratégia, os principais indicadores e o
desempenho da organização.



Ao considerar o necessário foco na prestação de serviços de qualidade, o
alinhamento de suas ações com as expectativas dos passageiros e demais partes
interessadas é fundamental para otimizar seus resultados.

Para a consecução dessa estratégia a CPTM estabeleceu e divulgou canais de
comunicação com as diferentes partes interessadas assegurando sua efetividade.
Além disso, tem promovido a participação social, com envolvimento dos
passageiros e da sociedade, estabelecendo também relação objetiva e
profissional com a mídia e outras organizações.

Assim, é fundamental avaliar, direcionar e monitorar a gestão estratégica com
definição objetiva da responsabilidade pela gestão de riscos, buscando avaliar os
resultados das atividades de controle interno e, sempre que necessário,
determinando a adoção de medidas adequadas de mitigação dos riscos.

Em 2018 a CPTM obteve avanços importantes. Seguindo as diretrizes
estabelecidas pelo Conselho de Defesa dos Capitais do Estado – CODEC, da
Secretaria da Fazenda, realizou as alterações cabíveis no Estatuto Social.
Ademais, adequou sua estrutura organizacional de modo a propiciar
gerenciamento de riscos e controle interno para o cumprimento da missão da
Companhia.

Foram atualizados e aprovados pelo Conselho de Administração, o Código de
Conduta e Integridade, que se aplica à alta administração, conselheiros e
funcionários; e o Código de Conduta e Integridade do Fornecedor e Parceiros
Comerciais, que se aplica a quem venha celebrar contratos com a Companhia.

Ambos os documentos estão disponíveis em versão vigente nos sítios eletrônicos
e na Intranet.

Houve também a implantação do canal para recebimento de denúncias sobre
práticas de corrupção, fraude, atos ilícitos e irregularidades que prejudiquem o
patrimônio e a reputação da Companhia, incluindo as infrações ao Código de
Conduta e Integridade.



Estruturas de controles internos e gerenciamento de riscos

A gestão dos controles internos se apoia no conceito das três linhas de defesa,
que determina as responsabilidades do gerenciamento de riscos e controles
eficazes, como a seguir:

• A primeira linha de defesa: os processos de monitoramento e controle são de
responsabilidade da administração;

• A segunda linha de defesa: consiste nas funções de supervisão estabelecidas, as
quais garantem que processos e controles apropriadamente desenvolvidos
estejam em prática na primeira linha de defesa e operando com eficácia;

• A terceira linha de defesa: são funções como a auditoria interna, que prestam
avaliação independente sobre os processos e controles.

Estrutura de Governança

A estrutura de Governança da CPTM está definida da seguinte forma:

A Companhia é administrada pelo Conselho de Administração e pela Diretoria
Colegiada. O Conselho de Administração é composto por um Presidente, dois
Membros Independentes, sete Conselheiros membros eleitos pela Assembleia
Geral e um representante dos funcionários eleito. O Conselho de Administração é
um órgão de deliberação colegiada responsável pela orientação superior da
empresa.

O Conselho Fiscal, de funcionamento permanente, é composto por cinco
membros efetivos eleitos pela Assembleia Geral Ordinária Anual. Entre as
atribuições previstas em lei, tem a responsabilidade de manifestar-se acerca da
proposta de escolha e destituição dos Auditores Independentes, preliminarmente
à sua submissão ao Conselho de Administração.

Conselho de
Administração

(CA) 

Comitê de Auditoria

Estatutário (CAE)

Diretoria 
Colegiada

Área de 
Conformidade, 

Gestão de Riscos e 
Controles Internos



A Diretoria Plena está estruturada em 5 diretorias: Presidência, Diretoria de
Operação e Manutenção, Diretoria Administrativa Financeira, Diretoria de
Engenharia e Obras e Diretoria de Planejamento e Projetos, cada uma contando
com suas áreas de resultado, representadas por Gerências, Departamentos e
Assessorias.

Além das atribuições definidas em Lei, a Diretoria é responsável pela gestão
executiva, pela elaboração e condução das Estratégias de Longo Prazo e pelo
Plano de Negócios, bem como por submeter os resultados à aprovação do
Conselho de Administração.

A CPTM efetuou as alterações em sua estrutura para dotá-la das competências e
instrumentos organizacionais necessários para a observação, implantação e
cumprimento dos requisitos legais e boas práticas em Governança,
materializados em seu Programa de Integridade, em especial ao cumprimento da
Lei Federal 13.303/2016 e demais legislações vigentes.

As práticas da diretoria e dos funcionários são regidas pelo Código de Conduta e
Integridade, atualizado em 2018. Mais do que um material de consulta, é um
instrumento de trabalho que mostra a melhor forma de atuação da Companhia.



O Programa de Integridade alinhado com a Missão, a Visão e a Carta de Valores
visa dotar a CPTM de mecanismos de identificação e correção de não
conformidades e de combate a desvios, fraudes, irregularidades e atos ilícitos.

Para fazer frente a este Programa a CPTM criou:

Canal de denúncias

Destinado a receber e encaminhar denúncias ao Comitê de Ética da Companhia,
sobre atos ilícitos, atos irregulares ou em desacordo com os seus Códigos de
Conduta e Integridade. Este Canal está disponível no sitio da CPTM e pelo
telefone: 3117-7459. O sigilo é garantido.

Além deste Canal, a CPTM também associou ao seu Programa de Integridade os
seguintes canais já existentes na CPTM para o recebimento de denúncias ou
identificações de inconformidades, aproveitando os meios de comunicação e
relacionamento para dar divulgação e publicidade das práticas não condizentes
com seus Códigos de Conduta e Integridade ou em desacordo com a legislação
vigente.



Canal de relacionamento

Realizado principalmente através da Central de Atendimento 0800 e dos Postos
de Atendimento nas Estações, o Serviço de Atendimento é responsável pelo
cadastro, encaminhamento, tratamento e resposta às manifestações, além de
permitir que as áreas da Companhia conheçam as expectativas e necessidades
dos cidadãos a fim de promover ações e melhorias em seus processos.

Redes sociais

A característica deste canal de relacionamento é a agilidade na prestação de
informações, além de potencializar a divulgação de campanhas institucionais da
CPTM. Entre os assuntos mais comentados nas redes, destacamos: circulação de
trens, aspectos comportamentais de passageiros e atuação das equipes de
segurança, e também dicas sobre os serviços da Companhia e interesse pelas
ações culturais promovidas no sistema CPTM.

facebook.com/CPTM.FANPAGE

180.000 fãs

instagram.com/cptm_oficial

+ de 10.000 inscritos

youtube.com/cptmoficial

2.700 inscritos

twitter.com/cptm_oficial

+ de 706.000 seguidores

Aplicativo CPTM Oficial
gratuito para Android e iOS
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• O grande destaque em 2018 foi a inauguração da Linha 13-Jade no dia 31 de
março, com operação assistida e horário restrito de funcionamento. Em julho
iniciou-se a operação em horário comercial pleno e cobrança de tarifa. No mês de
outubro foram implementados os serviços diferenciados Connect, entre as estações
de Brás e Aeroporto com a mesma tarifa do trem metropolitano e o Aiport Express,
que sai da estação Luz e com tarifa especial.

• Aumento de 4,3% no número de passageiros transportados em 2018 em relação
ao ano de 2017, batendo seu recorde de passageiros transportados por dia útil com
a marca história de 3,221 milhões.

• Benefícios socioambientais, valorados economicamente na ordem de R$ 11,0
bilhões, considerando a redução de acidentes, de tempos de viagem, da emissão de
poluentes e do consumo de combustível, entre outros.

• Consolidação do uso da tecnologia BIM (Modelagem da Informação da
Construção) usando essa ferramenta no desenvolvimento de projetos de estações e
na contratação de obras de modernização das estações. Seu uso tem propiciado
maior eficiência (tempo, custos) no processo que envolve a implantação de tais
projetos e obras.



• Renovação da frota de trens, ponto importante que elevou a qualidade e
conforto das viagens dos passageiros. Em 2018, foram recebidos 28 trens novos
de oito carros para operação nas linhas 7-Rubi e 11-Coral. Esses trens estão entre
os mais modernos do mundo para o serviço metropolitano e contam com salões
contínuos, que facilitam a distribuição interna dos passageiros e sistema de
câmeras de vigilância.

190.000 eventos foram enviados à base de dados do eSocial, junto com a
substituição da guia GFIP para recolhimento de contribuições previdenciárias
com sucesso. O processo junto ao eSocial se tornou rotina mensal da CPTM com
o envio de aproximadamente 20.000 eventos.

Ainda existem desafios com as próximas etapas de implantação do eSocial que
prevê, até julho de 2019, a substituição da guia de recolhimento de FGTS e o
envio dos dados relativos a Medicina e Segurança do Trabalhador.

• Teste de novos bilhetes utilizando tecnologia QR CODE (código de barras
bidimensional) em seis estações, sendo uma em cada linha, com vistas a ser novo
meio de pagamento em substituição dos bilhetes “Edmonson”;

• Programa de Integridade na CPTM aplicado ao PGD - Programa de Gestão de
Desempenho, cuja a 6º rodada ocorre em 2019, com associação dos Valores e

Princípios do Código de Conduta e Integridade ao desempenho esperado dos
segmentos de cargos a serem avaliados, objetivando conscientizar todos da
importância quanto ao seu papel na empresa, atuando sempre em conformidade
com os mais altos padrões de integridade e conduta ética.

• Pesquisa de Satisfação dos Passageiros

Em 2018 a CPTM alcançou o índice de satisfação de 76,8% , representando uma
melhoria em relação ao índice de 2017 (75,2%).

• eSocial - A CPTM cumpriu com destaque a
primeira etapa de implantação do eSocial. Através
de ações conjuntas as etapas exigidas pelo Governo
Federal para o ano de 2018 foram desenvolvidas.

0,2%

9,3%

13,7%

76,8%

Excelente ou bom

Ruim ou péssimo

Regular

Não sabe

AVALIAÇÃO DA QUALIDADE DOS SERVIÇOS DA CPTM



Capitais

O Relatório Integrado coloca em foco um modelo de negócio sustentável, que
busca mitigar a assimetria das informações, por meio de uma comunicação
interativa dos aspectos financeiros e não financeiros da CPTM, e visa atender as
necessidades de informações das diversas partes interessadas. A questão central
dessa comunicação integrada resulta nas evidências dos fatores que interferem
na capacidade de geração de valor da empresa no decorrer do tempo. Ele se
baseia na combinação de CAPITAIS (PRODUTIVO, FINANCEIRO, HUMANO,
INTELECTUAL, SOCIAL e NATURAL), por meio dos quais a CPTM demonstra sua
perspectiva de geração de valor.

Os CAPITAIS foram categorizados em:

Capital produtivo: Representa a área operacional da CPTM,
com a demonstração dos serviços prestados, bem como todas
as atividades diretas que apoiam a consecução da atividade,
para a qual foi criada.

Capital financeiro: O conjunto de recursos utilizado pela
CPTM na produção de transportes e na prestação de serviços
obtido por meio de financiamentos, tais como dívidas, ações
ou subsídios, ou gerados por operações ou investimentos.

Capital humano: Competências, capacidades e experiências
das pessoas, bem como suas motivações para inovar, e
todas as ações desenvolvidas para cuidar da capacitação e
da saúde integral da equipe da CPTM, incluindo a
fundamental segurança no trabalho.

Capital intelectual: São intangíveis baseados no
conhecimento, que envolvem a propriedade intelectual, a
exemplo de direitos autorais, software, direitos e licenças, e
o “capital organizacional", como os conhecimentos tácitos,
sistemas, procedimentos e protocolos, bens intangíveis
relacionados à marca e à reputação organizacional da
CPTM.

Capital social e natural: As instituições e os
relacionamentos internos e entre comunidades, grupos de
stakeholders, bem como a capacidade de compartilhar
informações para aperfeiçoamento do bem-estar individual
e coletivo. Todos os recursos ambientais renováveis e não
renováveis e processos que fornecem bens ou serviços
abrangendo a prosperidade passada, presente ou futura de
uma organização.



Desempenho operacional

Registrou-se aumento de 4,3% no número de passageiros transportados em relação ao ano
anterior, indicando inversão da tendência de queda dos anos anteriores. Foram
transportados 863,3 milhões de passageiros. A média de passageiros transportados por dia
útil – MDU também aumentou 4,6%, fechando o ano com a média de 2,9 milhões.
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Houve crescimento de 6,3% na oferta de lugares entre 2015 e 2018,
principalmente devido à substituição de trens antigos por novos, com um maior
número de carros e também pelo incremento de 4,1% no número de viagens
realizadas.
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A renovação da frota de trens elevou a qualidade e conforto das viagens dos
passageiros. Hoje, 92% dos trens em operação possuem ar condicionado, sistema
de informação audiovisual e acessibilidade plena para pessoas com mobilidade
reduzida.

Em 2018 foram recebidos 28 trens novos de oito carros para operação nas linhas
7-Rubi e 11-Coral. Esses trens estão entre os mais modernos do mundo para o
serviço metropolitano e contam com salões contínuos, que facilitam a
distribuição interna dos passageiros e sistema de câmeras de vigilância.

Também teve início no ano a fabricação de 8 novos trens adquiridos para a Linha
13-Jade, com previsão de entrega do primeiro trem no primeiro semestre de
2019. Esses trens, além dos equipamentos constantes nas últimas aquisições,
serão equipados com bagageiros para atender a demanda de passageiros para o
Aeroporto de Guarulhos.

A CPTM possui hoje uma frota de trens moderna, com idade média de 13 anos.
Todos os trechos principais são atendidos por trens novos ou modernizados, que
possuem os mais modernos itens de conforto e segurança. Em 2018, a frota
operacional era de 213 trens, 1.626 carros.



Frota LINHA OPERAÇÃO SÉRIE ANO FABRICAÇÃO SITUAÇÃO: ANO 2018

7 - RUBI 9500  2015

TRENS 24

CARROS 192

IDADE (ANOS) 3

7 - RUBI 
11 - CORAL + EXTENSÃO

8500 2015

TRENS 34

CARROS 272

IDADE (ANOS) 3

11 - CORAL 
13 - JADE

9000 2012

TRENS 9

CARROS 72

IDADE (ANOS) 6

8 - DIAMANTE 8000 2011

TRENS 35

CARROS 280

IDADE (ANOS) 7

10 - TURQUESA 7500 2010

TRENS 8

CARROS 64

IDADE (ANOS) 8

9 – ESMERALDA
11 - CORAL 

12 – SAFIRA (EXTENSÃO)
7000  2009

TRENS 37

CARROS 296

IDADE (ANOS) 9

12 - SAFIRA 2070 2008

TRENS 5

CARROS 40

IDADE (ANOS) 10



Frota LINHA OPERAÇÃO SÉRIE ANO FABRICAÇÃO SITUAÇÃO: ANO 2018

10 - TURQUESA 3000 2000

TRENS 4

CARROS 32

IDADE (ANOS) 18

12 - SAFIRA 2000 1999

TRENS 15

CARROS 120

IDADE (ANOS) 19

7 - RUBI (EXTENSÃO) 1700  1987

TRENS 9

CARROS 72

IDADE (ANOS) 31

8 - DIAMANTE (EXTENSÃO) 5400 1978

TRENS 6

CARROS 24

IDADE (ANOS) 40

10 - TURQUESA 2100 1974

TRENS 24

CARROS 144

IDADE (ANOS) 44

11 - CORAL (EXTENSÃO) 4400 1965

TRENS 3

CARROS 18

IDADE (ANOS) 53

FROTA OPERACIONAL TOTAL
TRENS 213

CARROS 1626

IDADE MÉDIA DA FROTA (ANOS) 13

FROTA DE TRENS COM AR CONDICIONADO 91,55%

FROTA DE TRENS ACESSÍVEIS 91,55%



A manutenção dos trens, em sua grande maioria, é terceirizada. Critérios de
qualidade são exigidos das empresas contratadas, aferidos por indicadores de
disponibilidade, confiabilidade e mantenabilidade. Penalidades são aplicadas no
caso de descumprimento dos índices contratados.

O principal indicador de qualidade utilizado para medir o desempenho da
manutenção dos trens é o MKBF - quilometragem média entre falhas. O indicador
mostra desempenho positivo crescente, principalmente em 2018 quando atingiu
quase 8.400 quilômetros entre falhas que tiveram como consequência reflexos
operacionais. Esse desempenho afeta positivamente a qualidade das viagens dos
passageiros.

Os trens mais antigos e os trens recém recebidos são mantidos por funcionários
da CPTM, como forma de manter o domínio tecnológico da empresa e de seus
técnicos.
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O consumo de energia elétrica de tração para a movimentação dos trens, no ano,
foi de 498.293 MWh. Apesar do aumento de 7,3% da quilometragem rodada
pelos carros entre 2017 e 2018, houve redução do consumo de energia elétrica
em 0,6%. Isto deveu-se principalmente a maior quantidade de trens em operação
que possuem tecnologia de regeneração de energia durante as frenagens.

O serviço oferecido para os passageiros teve evolução positiva. A regularidade
dos intervalos entre trens melhorou 3,5%, no período e o cumprimento das
viagens programadas, após uma pequena queda em 2016, recuperou-se em 2017
e 2018.
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O indicador de passageiros prejudicados em ocorrências operacionais apresentou
significativa redução no período, passando de 6,5% para 1,9% do total de
passageiros transportados no sistema. A redução de 71% demonstra menor
gravidade das falhas e maior eficiência na solução dos problemas, com menores
reflexos para os passageiros.

O atributo Segurança Pública Operacional afeta a qualidade do serviço, pois é
uma demanda importante dos passageiros. A Companhia conta com efetivo
próprio de agentes de segurança e com empresas contratadas de vigilância. Além
desse capital humano, possui um grande parque de equipamentos de segurança
eletrônica, presente em estações e áreas operacionais, e que permite o
monitoramento de imagens. São 2.490 câmeras com visualização em tempo real
e armazenamento na Central de Segurança e mais de 5.300 câmeras instaladas
nos trens e com armazenamento local.

O indicador – Ocorrências de Segurança Pública por milhão de passageiros
transportados, avalia a evolução desse atributo

6,5%

5,1%

2,4%
1,9%

0,0%

1,0%

2,0%

3,0%

4,0%

5,0%

6,0%

7,0%

0

10.000.000

20.000.000

30.000.000

40.000.000

50.000.000

60.000.000

2015 2016 2017 2018

%
 p

re
ju

d
ic

ad
o

s/
tr

an
sp

o
rt

ad
o

s

P
as

sa
ge

ir
o

s 
p

re
ju

d
ic

ad
o

s

Passageiros prejudicados
ocorrências operacionais

0,7

0,8

0,96

1,07

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

2015

2016

2017

2018

Ocorrência de Segurança Pública
por milhão de passageiros transportados



Destaque para o serviço Disque-Denúncia, importante veículo de comunicação
entre a CPTM e seus passageiros, que colaboram para a melhoria das condições
de segurança do sistema. A quantidade de participações cresceu 73% no período,
sendo 7,3% entre os anos 2017 e 2018.

Anualmente é realizada pesquisa de imagem e serviços para avaliação da
percepção de qualidade pelos passageiros da CPTM. Houve reconhecimento dos
avanços realizados pela Companhia por 76,8% dos passageiros que avaliaram a
qualidade dos serviços, no ano de 2018, como excelente e boa.

A pesquisa revelou que 85% dos passageiros utilizam os trens para trabalho ou
estudo e que 82% não trocariam o modo ferroviário, mesmo possuindo ônibus no
mesmo trajeto. 68,9% dos passageiros utilizam os serviços da CPTM há mais de 5
anos.

Um importante fator que afeta a qualidade das viagens é a convivência dos trens
metropolitanos com os trens de carga pertencentes à concessionária desse
serviço. Embora a circulação dos trens de carga seja restrita aos horários de vale
e noturno, os prejuízos registrados aos passageiros são significativos.
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As características de aceleração e de frenagem desses trens de carga são muito
inferiores aos dos trens de passageiros e, dessa forma, provocam atrasos na
grade operacional. Foram registradas 11.735 viagens e 3,1 mil ocorrências
operacionais que provocaram prejuízos a cerca de 2,8 milhões de passageiros em
2018.

A CPTM participa ativamente dos grandes eventos que acontecem na Cidade de
São Paulo, criando alternativas operacionais para facilitar o deslocamento dos
passageiros.

Exemplos disso destacamos:

• A alteração nos horários de pico para atender as demandas nos dias de jogos
do Brasil na Copa do Mundo de Futebol da Rússia;

• Esquemas operacionais diferenciados para atendimento ao público do Festival
Lollapalooza, Virada Cultural, Marcha para Jesus e Fórmula 1 no Autódromo de
Interlagos.

• Realizadas também operações especiais para atendimento dos passageiros que
se deslocaram para os jogos de futebol nas Arenas Corinthians e Allianz Parque e
para as compras de final de ano, que tradicionalmente superlotam a Estação
Brás.

.

Em dezembro foi realizado, em parceria com a ABPF – Associação Brasileira 
de Preservação Ferroviária, o Trem de Natal, ligando as estações de Jundiaí a Estudantes

O serviço Expresso Turístico continua atraindo muitos interessados em conhecer as rotas 
históricas oferecidas nos programas. No ano transportou 13 mil turistas em 99 viagens 

realizadas. Desde o início de sua implantação em 2009, o Expresso Turístico já transportou 
mais de 140 mil passageiros.



Fontes e aplicações de recursos

Fontes de custeio

A CPTM conta com três fontes de recursos para dar sustentação ao seu custeio: as
Receitas Tarifárias, provenientes da venda de bilhetes aos passageiros do
transporte metropolitano e Expresso Turístico, e as não Tarifárias, que somadas
constituem a Receita Própria da Companhia, e os repasses do Tesouro realizados
pelo Governo do Estado, transferidas para reembolso de gratuidades e subvenção
de Custeio.

A soma dessas fontes compõem a Receita Operacional Bruta que no exercício de
2018 atingiu a cifra de R$ 2.599,5 milhões, praticamente, o mesmo nível da obtida
em 2017.

Destaque, entre as fontes, a Receita Tarifária que sofreu um expressivo aumento
de 12,2% em relação ao ano anterior motivada pela elevação do número de
passageiros pagantes, que reverteu a tendência de queda ocorrida nos últimos
anos, e pela elevação do preço da tarifa.

As receitas não tarifárias, segunda componente da receita própria da Companhia,
foram geradas, principalmente, pela: autorização de uso das linhas férreas da
CPTM para transporte de carga e para a realização de travessias subterrâneas;
cobrança de comissão dos credenciados pela comercialização do Bilhete Único;
cessão de espaços para estabelecimentos comerciais em próprios da empresa e
concessão de espaços para publicidade, realização de leilões de inservíveis e
outros.



Essas Receitas, também, tiveram um bom crescimento no exercício atingindo a
cifra de R$ 81,8 milhões superando em 21,7% as entradas de 2017 contribuindo
para que a Receita Própria tivesse um incremento de 12,6%, no período,
mostrando uma tendência de crescimento, a partir de 2015.

A CPTM desenvolveu estudos de viabilidade para a concessão de direito de
exploração de mídias. Ademais, foram elaboradas modelagens negociais e
financeiras para a concessão de direito de uso de faixas horárias para exploração
turística e comercial, bem como para a implantação de WI-FI nas estações
através de exploração comercial.
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A entrada de recursos só não teve um desempenho mais positivo em face à
redução do valor do repasse do Tesouro do Estado feito para o reembolso das
gratuidades e a utilização nos demais custeios, que experimentou uma queda de
mais de R$ 182,0 milhões (-16%), no comparativo com ano passado, bem como
em virtude das perdas tarifárias que a Companhia teve que assumir, entre elas, as
referentes ao pagamento efetuado às concessionárias da parcela da tarifa
integrada do Bilhete Ônibus Metropolitano - BOM e as decorrentes da
modelagem dos contratos da Via Quatro e Via Mobilidade que estabelecem que a
remuneração aos consórcios deve ser feita por passageiro transportado. Essas
perdas totalizaram R$ 192,0 milhões, no exercício.

Ressalte-se que, no que se refere ao repasse do Tesouro do Estado, a Lei
Orçamentária já havia estabelecido um valor menor para o ano, mas, mesmo
assim, ele não foi totalmente transferido à Companhia.



Aplicações na produção

As despesas ligadas à produção do sistema sofreram uma redução de 1% no
transcorrer do exercício de 2018, a qual foi influenciada, basicamente, pelo
menor gasto com os serviços de manutenção de via permanente e pelas
reduções de preços dos serviços obtidas nos novos contratos de manutenção de
trens licitados no exercício.

As referidas despesas atingiram o montante de R$ 2.251,8 milhões, sendo que R$
1.209,4 milhões foram aplicadas na área de operação do sistema e os restantes
R$ 1.042,4 milhões nas atividades de manutenção.

As aplicações na operação do sistema ficaram concentradas em 03 grandes itens:
pessoal, energia de tração e serviços de terceiros que consumiram a quase
totalidade dos recursos previstos no orçamento desse segmento – R$ 1.030,0
milhões.

APLICAÇÕES  (%)



Destaquem-se os dispêndios realizados com o item energia de tração que atingiu
a soma de R$ 176,4 milhões, com uma queda de 17,2% em relação a 2017, a qual
foi motivada, fundamentalmente, pela baixa do preço de compra do insumo,
prevista no contrato em vigor. Os serviços terceirizados de vigilância consumiram
R$ 215,0 milhões, superando em 2,4% o realizado em 2017. No item outros estão
incluídos os valores de amortização/depreciação, os quais são de natureza não
financeira.

A área de manutenção, por seu turno, também, teve uma grande concentração
de gastos em dois itens, pessoal e serviços de terceiros, estes vinculados a
intervenções realizadas em trens, vias e outras manutenções, que consumiram
recursos da ordem de R$ 810,0 milhões.

Some-se a estes a compra de materiais, cujos gastos atingiram R$ 57,1 milhões e
os demais gastos que somaram R$ 175,3 milhões, nos quais está incluída a
rubrica “outros” onde são lançados os valores relativos à
amortização/depreciação, de natureza não financeira.

A agilidade e qualidade do suprimento de materiais às diversas áreas da CPTM
constituiu-se numa preocupação dos responsáveis por essa atividade e os
resultados obtidos foram bastante significativos.

Foram atendidas mais de 14 mil requisições que resultaram numa avaliação
99,6% de ótimo e bom, por parte dos usuários.

Os recursos destinados à manutenção, no entanto, estiveram abaixo daqueles
estimados como ideais para atender a todas as necessidades previstas nos planos
da Companhia. Nessas condições, foi necessária uma eficaz gestão e
planejamento da execução das prioridades para que fosse cumprida a
programação de atividades, objetivando melhorar a segurança e a qualidade do
sistema.



Resultado operacional

A CPTM encerrou o exercício de 2018 com um resultado operacional da ordem de R$
304,9 milhões, superando em 5,9% àquele obtido em 2017, ano em que o valor
apurado atingiu a cifra de R$ 288 milhões.
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Energia

A energia elétrica é um dos principais insumos para a produção das viagens e seu
custo é representativo nos gastos da Companhia. No ano foram pagos R$ 176,4
milhões com energia de tração para alimentação dos trens e média tensão para
as estações e oficinas de manutenção.

As ações para gestão da energia elétrica dependem de qualificação de pessoal
para operar no Mercado Livre de Energia, mais econômico comparado ao
Mercado Cativo. Duas principais ações foram desenvolvidas para maior economia
financeira no uso dessa energia.

A primeira está relacionada à gestão dos contratos de fornecimento de energia
elétrica. O acompanhamento do consumo de energia nos pontos de entrada
permite verificar se a demanda que foi contratada está adequada ao perfil de
consumo. Desse modo, procura-se evitar as ultrapassagens de demandas que
redundam em multas e também o lado oposto, ou seja, pagamentos de
demandas contratadas acima da necessidade de consumo. A ANEEL – Agência
Nacional de Energia Elétrica disciplina esse mercado e estabelece a
regulamentação que deve ser seguida pelas partes contratantes. A mudança do
valor da demanda contratada, para cima e para baixo, requer longos prazos que
vão de 90 a 120 dias. Além disso, uma nova mudança só pode ser feita após 12
meses da última solicitação.

Essa ação de gestão iniciou-se em 2015 e a economia obtida até 2018 pode ser
avaliada em cerca de R$ 6,0 milhões, com valores atualizados.

A segunda ação refere-se à eficiência energética dos novos trens adquiridos. A
concepção tecnológica desses trens possibilita maior economia de energia em
relação aos trens antigos, pois são controlados por sistemas eletrônicos mais
eficientes e há possibilidade de regeneração de energia elétrica durante as
frenagens. As medições realizadas desde 2015 até 2018 possibilitam constatar
uma redução de 12% no consumo de energia de tração por quilômetro rodado
pelos carros. Esse desempenho pode ser influenciado por outros aspectos, como
perfil de condução dos maquinistas e velocidade média dos trens. No mesmo
período observou-se crescimento de 4% no número de passageiros transportados
e de 11% na quilometragem dos carros, demonstrando maior eficiência
energética do sistema.
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Na CPTM o capital humano configura-se como um grande referencial de sucesso e
é determinante para o futuro da empresa. Com o gerenciamento adequado deste
requisito através de ações de suprimento, acompanhamento de desempenho e
reconhecimento de valores dos profissionais de excelência, a CPTM terá sucesso
com suas metas e objetivos e, consequentemente, alcançará os resultados
esperados.

A CPTM encerrou o ano de 2018 com 8.220 profissionais no seu quadro efetivo de
pessoal, distribuídos da seguinte forma:
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Resultados de capacitação e treinamentos

O Portal do Conhecimento da CPTM, de ensino EAD online, foi o nosso grande
diferencial na capacitação e treinamento dos nossos funcionários em tempos de
dificuldade de recursos financeiros.

Destaca-se em 2018 a total remodelação do Portal do Conhecimento da CPTM, em
parcerias com as áreas da Companhia, para fazer frente aos desafios e a dinâmica
empresarial, obtendo como resultado mais agilidade no desenvolvimento do nosso
corpo técnico profissional, possibilitando a otimização dos recursos, redução de custos,
muita agilidade e flexibilidade de tempo no processo de aprendizagem, pontos tão
importante nos novos tempos.

Em 2018 houve um crescimento de 8,14% nas participações em T&D permitindo a
ampliação da qualificação e aperfeiçoamento dos seus recursos humanos.
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Exemplos de cursos formatados e/ou remodelados no Portal do Conhecimento
em 2018:

Outros Programas de Capacitação Específicos:

Aplicação de 
medidas 

disciplinares via 
Sistema Mix

Documento 
Interno para 

Transporte de 
Mercadorias

Curso de 
Acessibilidade –

Reciclagem 
Cadeirantes 

AMV-E Tração 
Linhas 8/9

Programa de 
Integridade - Lei 

13.303 Manual Gestão 
SESMT

Vídeos 
Programa de 

Educação 
Patrimonial Excelência 

no   
Atendimento

Exigência 
Legal

Treinamentos

Contratuais
Integração

Supervisão e 
Liderança

Foram realizados 166.349 acessos nos cursos 
disponíveis no Portal do Conhecimento



Gestão de desempenho

Em 2018 ocorreu a 5ª rodada do Programa de Gestão de Desempenho com um
grande índice de adesão. Concluímos com sucesso 7.461 avaliações (99,8% das
avaliações geradas).

O processo vem evoluindo a cada ano e nessa 5ª rodada foram implantadas
alterações que trouxeram benefícios ao processo de calibração do instrumento.
Diminuímos os steps avaliativos proporcionando ajuste do processo de avaliação e
notas, o que resultou em maior maturidade do processo demonstrado no grau de
aceitação do feedback em 2018.

PDG Status de 2018

Percentual de avaliações concluidas Total de feedbacks realizados

97% 99,8%
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Saúde integral e segurança do trabalho

A CPTM possui sua Política de Saúde e Segurança do Trabalho consolidada deste
2006, com o objetivo principal de manter o bem-estar físico, mental e social do
funcionário, integrando-o ao seu meio de trabalho, visando:

• Promover hábitos e atitudes que contribuam para a saúde integral do

funcionário;

• Identificar agentes nocivos à saúde do funcionário e desenvolver alternativas

para a sua eliminação ou minimização.

• Reduzir acidentes do trabalho e riscos identificados;

• Implementar Controle nos Processos;

• Prevenir Riscos;

• Implementar uma Cultura de Segurança.

Programa de Controle Médico de Saúde Ocupacional - PCMSO

O Programa de Controle Médico de Saúde
Ocupacional - PCMSO, é o grande exemplo
para a CPTM. Até dezembro/2018 foram
7424 exames ocupacionais realizados que
representam 99,96% dos funcionários
contemplados no PCMSO da companhia.



Programas de saúde integral CPTM Qualidade de Vida

Semana da Saúde Integral

Alimentação Saudável

Prevenção e Promoção à Saúde In Company

PAAD - Programa de Prevenção do Uso e 
Abuso de Álcool e Outras Drogas

Combate ao Tabagismo

Campanhas de Vacinação

Administre
seu dinheiro 

de forma 
consciente

Feira da 
Educação

Interno de 
Futebol

da CPTM

Programa 
Família

Empresa

Kits Ceia 
de Natal 

Programa 
Premium 

CPTM

Programa Pré-
Aposentadoria



Programas de conscientização, sensibilização e prevenção de acidentes e 
incidentes de trabalho

Promover um ambiente de trabalho com qualidade é peça fundamental para
desenvolver uma cultura de segurança na organização. Envolver os funcionários
no processo de implementação das técnicas e programas de segurança do
trabalho é muito importante para que as estratégias sejam cumpridas e os
objetivos sejam alcançados.

Excesso de confiança, negligência, imprudência e imperícia estão entre as
maiores causas mundiais de acidentes. É por isso que a CPTM promove a
segurança do trabalho continuamente entre os funcionários, divulgando
informações, fiscalizando o cumprimento das normas e oferecendo treinamentos
são algumas formas que encontramos para fazer isso.

Também investimos na cultura de segurança do trabalho sendo que em 2018
foram realizados 11.468 Diálogos Semanal de Segurança - DSS aplicados pelos
Gestores da Companhia (com 139.283 participações dos funcionários focando a
busca de “Acidentes Zero”.

Outras ações voltadas a Segurança no Trabalho desenvolvidas em 2018:

SIPAT - Semana Interna de Prevenção de Acidentes do Trabalho

Com aproximadamente a participação de 1.200 funcionários presencialmente
focando o tema “Relação entre Qualidade de Vida no Trabalho, Segurança e
Saúde Ocupacional”.

Com o principal objetivo de promover o bem-estar e a saúde entre os
funcionários e colaboradores a CPTM também disponibilizou via intranet, jogos
e vídeos sobre o tema, somando um total de 6.800 participações.



Simulados realizados em todas as linhas. Destaque especial em 2018 o
Simulado de Acidente Ferroviário, com o apoio do Corpo de Bombeiros

Gestão das causas dos acidentes do trabalho

Implantado em 2018 novo Método de Análise de Acidentes e Incidentes do
Trabalho, baseado na Gestão de Processos da Qualidade / Gestão de Pessoas e de
Riscos (6M´s), resultando na melhoria na avaliação e na tomada de decisões.

Combinando os esforços para garantir a saúde e segurança no trabalho a CPTM
também investiu em campanhas visando a conscientização com destaque à
campanha de prevenção para os amantes de motos, denominada “Duas Rodas”,
obtendo em 2018 uma queda de 38% nas ocorrências de acidentes de trajeto
com motos.
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Indicadores de segurança

O conjunto de intervenções, ações de gestão e conscientização, associadas ao
propósito de “Acidente Zero”, fez com que a CPTM obtivesse resultados positivos
em suas Taxas de Frequência e Gravidade em 2018.

Com relação aos últimos quatro anos, houve uma redução de 14,3% na média
anual da Taxa de Frequência e 31,8% na Taxa anual de Gravidade dos Acidentes
de Trabalho.
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Cuidar com atenção do Capital intelectual da CPTM é relevante para a boa
prestação dos nossos serviços. O Capital Intelectual é o conjunto de
conhecimentos e informações, ou seja, a soma do capital humano e o capital
estrutural que pode ser definido como sendo a inteligência, a habilidade e os
conhecimentos humanos.

O Capital Intelectual é invisível e intangível, porém representa diferencial
importante para a CPTM para o alcance de sua Missão.

Transferência e 
conversão de 
conhecimento



A CPTM investe na promoção de ações
que visam o desenvolvimento humano e
profissional, voltado à área técnica,
comportamental e organizacional.

Workshops para 
disseminação da 

Nova Cultura
CPTM

Programas de 
Mestrados e Pós 
Graduação

Programas voltados
à Gestão do

Conhecimento e 
Inovação

O uso da tecnologia BIM 
(Modelagem da Informação 
da Construção) se consolida 
na CPTM elevando o nível de 

maturidade do corpo 
técnico. 

Participação em encontros, seminários 
e eventos para disseminação de 

informações técnicas, abrindo espaço 
para o desenvolvimento, troca de 

conhecimentos e experiências entre os 
profissionais da CPTM



Tecnologia QR Code

Estudo de viabilidade que poderá representar a diminuição de custos e resultará
em melhorias no controle e gestão das receitas operacionais proporcionando
agilidade aos processos de comercialização e validação do direito de viagem,
resultados que beneficiam os passageiros.

Software para análises estatísticas de cenários - SPSS

Inovando na utilização de ferramental para a aplicação nas atividades inerentes à
área de planejamento de transportes, em 2018 a CPTM tem utilizado o software
para análises estatísticas da IBM denominado SPSS. Isso permitiu o
aprimoramento das previsões de passageiros transportados, pagantes e
gratuidades, utilizados como insumo para estabelecer indicadores e metas para
Companhia e prever a receita operacional, através das projeções de passageiros
pagantes.



Tecnologia da informação

A CPTM administra sistemas informatizados para uma melhor gerenciamento da
empresa, estabelecendo critérios e procedimentos relativos a segurança da
tecnologia da informação no ambiente da CPTM.

Ambiente Tecnológico

Plataforma Tecnológica
Servidores: Windows Server 2012
Banco de Dados: Oracle 12C
Desktops: Windows 7/10
Office 365

Estações de Trabalho
3.600 computadores pessoais
900 thin clients

Sistemas Suportados
113 desenvolvimento interno
52 aquisições externas

Usuários de TI
10.000



Sistema Integrado de Gestão

O ERP - Enterprise Resource Planning é um conceito de sistema que proporciona
integração das informações da empresa, através dos módulos que o compõe.

Em 2018 iniciou-se a migração para uma nova versão do produto, denominado
ALVO, que favorecerá a gestão empresarial, utilizando recursos tecnológicos
modernos com conceitos de prática de mercado. Conclusão prevista para o
segundo semestre de 2019.

Refinamento da utilização do Business Intelligence – BI, com a utilização de
ferramenta de ETL – Extract Transform Load (Extrair Transformar Carregar),
permitindo que as áreas possam extrair dados de forma a proporcionar agilidade
na gestão através de analises e simulações com os dados extraídos.

Segurança da Informação

A Tecnologia da Informação da CPTM, com relação a segurança da informação,
realiza periodicamente simulações de ataques externos e internos, de forma a
mitigar vulnerabilidades em acesso não autorizado as informações corporativas.
Tem como base a família ISO 27000, possuindo quatro atributos básicos:
confidencialidade, integridade, disponibilidade e autenticidade.

A CPTM possui Datacenter onde estão instalados os servidores corporativos, as
aplicações e banco de dados que atendem as áreas Administrativas e de Gestão
Operacional, edificado com as seguintes certificações: NBR 15.247:2004, NBR
5410, NBR 6880, NBR 9441, NBR 14565 e ANSI/EIA/TIA TR-42.7.1.

O Datacenter proporciona segurança e alta disponibilidades a todas as
informações corporativas armazenadas, garantindo acesso as informações
corporativas a Diretoria Executiva, bem como as informações disponibilizadas aos
nossos passageiros sobre a situação do sistema de transportes na RMSP em
nosso sitio.

ERP
Prévia

Orçamentária

Fiscal

CustosRH

Estoque

Bancário

Contratos

Materiais
Suprimentos

Faturamento



Apoio tecnológico à gestão empresarial

Disponibilizando diversos aplicativos facilitadores à gestão operacional, como
alguns em plataformas móveis para serem utilizados de forma eficiente,
facilitando a gestão e tomada de decisão, como exemplo o painel sinótico de
circulação dos trens.

Para os passageiros do sistema de transporte da RMSP, o aplicativo “CPTM
Oficial”, o qual propicia um canal rápido de informações que auxiliam os mesmos
no planejamento de sua viagem, bem também conhecer melhor a CPTM e seus
serviços.



As Obras de Modernização e Expansão

e o Meio Ambiente

Para garantir a qualidade necessária às obras de modernização e expansão da
malha ferroviária, a CPTM internalizou as variáveis ambientais previstas nas leis e
normativas dos órgãos fiscalizadores. Uma atuação com mais de uma década na
área ambiental possibilitou à Companhia elevar a qualidade dos seus serviços,
com o aprimoramento das ferramentas de gestão e controle.

Em 2018, a qualidade do trabalho se atestou na conclusão das obras de expansão
da Linha 13-Jade e de modernização das estações Quitaúna; Jardim Belval e
Jardim Silveira na Linha 8-Diamante.

As obras de conexão com o Aeroporto Internacional Governador André Franco
Montoro (Guarulhos) foram constantemente acompanhadas pelos órgãos
fiscalizadores e consolidou um complexo processo de licenciamento ambiental.

A EVOLUÇÃO DAS VARIÁVEIS AMBIENTAIS ACOMPANHOU OS DESAFIOS DO
SETOR DE TRANSPORTE FERROVIÁRIO E CONTRIBUIU PARA FORTALECER A

IMAGEM DA CPTM COMO EMPRESA QUE ATUA DE FORMA RESPONSÁVEL



Marco das principais ações vinculadas ao meio ambiente e segurança do trabalho na CPTM
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O desafio de gerir mais de 100 processos ambientais com diversos stakeholders e
garantir o cumprimento do principal órgão fiscalizador, a Companhia Ambiental
do Estado de São Paulo – Cetesb, só foi possível com uma atuação efetiva da
fiscalização de obras em campo, durante a construção de todo o
empreendimento. Foram realizadas mais de 3.200 vistorias de meio ambiente e
segurança do trabalho. Em março de 2018 foi emitida a licença de operação do
trecho Engenheiro Goulart – Aeroporto na Linha 13-Jade.

No mesmo mês foi emitida a licença de operação das estações Quitaúna e Jardim
Silveira na Linha 8-Diamante. Estas obras contaram com mais de 270 vistorias em
campo.

Sustentabilidade – Reutilização de solo

Com o objetivo de poupar o consumo de recursos ambientais e financeiros do
poder público e reduzir impactos socioambientais causados pela extração e
destinação de solo, foi planejado e implantado um programa de reutilização de
solo para as obras de readequação das estações Quitaúna, Jardim Belval e Jardim
Silveira da Linha 8-Diamante.7
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O solo gerado pela escavação e
nivelamento de terrenos foi
armazenado temporariamente no
próprio local e/ou em área de depósito
temporário (bota-espera), de modo a
garantir o reaproveitamento do
material. Devido à disponibilidade de
espaço, por questões operacionais e de
logística, foi definida uma área central
para o bota-espera, localizada na
estação Jardim Silveira. Assim, quando
não era possível o armazenamento do
solo e a reutilização no próprio local de
geração, o solo era transportado para o
bota-espera central e, posteriormente,
reutilizado onde fosse necessário para
atividades de nivelamento e reaterro.

De um total de 11.521,77 m³ de solo movimentado, 69% foram reutilizados na
própria obra.



Implantação da ETE de Quitaúna

Para as obras da estação Quitaúna da Linha 8-
Diamante, em virtude da sua localização inviabilizar a
interligação e o direcionamento do sistema de esgoto
da estação para a Estação de Tratamento de Esgotos –
ETE da concessionária local (Sabesp), foram
desenvolvidos estudos para avaliação de alternativas
mais eficazes e que representassem impactos menos
significativos tanto para o meio ambiente quanto aos
passageiros e aos colaboradores da estação. A
implantação de um modelo de ETE compacta, além de
promover o atendimento aos parâmetros da legislação
ambiental, também representa uma tecnologia mais
sustentável, de modo a contribuir com a otimização do
processo operacional

Em 2018 foram plantadas 6.669 mudas de árvores nativas em atendimento aos Termos de Compromisso Ambiental - TCA

assumidos pela Companhia. Também foram concluídos 3 TCAs em virtude das obras na Linha 7-Rubi e Linha 13-Jade.



Obras de modernização e expansão e

a segurança do trabalho

As atividades relacionadas à saúde e segurança do trabalho nas obras da CPTM
tiveram início com a modernização e expansão da malha ferroviária. Em 2013, o
tema ganhou maior destaque e se consolidou na Companhia através da atuação
de 4 agentes, que desempenham atividades distintas e complementares na
gestão da segurança e saúde do trabalho.


CPTM: responsável pela definição de diretrizes, fornecimento de
orientações às equipes terceirizadas e realização de interações
institucionais, com órgãos do governo e outras instituições;


CONTRATADAS (CONSTRUTORAS): responsáveis pela implementação
e execução de procedimentos de saúde e segurança do trabalho no
campo, conforme determina a legislação vigente;


SUPERVISORAS: responsáveis pela fiscalização das atividades em
campo executadas pelas contratadas, gerando informações e dados,
garantindo o cumprimento da legislação vigente;


GERENCIADORA: responsável pela consolidação, quantificação e
qualificação dos dados fornecidos pelas contratadas e supervisoras.



Obras de modernização e expansão e sua

segurança no trabalho

Parte dos resultados dos trabalhos realizados na CPTM, em 2018, foram
observados nas obras da Linha 13-Jade e da modernização das estações
Quitaúna, Jardim Belval e Jardim Silveira da Linha 8-Diamante.

Na gestão dessas obras, foram utilizados dois índices para avaliar a gestão de SST:
Taxa de Frequência (TF) que determina a frequência de acidentes por horas
trabalhadas e a Taxa de Gravidade (TG) que determina a gravidade do acidente
com base no número de dias de trabalho perdidos. As obras com TF inferior a 20
e TG inferior a 500 são classificadas como “MUITO BOA”.

Frequência da TF durante o período de obras Frequência da TG durante o período de obras
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durante a execução das obras.
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do capital humano.

A melhoria da imagem institucional da CPTM com 

ênfase no cumprimento das leis e normas existentes e 

preservação da vida dos trabalhadores e dos seus 

prestadores de serviços.

O cumprimento das normas e leis vigentes 

propiciando o aumento da qualidade na 

execução dos serviços.

Os resultados da gestão de segurança e saúde do trabalho nas obras da Companhia corroboram com a mudança da cultura dentro da CPTM com destaque:



Obras e o relacionamento com a comunidade

Em dezembro de 2018 a Companhia inaugurou na obra de reconstrução da
estação Francisco Morato mais um Espaço Socioambiental. O canal de
atendimento visa estreitar o relacionamento do empreendedor e sociedade, a
fim de mitigar os impactos negativos gerados pelas obras.

O marco desta ação se dá no cenário da responsabilidade social, pois, além de
facilitar o acesso da população à informação, valoriza e agrega benefícios sociais
por meio das seguintes atividades:

Palestras informativas com temáticas variadas: 
microempreendedorismo, consultorias jurídicas, 
sustentabilidade, saúde pública, capacitação para o 
mercado de trabalho e afins.

Oficinas de artesanato, sustentabilidade e 
atividades culturais.

Plantão de informações e apresentação dos vídeos 
de acompanhamento das obras atualizados 
mensalmente.

Vale ressaltar que os espaços socioambientais tornaram-se um case de
sucesso para atendimento das condicionantes do programa de
comunicação social exigidas no licenciamento ambiental das obras. Em
2018, com o início da operação da linha 13-Jade os canais implantados
para o atendimento da população local durante as obras encerraram suas
atividades com mais de 37.000 pessoas atendidas.i
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Para cumprimento das condicionantes
ambientais vinculadas ao Instituto do
Patrimônio Histórico e Artístico
Nacional – IPHAN, a Companhia tem
como responsabilidade promover, no
âmbito social, a extroversão do
conhecimento a respeito dos seus
estudos e monitoramentos arqueo-
lógicos, denominando-se “Programa de
Educação Patrimonial”. Programa de

Educação
Este por sua vez visa atender públicos formais (instituições de ensino) e informais
(colaboradores das obras, da Companhia e comunidade).

As ações de educação patrimonial contemplaram:

Em 2018 foram realizadas ações de educação patrimonial nas 
obras de suprimento de energia da Linha 11-Coral

Rodas de conversas 

com os colaboradores 

a respeito da 

arqueologia nas obras

Palestras de 

arqueologia e 

tecnologia ferroviária

Vídeo educativo:

Arqueologia industrial e 

patrimônio ferroviário

247 
participantes no Programa

de Educação Patrimonial 
(Alunos, professores e colaboradores 

das obras)

3 Escolas Inscritas
ETEC Itaquera

ETEC Guaianases

Senai Lapa



Benefícios socioambientais

Os serviços de transporte prestados pela CPTM proporcionam um conjunto de
benefícios sociais que não é percebido diretamente pelos passageiros. São
benefícios usufruídos pela sociedade, tecnicamente classificados no grupo das
externalidades do transporte urbano.

Por utilizar tração elétrica (energia limpa), a CPTM propicia redução do consumo
de combustíveis fósseis, com consequente redução na emissão de gases de efeito
estufa e poluentes. A intensificação do uso do transporte ferroviário implica
redução nos deslocamentos por outros meios de transporte (ônibus e
automóveis) e, consequentemente, reduzindo custos e acidentes associados a
esses meios. No contexto geral, ao proporcionar redução do tempo de viagens, a
CPTM também contribui para ampliar a qualidade de vida dos cidadãos, podendo
usufruir de momentos com lazer e educação.

Essas externalidades, aferidas economicamente por meio de metodologias
específicas, podem ser valoradas no ano de 2018 conforme os parâmetros
discriminados na tabela a seguir:

Externalidades do Transporte Urbano

Outro benefício econômico que merece ser destacado é a valorização imobiliária
decorrente da implantação do transporte urbano, associada ao desenvolvimento
setorial secundário e terciário, pelo incremento de empregos diretos e indiretos.

Discriminação do Benefício
Benefício Gerado

(R$ milhões)

Redução da emissão de poluentes 310,81

Redução do consumo de combustível 1.449,91

Redução do custo operacional de ônibus e automóvel 3.472,85

Redução do número de acidentes 505,68

Redução do tempo de viagens 5.304,82

Total 11.044,07



Meio ambiente e território

Em 2018 realizou-se atividades voltadas ao aprimoramento dos processos de
gestão do território da CPTM e de atendimento às exigências ambientais,
destacando-se:

• Continuidade da elaboração do Plano Diretor de Território e Meio Ambiente,

com objetivo de estabelecer políticas, diretrizes e processos voltados à gestão
ambiental e de uso sustentável do território da CPTM, em que foram concluídas
as etapas de elaboração dos relatórios de regularização ambiental das Linhas 7, 8,
9 e 10, treinamento de funcionários nas funcionalidades do sistema de
informação geográfica (software ArcGis), informatização dos programas
ambientais e elaboração dos cenários futuros para a faixa ferroviária.

• Gestão da utilização de áreas da CPTM para finalidades diversas: institucionais,

passagens de instalações de infraestruturas de serviços públicos e privados,
viadutos e passarelas.

• Concessão de autorizações de acesso ao território da CPTM.

• Atualização do Banco de Dados Georreferenciado – GeoCPTM.

• Continuidade do tratamento habitacional, em fase de finalização, das famílias

impactadas pelo empreendimento de extensão de Grajaú a Varginha, mediante
ao convênio com a CDHU (Companhia de Desenvolvimento Habitacional e
Urbano), resultando na entrega de 184 unidades habitacionais no
Empreendimento Parelheiros “D” e 43 unidades habitacionais entregues no
Empreendimento Jabaquara “E”.

• Obtenção de Licença Ambiental de Operação para as estações Quitaúna e

Jardim Silveira e para a Linha 13-Jade (trecho Eng. Goulart - Aeroporto).

• Gestão junto à Cetesb de questões relacionas a áreas contaminadas que foram

devidamente conduzidos possibilitando a obtenção das licenças citadas.

• Obtenção de aprovações junto aos órgãos de preservação histórica (Iphan,

Condephaat, Conpresp).

• Avaliação ambiental do Pátio Luz (investigação de áreas contaminadas).



Capital social

Ouvidoria

É um canal de segunda instância na comunicação com os passageiros e com a
sociedade.

Ética, conduta e integridade

A Ouvidoria tem como objetivo facilitar o acesso as informações e assegurar a
satisfação na solução de manifestações, garantindo um cenário de transparência,
integridade e respeito.

Canal de denúncias

A seguir quadro demonstrativo das manifestações recebidas pela Ouvidoria.

Indicador

Manifestações Recebidas 3764

Origem: pessoas físicas ou jurídicas, passageiras ou não da CPTM 2891

Média por pessoa 1,30

Tipo de manifestação

Reclamações 80,35%

Informações 8,82%

Sugestões e elogios 3,11%

Outros 7,72%

Canal de comunicação

Contato eletrônico 87,14%

Telefone 10,68%

Fale conosco 0,53%

Pessoalmente 0,42%

Outros - fax e carta 1,23%



Práticas de relacionamento com comunidades

A CPTM se relaciona com as gestões municipais, as comunidades lindeiras e
cidadãos para tratar interferências ligadas à operação do sistema ferroviário e ao
constante processo de urbanização e ocupação dos espaços da Região
Metropolitana de São Paulo.

As atividades também incluem contatos e articulações com órgãos das três
esferas do poder público e instituições, para o respectivo tratamento e
encaminhamento das demandas recebidas, que cresceram cerca de 10%, em
2018.
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Facilidades aos passageiros

Implantação de dispositivos USB nas estações, disponibilizados aos passageiros
para carregamento de celulares e utilização de aparelhos eletrônicos enquanto
aguardam o embarque. Foram instalados 721 dispositivos em bancos de
plataformas das linhas 7-Rubi, 8-Diamante, 9-Esmeralda, 11-Coral, 12-Safira e
Linha 13-Jade.



Práticas de relacionamento com o passageiro

Desde o ano 2000, a CPTM tem trilhado caminhos alternativos para a realização de
programas socioculturais em benefício dos passageiros dos trens metropolitanos.

Partindo da ideia de que a companhia é um agente de transformação social e as
questões de cidadania devem ser trabalhadas junto ao passageiro, a CPTM
transforma espaços públicos (estações) em corredores culturais e de serviços.

Parceiros

Sempre apoiada por parcerias importantes – Museu da Língua Portuguesa,
Pinacoteca, Fundação Bienal, Sesi, Sesc, Senac, Secretaria da Cultura do Estado de
São Paulo, Fundação Stickel, TV Globo, Prefeitura de São Paulo, etc. – a CPTM vem
formando plateias para espetáculos teatrais, apresentações de música erudita e
dança, além de trabalhar para disseminar o conceito de prevenção para a saúde.

Órgãos públicos

Podemos destacar a parceria da CPTM com a Secretaria de Estado da Cultura (SEC),
com o objetivo de, juntas, desenvolverem programas que oferecessem acesso mais
democrático à cultura. Foram 350 apresentações musicais do projeto “Forró da
Garoa”, produzido pela APAA (Associação Paulista Amigos da Arte).

que impactaram

7.613.323 passageiros

Em 2018 foram realizados

496 eventos



Exemplos:

Mutirão da Cirurgia de Catarata (ação que avalia a necessidade de exames de
acuidade visual e realiza triagem para cirurgia) realizado pelo Instituto São Paulo
de Ação Voluntária.

Vacinação contra Febre Amarela (imunização de infecção viral transmitida pela
picada do mosquito Aedes aegypti) que teve mais de 50 ações de imunização de
passageiros, distribuídas pelas várias linhas da CPTM.

“Juntos podemos parar o abuso sexual nos transportes” (segunda fase da
campanha que estimula o apoio às vítimas de abusos e a denúncia dos
abusadores), uma parceria entre o Tribunal de Justiça de São Paulo, CPTM e
outras empresas de transportes, Governo do Estado, Prefeitura e instituições do
Direito.

Prefeituras

A CPTM apoia o grafite e outras modalidades de arte de rua desde o ano 2000. O
grafite foi utilizado pela companhia como forma de aproximar o público jovem e
incentivar a conservação e renovação dos seus espaços. O resultado dessas ações
pode ser observado com a redução dos índices de vandalismo nos trens e a
redução de pichações a estações. Prefeituras e artistas locais são importantes
parceiros para a criação artística que alegra a CPTM.

Em 2018, a IV Bienal de Graffiti Fine Art, reconhecido como o evento mais
importante de street art do mundo, deixou um precioso legado na Estação Lapa,
da Linha 8-Diamante. O evento reuniu cerca de 40 grafiteiros de diferentes
gerações, como os brasileiros Binho Ribeiro, Rafael Highraff, Chivitz e Ozi,
precursor do grafite no país, além de Moh, de Gana, na África, que criaram obras
exclusivamente para o espaço.

Comerciais

O projeto “Arte na Rua”, projeto de iniciativa da Rede Globo, é um exemplo de
parceria de sucesso. Trouxe o Arte na Rua Japão, evento em comemoração aos
110 anos da imigração japonesa e o Arte na Rua de Natal, com shows nas
estações, para dar as boas-vindas a 2019.

do total de eventos 
realizados impactaram

181
(37%)

31%
dos passageiros
envolvidos nas ações

Artistas trabalhando nos muros da Estação Lapa (Linha 8-Diamante)  durante a IV Bienal de Grafite.



Educação

Pensar no amanhã também é nossa preocupação. Assim a CPTM mantém, no seu
complexo Lapa, o Centro de Formação Profissional Eng. James C. Stewart
CPTM/SENAI, para formação de alunos aprendizes no sistema metroferroviário.

O Objetivo principal é o de proporcionar qualificação profissional a aprendizes,
com idade entre 17 e 22 anos, para formação na CPTM, respondendo às
necessidades do sistema metroferroviário, formando profissionais qualificados.

No ano de 2018 a escola manteve 111 Alunos Aprendizes, sendo 75 no curso
Técnico de Manutenção de Sistemas Metroferroviários e 36 no curso CAI –
Eletricista de Manutenção Eletroeletrônica, com um investimento da ordem de
mais de R$ 1,5 milhões de reais.
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