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CATEGORIA 2

MUDANDO COM A CIDADE: RECORTE DAS PESQUISAS EM 50 ANOS DE

OPERACAO DO METRO DE SAO PAULO.

AUTORES

INTRODUCAO

O Metro de Sao Paulo, ao longo dos seus 50 anos de operagao, formou um acervo histérico de
pesquisas realizadas com seus passageiros.

A Geréncia de Operacgdes foi pioneira na constituicdo de uma area que trouxesse informacdes
sobre os passageiros, seus comportamentos e a sua percepgao sobre o servigo prestado. Para
isso, a existéncia de uma area de relacionamento foi fundamental para que os resultados das
pesquisas e os registros dos canais de atendimento se transformassem em informacdes
relevantes para adequacdo do servico analisando as mudancas estruturais, operacionais e de

relacionamento através de uma abordagem histérica e analitica.
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Este trabalho, visa compreender como as pesquisas sobre o servico e o feedback dos
passageiros moldaram a trajetéria e as praticas do Metré em seus 50 anos e o impacto dessas
transformacdes na qualidade do servico prestado e na experiéncia dos passageiros.

Este estudo permite aprofundar a visdo sobre o papel do Metr6 de S3do Paulo no
desenvolvimento urbano e social da cidade. Ao destacar a importancia das pesquisas e do
didlogo com os passageiros, evidencia a adaptacdo do Metr6 as necessidades de uma
metrépole em crescimento e diversificacdo nestes 50 anos. Reflete, também, sobre os desafios
do setor de transporte em periodos criticos, como o da pandemia de COVID-19, e como o
Metré6 manteve sua relevancia e eficiéncia operacional, conquistando a opinido publica e

garantindo recursos e investimentos para a expansao do sistema.

DIAGNOSTICO

Ao completar 50 anos de operacdo, o Metré de S3o Paulo passou por transformacées que
acompanharam o ritmo de crescimento da cidade e a expansao das suas linhas.

As transformacdes socioecondmicas afetaram a prestacao de servico ao longo de sua histéria
e o0 Metr6 de Sdo Paulo superou as adversidades para garantir a qualidade do servico ofertado.
Um dos seus grandes desafios foi o enfrentamento da pandemia de Covi-19, crise que afetou
todos os setores e provocou mudancas de habitos em escala mundial. No Metr6 de S3o Paulo,
0 nUmero de passageiros transportados passou de 4 milhdes de passageiros ao dia para

apenas 640 mil, em marco de 2020.
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Analisar sua trajetdria, considerando as transformacgdes e desafios enfrentados do ponto de
vista do passageiro, permitiu vislumbrar a grandeza, a competéncia e o engajamento dos
empregados possibilitando olhar para o futuro e definir novos desafios para manter a posicao
do melhor servigo publico de transporte da cidade, desde 2017, conforme apontado pelo
Instituto de Pesquisas Datafolha em sua pesquisa anual “O melhor de S3o Paulo”
encomendada pelo Jornal Folha de Sao Paulo.

Além disso, esse estudo pode suscitar novas reflexdes sobre como cumprir a missdo de
conectar pessoas e lugares ampliando o acesso da populagao e aprimorando a mobilidade em

Sao Paulo.

ANALISE DOS RESULTADOS

1. Década de 60

O desenvolvimento econdémico da cidade de S3ao Paulo; o crescimento populacional e urbano;
o congestionamento do trafego e a poluicdo foram os principais aspectos que motivaram o
desenvolvimento de um planejamento urbano que reconhecesse a necessidade de um
transporte de massa capaz de sustentar a economia em ascensao integrando diversas regides
da cidade com rapidez e eficiéncia.

Em Santos (1979), o autor analisa o processo desornado e rapido da urbanizacdo brasileira nas

décadas de 1950 e 1960, com S3o Paulo crescendo vertiginosamente e sem o devido
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planejamento. Esse crescimento aumentou significativamente a demanda por transporte
publico eficiente.

Esperava-se que a constru¢ao do metrd reduziria o uso dos carros e consequentemente, a
poluicdo, melhorando a qualidade de vida da populagdo ao facilitar o deslocamento e reduzir
o tempo de deslocamento, além de melhorar o transporte de mercadorias.

Em Villaga (1998), a localizagao urbana é vista como o grande valor de uso produzido pelas
aglomeracdes, embora ndo préprio delas. Esse valor de uso se caracteriza pelas possibilidades
que as diferentes classes sociais apresentam de comandar os deslocamentos intraurbanos.
Demonstra que o espaco regional é estruturado pelo controle do tempo de deslocamento das
mercadorias e capitais e que o espaco intraurbano é estruturado pelo controle do tempo de
deslocamento das pessoas enquanto consumidores.

Nesse contexto, para atender as necessidades de mobilidade urbana da cidade de forma
eficiente e sustentdvel, em 24 de abril de 1968, foi fundada a Companhia do Metropolitano

de S3o Paulo — Metrdé.

2. Décadade 70

Antes mesmo da sua inauguracdo, o Metr0 ja conversava com 0s potenciais passageiros
realizando pesquisas domiciliares que buscavam entender qual a imagem estava sendo

formada e quais os anseios da populacdo em relacdo ao novo meio de transporte.

A populagao tinha uma ideia equivocada sobre a rapidez do metrd, esperava trens

supersénicos que cruzassem os bairros em poucos minutos. A especulagdo imobilidria no
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entorno das estacdes contribuia para a formacdo dessa imagem disseminando informacao
incorreta sobre o Metré. Imobilidrias na regido de Saude e Jabaquara anunciavam a venda de

apartamentos a 5 minutos do centro utilizando-se o metro.

Em 14 de setembro de 1974, o Metr6 entregava a cidade as primeiras esta¢ées, dando inicio
ao funcionamento do trecho entre Jabaquara e Vila Mariana da linha Norte-Sul, hoje, chamada
de Linha 1-Azul. O inicio da operagao comercial foi um grande marco na histéria da mobilidade

da cidade de Sao Paulo.

No inicio da Operag¢ao comercial a utilizacdo do Metr6 era movida pela curiosidade e como
um lugar de passeio. Estudantes, idosos e casais com filhos experimentavam o novo
transporte de forma livre, as criangas corriam livremente, alguns visitantes arriscavam-se a

fumar nas dependéncias do Metro e outros a colocar os pés nos bancos durante a viagem.

As primeiras observagfes e pesquisas realizadas apontaram a necessidade de o Metro
realizar campanhas educativas e orientativas para uma populacdo que ndo estava habituada

ao uso de tecnologia como bloqueios eletronicos, escadas rolantes e portas automaticas.

A auséncia de campainha nas portas . .
P P ! Figura 1 —relato de passageiro

. ) . "Eu acho que deveria ter um aviso (nas por

vistas como perigosas e a velocidade das  tas), um som, um sinal, a hora que vai fe-
char as portas, porque as vezes a_gente des
ce correndo a escada e o trem esta estacio

escadas rolantes, considerada excessiva nado, e a gente nao sabe se a porta  esta
muito tempo aberta ou se abriu aquela hora.
As vezes vai entrar e ds vezes fecha".

foram apontadas como preocupagdo em Fonte:: Avaliacdo do Servigo - Grupo focal (1976).

termos de seguranca (figura 1).
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Durante o primeiro ano de operacdo é predominante a presenca masculina. As mulheres
declaravam nas entrevistas domiciliares que esperariam a consolidacdo do novo transporte

para comeg¢arem a usar, somente quando sentissem seguranca.

Com apenas um ano de operac¢ao 0s passageiros Figura2—llustragdo da pesquisa efp,,)ea‘mpo
se preocupavam com a lotagdo sugerindo algum
tipo de controle que evitasse a degradagdao como a
que ocorria com os 6nibus administrados pela

extinta CMTC - Companhia Municipal de

Transportes Coletivos. /1 ‘
Fonte: Avaliagdo quantitativa do servigo (1978).

Os empregados eram vistos de forma positiva, como de bom nivel, bem selecionados e bem
treinados. A sua remuneracdo era e deveria ser elevada. A presenca deles era tida como fator
de organizacdo e reforcava a imagem de modernidade, pois um lugar assim, sé poderia ter

empregados muito qualificados.

O aumento da demanda deveria ser acompanhado pela presenca de policiais, principalmente

nos trens, onde as condicdes para assalto eram consideradas mais propicias.

E importante destacar que uma pesquisa domiciliar realizada em 1973, apontou que 89%
consideravam como relevante a existéncia de posto policial no Metro, indicando que pesaria
na percepcdo sobre a segurancga publica no sistema metrovidrio o contexto social em que

estdo inseridos e a vivéncia na cidade dos potenciais passageiros.
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Ao longo do primeiro ano de funcionamento, os passageiros foram cada vez mais associando
o Metr6 a um transporte de classe média e se distanciando da concepc¢ao do transporte de

massa.

A expansdo até o centro da cidade, o funcionamento nos horarios de pico da manha e da tarde
e o inicio da operacdo do sistema de integracdo metr6-6nibus em julho de 1975 e da
integracdo fisica metro-ferrovia, na estagdo da Luz, em janeiro de 1976, trouxe para o Metro
a populagdo de baixa renda e provocou uma reducgao relativa no percentual de passageiros de
classe média alta ou rica. Os trabalhadores das classes mais pobres passaram a representar
45% da demanda e a classe média permanece estavel em cerca de 30%. O aumento da
demanda acarretou duas visdes distintas do Metré. O primeiro grupo, das classes mais

abastadas, tinha uma visdo associada a sofisticacdo tecnoldgica e de modernidade, (figura 3)

Figura 3 —relato de passageiro
essa visdo foi incorporada por parte , . . . . .
ZNos ja falamos aqui e o assunto girou

) . em torno de uma coisa s6: o problema )
dos novos passageiros oriundos das - ” s
educagao. O povo nao tem educagao para

nada (...) Tem que dar educacao em todo

classes mais pobres, mas uma outra . .
sentido. O cara esta andando de escada

rolante cai, o cara nao sabe meter a fi-
parte acabou compondo um grupo

cha 12 no bloqueio! A curto prazo nao

insatisfeito com o modelo de val Se consegulr grande colsa, mas co-

mega a educar, e tal, dai a coisa tende
a melhorar.

Fonte: O Significado do Segundo ano de Operagdo Comercial
para a populagdo - Grupo focal (1977).

integracdo adotado que aumentou os
seus gastos com transportes e ndo

representou ganho no seu tempo de viagem (figura 4).
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Nessa época, os problemas nos bloqueios,  Figura4-relato de passageiro

. . "Sou obrigado,eu nao tenho mais Snibus da
bilheterias, portas e escadas rolantes eram ;4. eu moro, pra vila Mariana,eu nio te

nho mais, ele vem 80 até aqui, a estagdo

associados a essa populagdo considerada pelos ~ Safde(...) a linha dele era até a cidade,
até pga. Liberdade, sei li... Entdo, ele

o N foi cortado, ele s6 vem até aqui a esta-
mais ricos como despreparada e sem educacgao. ¢do Safide, agui pra 1&, tem que tomar o

Metrd.

Para alguns passageiros, o uso do metrd trouxe  -£, pra vocé usar na marra o Metrd, usar
na marra... Isso forgou..... (¢eves) num,

, . ~ , deixou opgao pra vocé...".
beneficios que vdo além do transporte, como o pgac pra voee

Fonte: O Significado do Segundo ano de Operagdo
impacto no habito de fumar e uma possivel Comercial paraa populagdo- Grupo focal (1977).
melhora na produtividade e nas rela¢des de trabalho por causa do menor tempo nos
deslocamentos. No entanto, é possivel observar um efeito adverso, o relato de que alguns

empregadores adotariam como critério de classificagdo para uma vaga de emprego a

proximidade da moradia do candidato a uma estacdo do Metré.

A medida que a lotagdo aumentava, outras dificuldades iam surgindo. A falta de al¢a de apoio
nos corredores do trem e o medo de ndo conseguir desembarcar sdo os motivos apontados
para justificar a permanéncia na regido das portas dos trens dificultando o embarque e

desembarque e gerando conflitos entre os passageiros.

Ao longo de um curto periodo de existéncia o Metro realizou adequacgGes para atender as
demandas dos mais diversos passageiros. Adequou a sinalizacdo das portas, instalou alcas de
apoio, intensificou as mensagens de alerta para garantir o adequado funcionamento do

sistema e a seguranca dos passageiros.
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Em outubro de 1976, iniciou o treinamento para pessoas com deficiéncia, atendendo ao
pedido da Superintendéncia do Hospital das Clinicas. Esse treinamento estendeu-se a outras
instituicoes de reabilitacdo como o Lar Escola Sao Francisco e a Fundacdo para o livro do cego
no Brasil. Nesse treinamento, o deficiente é acompanhado por um fisioterapeuta da

instituicdo e por um funciondrio operativo que orienta sobre o uso dos equipamentos.

O Metro6 desenvolveu estudos para avaliar as barreiras arquitetonicas e as possibilidades de
adaptacdao do sistema, elaborou procedimentos estabelecendo normas de operag¢ao dos
empregados operativos e participou de reunides com as entidades de reabilitacdo e o DSV -
Departamento de Operac¢ao do Sistema Viario, 6rgao da Prefeitura de Sao Paulo, para discutir

possibilidades de melhorias nos esquemas de transporte aos deficientes.

3. Década de 80

O papel educador do Metré consolidou-se e um padrdo de comportamento foi estabelecido
podendo ser definido como uma atitude de cooperagao, ao cumprir as regras estabelecidas o
passageiro demonstra o desejo de manutenc¢do das condicbes do servico. No inicio da
operacado os passageiros atribuiam ao proprio comportamento a responsabilidade por parte
das intercorréncias em sua viagem, mas cobram a manutencdo do padrao de qualidade por

temerem uma degradacdo do servico.

Os mais pobres temem que os aumentos constantes da tarifa os impegam de continuar a

utilizar o Metro. Ha um sentimento de perda de algo conquistado.
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As classes média e pobre passam do deslumbramento a familiaridade com o sistema. A alta
qualidade do servico é a Unica justificativa para continuarem absorvendo uma tarifa

considerada incompativel para um transporte de massa.

Segundo dados da pesquisa de Caracterizagao Socioecondmica do Usuario e seus Habitos de
Viagem, a partir de 1981, houve uma mudanca no perfil dos passageiros, com uma evasao
daqueles de menor poder aquisitivo, que até 1979 representavam 45% e passaram a 37% da
composicdo da demanda, uma perda de quase 36 mil viagens/dia desse segmento. Essa
mudanca no perfil foi motivada nao sé por aumentos da tarifa e mudancgas na politica de
integracdo, mas também pela desaceleragdao da economia com o aumento do desemprego e

do custo de vida e a crise de combustivel (inicio da guerra entre Ird e Iraque).

A participacdo masculina continuou majoritdaria (63%), as mulheres usavam o metr6 para ir ao
trabalho e, superava os homens nos deslocamentos nao rotineiros para atividades como

médico, estudo, visitas etc.

Com a expansdo da Linha 3-Vermelha, o passageiro questiona o papel do Metré no
treinamento dos novos passageiros, os veteranos estdao mais atentos aos detalhes e passam a
ter um aumento do nivel critico, observando e posicionando-se sobre as dificuldades do dia a
dia, como filas nas bilheterias, conflitos no embarque e desembarque, falhas em bloqueios.
Os problemas técnicos ndao sdao mais atribuidos apenas aos passageiros, o Metrd passou a ser

responsavel pelo perfeito funcionamento dos equipamentos e do sistema.

10
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A comunicacdo que ajudaria na formacdo do comportamento adequado é tida como

insuficiente, a presenca de vendedores ambulantes em Luz passou a ser indicativo de

abandono e as preocupac¢des com a qualidade do servico vao se transformando em criticas

concretas. A manuten¢do das condicées de rapidez e conforto tdo valorizadas foram

guestionadas.

A partir de 1983, o passageiro comeca a refletir mais concretamente sobre a expansao da rede

metrovidria. O aumento da demanda relacionado com a abertura de novas esta¢des, o

aumento da integracdo a partir da inauguracdo da estacao Tatuapé e a anexag¢ao do Terminal

Rodovidrio Tieté ao sistema sao vistos como o problema do aumento da demanda que viria a

comprometer a qualidade do servico em relagao ao conforto.

Os relatos dos passageiros

expressam a transformagdo
gue o Metré promove quando
chega a alguma regido da

cidade criando polos de

comércio, servicos e moradias
Assim, na

(figura 5). sua

percepg¢ao somente a expansao

Figura 5 - relato do passageiro

"...as 6 horas da manhd, veeé pegar o Metrd & a mesma
cotsa que o ontbus...enche de tal jeito, que vocé &

arrastado pelos outros..."

"...ndo dd nem prd se mexer, com o aperto ndo da nem
prad ecair ge o trem breca...e a tendéneia é pioran,
cada ves maies gente...”

"...com a Lesete—0Oeste aumentou bem..."

"...TRT, feirde de BRE, daqui a pouco Shopping Center
Norte,...imagine como vai ficar...a tendéneia da
demanda é aumentar sempre porque cada vez que abre uma

estagdo enche de coméreio perto, de prédios.!

Fonte: A Expansdo do Metro - Opinides do usuario e ndo usudrio, 1983

garantiria a manutencdo dos niveis de conforto e da qualidade do servico. A expansdo

continua envolve a crenga de que o Metrd sozinho resolveria os problemas de transporte na

11
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cidade, chegaria tdo perto de suas moradias que ndo seria mais necessario o uso do 6nibus.

) Figura 6 —relato do passageiro
Esse ponto de vista acaba por

" - - g . .
+e.8e aumentar o Melro voee nao vat prectsar pegar

. N mats onibus...no futuvo (deve) fiecar Metrd 86... pra
relacionar a expansao com o P . . -
frente é so pensar em fazer mate linhas, destistir do
dntbus "
conceito de Utilidade do Metrd

"...8e tiver metro em tudo quanto é lugar, ndo

preciszaria maits integragdo...a desvantagem & que o

para a cidade e se torna - . \ .
metro agora nunca abrange o ponto final da gente...ai

) o tem que depender do Snibus, af nao da..."
imprescindivel para os que

"...8e aumentar, a gente vai depender menos da

integragdo.”
Fonte: A Expansdo do Metro - Opinides do usuario e ndo usudrio, 1983

ainda ndo o utiliza (figura 6).
Ainda na década de 80, o Metré vivenciou o que provavelmente foi o primeiro evento de vulto
que alterou a sua demanda em 24% quando comparada a média das outras segundas-feiras
de abril. Em 16 de abril de 1984, na regido central envolvendo a Praca da Sé, Anhangabau e
Largo S3o Francisco aconteceu a Passeata Publica pelas EleicGes Diretas. A liberacdo dos
blogueios no periodo da tarde e o fechamento das estacGes Anhangabal e Sdo Bento

possibilitaram o deslocamento dos passageiros de forma considerada normal, organizada e

tranquila.

Outro aspecto a destacar na prestacdo do servico é o uso indevido do sistema pelos
passageiros que adentram a via ou a passarela de emergéncia. Em estudo realizado em 1985
os motivos que levaram a esse comportamento tido como transgressor foram em sua maioria
o desconhecimento e o passageiro oriundo da ferrovia, transfere para o Metré6 os
comportamentos que esta habituado a ter no sistema de trens, onde atravessam as vias e

usam as passarelas de emergéncias por receio de perder o trem. N3do assimilaram a inovacao

12
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tecnoldgica que neles desperta inseguranca, desorientacdo e panico levando-os a burlar a

regra que para esse passageiro nao esta clara por falta de sinalizacdo adequada.

A partir de 1985, observa-se o agravamento da percepc¢ao do passageiro em relacdo a questao
da seguranca publica. Os assaltos e a presenca de trombadinhas sdo cada vez mais frequentes
comprometendo a imagem do Metr6 como um local seguro na cidade. A quantidade de
empregados da seguranca é considerada insuficiente e a circulacdo deles, na opinido dos
passageiros, ndo ocorre nas areas do Metré em que hd mais incidéncia de delitos. Além disso,
aumentam as criticas aos empregados da seguranga cujo treinamento e atendimento sdo
considerados inadequados sendo relatado grosseria, ma educagdo, impaciéncia, abuso de

autoridade, despreparo fisico etc.

Na década de 80, o passageiro passa a avaliar a qualidade do servico com mais rigor. A
auséncia de informacdes em casos de parada dos trens, o sentimento que o Metr6é ndo estd
preocupada com educar os novos passageiros e a falta de fiscalizacdo dentro do sistema sao
os problemas mais recorrentes e a opinido é que ha uma falta de controle da massa, o que
abriria espaco para condutas indevidas e gerariam inseguranca quanto ao preparo da
companhia numa emergéncia pois nao teria treinado os passageiros sobre como agir numa
evacuacdo dos trens ou de tumultos. As inauguracdes de algumas estacdes da Linha 3-
Vermelha e dos Terminais Rodovidrios do Tieté e da Barra Funda, as mudancas nos horarios

de funcionamento do Metr6 e a integracdo com o sistema de trens na estacdo da Luz

13
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promoveram uma mudanca significativa na demanda (figura 7) e na percep¢ao sobre o servico

prestado.

Figura 7 — grafico demanda 1980 - 1989

Passageiros transportados / Média dia util
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2086000
2000000 1764000 179700,

1500000

1000000

678000 74700

500000

0
1980 1981 1982 1983 1984 1985 1986 1987 1988 1989

Dados da demanda: fonte DO/DAG/CTE

4. Década de 90

Observou-se uma melhora da imagem geral do Metro no inicio desta década, provavelmente
pelo grande impacto da expansao da Linha 2-Verde no trecho da Avenida Paulista, reforgada
por inUmeras campanhas de marketing a nivel estadual e pela constante compara¢cdo com

outros meios de transporte, que ndao eram bem-vistos pela populagao.

Preocupado com a acessibilidade, o Metr6 iniciou a instalacdo dos primeiros elevadores para
atender as Pessoas com Deficiéncia e com Mobilidade Parcial, idosos e gestantes. As estacdes
Corinthians-ltaquera e Palmeiras-Barra Funda, ambas na Linha 3-Vermelha, foram as

primeiras a receber os equipamentos.
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Os passageiros mais jovens eram os que mais cobravam a qualidade geral do servico prestado.
As mulheres reclamavam da falta de conforto durante a viagem, enquanto os homens

reclamavam da seguranca oferecida e do preco cobrado.

Embora a lotacdo do sistema fosse um fator de desconforto, este item adquiriu maior
significancia a medida que ofereceu riscos a seguranca pessoal, como pequenos furtos e

possiveis assédios.

Ultrapassamos a marca de 10 bilhdes de passageiros transportados em 1997. Com tantas
pessoas sendo transportadas, alguns problemas se acentuaram, foi o caso da presenca de
vendedores ambulantes no sistema. No inicio, eram aceitos pelos passageiros, desde que nao
atrapalhassem sua passagem e, devido a conjuntura econémica da época, aprovavam suas
atividades. Entretanto, em locais onde a presencga era mais acentuada, a aceitacdo era menor

e prevalecia a critica, com a sugestdo de sua retirada.

Em 1993, aconteceu a primeira edi¢do brasileira da Marcha para Jesus, evento que levou cerca
de 350 mil pessoas as ruas do centro da cidade, com destino ao Vale do Anhangabau. Desde
entdo, o evento foi transferido para algumas regiées da cidade, sendo em grande parte
realizado na Zona Norte paulistana. O trajeto da Marcha comeca na estacdo Tiradentes e
termina na Praga Herdis da FEB — Forca Expediciondria Brasileira onde os participantes se

reinem para assistirem a shows de musica gospel e manifestarem a sua fé.

15


https://pt.wikipedia.org/wiki/S%C3%A3o_Paulo_(cidade)
https://pt.wikipedia.org/wiki/Vale_do_Anhangaba%C3%BA
https://pt.wikipedia.org/wiki/Zona_Norte_de_S%C3%A3o_Paulo
https://pt.wikipedia.org/wiki/Esta%C3%A7%C3%A3o_Tiradentes
https://pt.wikipedia.org/wiki/Pra%C3%A7a_Her%C3%B3is_da_FEB
https://pt.wikipedia.org/wiki/Gospel

a Dn;:r-nro
o ||== Tecnologia & ANP —
\] / Desenvolvimento w
S = Metroferrovidrios 1 = DS csru

302 SEMANA DE TECNOLOGIA METROFERROVIARIA
112 PREMIO TECNOLOGIA E DESENVOLVIMENTO METROFERROVIARIOS

Outro evento de grande importancia para a cidade é a parada do orgulho LGBT de Sado Paulo,
gue teve sua primeira edicdo em 1997. Ela é, atualmente, uma das maiores e mais importantes
paradas LGBT+ do mundo. A sigla retrata a representatividade de diferentes grupos de

pessoas e suas orientacdes sexuais e identidade de género.

Segundo a SPTuris (empresa estatal de turismo do municipio de S3o Paulo), a parada é o
evento que atrai mais turistas a cidade de Sao Paulo. No Brasil, apenas o Carnaval do Rio a
supera, quando se consideram os turistas internacionais. Com publico estimado em 2 milhdes
de pessoas, o evento requer estratégias importantes, impactando a circulagao no entorno das

estacdes e alterando a movimentacdo de grande parte da cidade.

Para que tudo funcione, o Metroé altera a programacao de circulagdo dos trens e disponibiliza
empregados para auxiliar, movimentar e informar este publico em suas necessidades e

seguranga.

5. Década de 2000

A primeira década do século XXI marca uma das mudancas mais importantes no perfil do

passageiro do Metr6. Em 2008, pela primeira vez em sua operacdo comercial, as mulheres
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passaram a representar a maior fatia de passageiros presentes no sistema (figura 8).

Figura 8 — Evolugdo do perfil do passageiro — sexo — 2001 - 2018
Sexo (%)
I masculino  m feminino

58 58
54 54 54 55 55 56

50 50

50 50
46 46 46 45 45 a4

42 42

2001 2003 2005 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018
Fonte: Caracterizacdo do Passageiro e seus habitos de viagem — 2001 - 2018
Essa curva segue a tendéncia de distribuicao de género da RMSP — Regido Metropolitana de
Sao Paulo conforme apontado na pesquisa de 2010, onde a participa¢dao das mulheres era de
53% e dos homens 47%. Cabe ressaltar que no Censo 2000 a populagdo da RMSP ja mostrava
a populagao feminina como majoritaria, porém isso sé se refletiu no uso do metré anos mais
tarde, provavelmente em virtude da drea de abrangéncia do Metré6. Essa mudanca, pode ser
atribuida também, ao aumento de ocupacao profissional das mulheres no periodo conforme
resultado do Censo 2010. A pesquisa Caracterizacdo do Passageiro e seus Habitos de Viagem
de 2010 indicou 0 aumento da populacdo feminina em postos de servicos doméstico e servicos

em geral.

A transferéncia gratuita entre o Metr6 e a CPTM nas estacOes Bras e Palmeiras-Barra Funda

em 2000, a implantacdo do Bilhete Unico, que possibilitou a transferéncia entre modais com
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reducdo da tarifa e a extensdo da Linha 2-Verde impulsionaram o aumento expressivo da
demanda. Os passageiros transportados passaram de uma média 2.36 milhdes em dias Uteis

no ano 2000, para 3.55 milhdes em 2010.

A implantagdo do Bilhete Unico, em 2005, representou um acréscimo de 7% das entradas em
dias Uteis. Em 2010, 61% dos passageiros transportados ja utilizavam o Bilhete Unico como

forma de pagamento da tarifa.

A pressa dos passageiros em relagdo a viagem aliado ao aumento da lotacdo do sistema,
acabam gerando conflitos no momento de embarque e desembarque. Nesse cenario, a
atuacao do Metré como educador se faz extremamente necessario, avisos sonoros, visuais e
campanhas de comportamento, além de estratégias especificas para embarque e
desembarque e controle de fluxo nas esta¢Ges estiveram muito presentes no periodo. Em
2009, foi implantada a estratégia “Embarque Melhor” nas estacdes em que o embarque
apresentava mais problemas, a operacdo envolveu mais de 200 empregados que faziam a
contencdo de fluxos nos acessos a plataforma para evitar o acimulo de pessoas. A mudancga
teve acompanhamento préximo da equipe de pesquisa, que realizou dezesseis tomadas de
avaliacdo sobre a operacdo para garantir sua eficiéncia e ajuste de acordo com as
necessidades que se apresentavam.

Essa década também marcou o inicio do Réveillon na Paulista e a Virada Cultural que acontece
em diversos locais da cidade. Nesses eventos, a operacdo é alterada para atender ao

deslocamento do publico, operando por 24 horas ininterruptas.
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6. Década de 2010

A década de 2010 iniciou apdés um periodo de crise econdmica mundial. “A crise financeira
iniciada em 2007, causada pela perda de valor de ativos imobilidrios, carregou a Europa, se

alastrou pelo mundo e provocou uma recessao global no ano de 2009” (BBC News, 2021)

A populacdo da Regido Metropolitana de S3o Paulo também foi afetada. A Pesquisa Origem
Destino de 2017 apontou que houve um decréscimo da renda per capita e aumento do

trabalho informal no periodo de 2007 a 2017.

O perfil do passageiro do Metr6 refletiu o mundo externo. Apesar de mantermos a classe
média (B2 + C de acordo com critério Brasil) como publico principal, a quantidade de salarios
gue compunham a renda familiar em 2010 apresentou um declinio de 7,2 para 4 saldrios em

2024.

A populacdo, em uma condicdo de vida mais precdria, aderiu a manifestacdes populares, que
chegaram ao seu apice em 2013. Sdo Paulo foi o epicentro dos protestos de junho de 2013,
que comegcaram como uma manifestacdo contra o aumento das tarifas de transporte publico
e rapidamente se expandiram para protestos mais amplos contra corrupgdo e problemas

sociais.

A opinido publica sobre o Metr6 neste periodo foi afetada de modo negativo pela midia. A
imagem da empresa, mensurada pela Avaliacdo do Servico, apresentou uma queda da qual se
recuperou somente em 2020. A percepcao do passageiro sobre os demais também teve um

declinio.
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Os individuos ndo emitem o que pensam claramente quando seus pensamentos sdo
conflitantes com a opinido dominante, isso devido ao medo do isolamento, da
critica, ou da zombaria. Neste modelo de opinido publica, as opinides emitidas sdo
baseadas entre os pensamentos majoritarios e minoritarios. Os minoritarios tendem
sempre a se calar. (LIRA, 2024)

Por mais que solicitemos uma informacdao de modo objetivo, nas pesquisas de opinido
recebemos uma resposta subjetiva, enviesada pelos meios de comunicacdo em massa,
conforme teoria da Espiral do Siléncio de Elisabeth Noelle-Neumann in Trigo (2024). Além
disso, a fala é atravessada pelo lugar em que estd o seu entrevistado: sexo, valores, cultura,
regido que habita, escolaridade, profissdao, entre outros aspectos de sua identidade. Como
disseram Yaya et al (2014), caracteristicas demograficas geram impactos nas pesquisas de

opinido sobre transporte.

As mulheres, maioria no sistema desde 2008, tendem a avaliar pior a qualidade dos servicos,
assim como o grupo de maior escolaridade, que praticamente dobrou de 2000 a 2020 (figura

9).
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Figura 9 — Grifico: Escolaridade (2001 — 2018)

Escolaridade (%)

fundamental 1 ensino médio incompleto ensino médio completo universitario completo

2001 2003 2005 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018

Fonte: Pesquisas de Caracterizacdo do Passageiro 2016e 2018

Observamos também maior uso do espaco publico em finais de semana e feriados, com a
Paulista Aberta aos domingos exclusivamente para pedestres e a volta do Carnaval de rua.

Consequentemente, uma demanda maior de passageiros transportados.

Paulista Aberta (ou "A Paulista é Nossa") Ano de Inicio: 2012 ou 2015 Descrigdo: Evento realizado aos
domingos, onde a Avenida Paulista é fechada para carros e aberta para pedestres, oferecendo
atividades culturais e de lazer.

2014 Sdo Paulo é uma das cidades-sede da Copa do Mundo Fifa com jogos na Arena Corinthians

Carnaval de Rua Ano de Inicio 2015: O Carnaval de Rua em Sdo Paulo comegou a ganhar grande
visibilidade e popularidade a partir da década de 2000, mas had blocos historicos que ja existiam antes.
A revitalizagdo dos blocos ocorreu mais intensamente desde 2010. (CIA DO METROPOLITANO DE SAO
PAULO, 2023)

Para se adaptar a estas mudancas, o Metr6 adotou uma série de estratégias de
funcionamento, tanto para aplacar as manifesta¢des, quanto para receber o publico que

precisava fazer uso do sistema para lazer.
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Neste periodo, notamos um passageiro mais critico conectado a internet e as redes sociais.
Capaz de noticiar cada pequeno deslize da empresa, assim como belos eventos. Os usudrios

de internet chegaram a 96%.

Em 2014, chegamos ao apice da demanda de passageiros, a quantidade média transportada

foi de 3.808.632 pessoas (figura 10)

Figura 10 — Grafico da demanda x percepcdo do comportamento

Demanda de passageiros

O comportamento no Metrd estd melhor, igual ou pior?

Fonte: Pesquisa do Comportamento 2024

Diante deste volume de pessoas, e declinio da cultura do bom uso do espaco publico, a
empresa adotou estratégias para melhoria do embarque, embarque preferencial e

campanhas para embarque com gentileza. Foram criadas contas oficiais da empresa nas redes

sociais (figura 11).
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Figura 11 - rede social do Metr6

Né6s somos passageiroim\ .

e é claro que a gent
esquerda

P metrospoficial ©

Ser Passagero B0 MET0 N0 ¢ < obre

wer ¢ vool ne visgem de Metd? Comente si! o

el R e

Fonte: Instagram Oficial do Metro de Sdo Paulo

O passageiro do Metr6 se mostrou ndo apenas mais conectado com o mundo virtual, mas
também ligado em questdes relativas a sustentabilidade. Quando questionados se o Metro
era para todos, em estudo qualitativo da Avaliacdo do Servico 2022, demonstraram ciéncia
da necessidade de a empresa atender uma grande diversidade social e consideraram-na
inclusiva para as pessoas independentemente de deficiéncias, cor, raga, etnia, identidade de

género e orientacao sexual.

Para melhor compreender estas transformacdes, aprimorar o entendimento sobre os
passageiros do Metrd, em questdes relativas a valores e comportamentos sociais, politicos e

morais dos entrevistados, foi realizada pesquisa de Valores e Atitudes em 2012. Tais
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informagdes visam enriquecer com novas dimensbées o conhecimento sobre o perfil dos
passageiros, possibilitando subsidiar diversas agcées de relacionamento e operacionais(...):
elaboracdo de campanhas e comunica¢do publica; elabora¢do de treinamento para
atendimento de empregados (esta¢cdo e seguranga); reformulagdo dos padrées de
atendimento e demais procedimentos operacionais; reformulag¢do de respostas dos servigos

de canais de atendimento. (Pesquisa Valores e Atitudes, 2012)

7. Década de 2020

A década de 2020 iniciou com uma das transformac¢des mais radicais dos ultimos tempos: A
pandemia de COVID-19. Em 31 de dezembro de 2019, a Representacao da Organizacao
Mundial da Saude na China foi informada de casos de pneumonia de etiologia desconhecida
(causa desconhecida) detectada na cidade de Wuhan, provincia de Hubei, na China. A
Organizacdao Mundial da Saude (OMS) declarou, em 30 de janeiro de 2020 que o surto da
doenca causada pelo novo coronavirus SARS-CoV-2, a COVID-19, constitui uma emergéncia de
saude publica de importancia internacional, o mais alto nivel de alerta da Organizacao,
conforme previsto no Regulamento Sanitario Internacional. Em 11 de marco de 2020, a
COVID-19 foi caracterizada pela OMS como uma pandemia. O municipio de S3o Paulo
registrou o primeiro diagndstico de paciente com sintomas da COVID-19 em 23 de fevereiro.
Em sequéncia, com decreto oficial do Governo Estado de Sdo Paulo determinando o

isolamento social e o funcionamento exclusivo dos servigos classificados como essenciais
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houve uma queda da demanda de passageiros em 50%. Consequentemente, a receita

tarifaria, maior fonte de custeio da empresa, declinou pela metade.

Com o controle da doenca e producado de vacina, retomamos parte dos passageiros perdidos.
Entretanto, passamos a operar com o volume de 2007, 25% a menos que 2019. Perdemos

parte dos passageiros por conta das novas formas de relagdo de trabalho que emergiram,

valorizando o hibrido, com menor deslocamento.

De acordo com um estudo do IBRE-FGV publicado em 2023[1]; em 2021, 57,5% das
empresas afirmaram ter adotado o modelo home office no Brasil, de forma total ou
hibrida, com destaque para os setores da Industria e Servigos. A estatistica inclui

também as empresas que jd adotavam o modelo antes da pandemia. (...)

Ja segundo o estudo conduzido pela EY, 79% dos empregadores e 73% dos
empregados afirmam que suas empresas foram bem-sucedidas ao operar em
modelos de trabalho flexiveis, incluindo politicas claras e apoio para implementagdo.

(KAMAKURA, 2023)

Também houve reduc¢do do volume de passageiros em decorréncia do aumento do uso do

transporte individual, como demonstra pesquisa da Rede Nossa Sao Paulo (figura 12):

No ano de 2020, as pesquisas
presenciais em estacdes foram
suspensas. Realizamos pesquisa
telefénica para Avaliacdo do
Servico e Avaliagdo da
Percepcdo de Risco de
Contdagio. A empresa adotou as
medidas  necessarias  para
protecao do passageiro:
mensagens sonoras, cartazes e
campanhas educativas para uso
correto  de mascara e
distanciamento social.
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Figura 12 — Uso do transporte coletivo

Uso do transporte coletivo

O IPEC mostra
que qinda ndo
retornamos aos
mesmos
patamares de
uso fransporte
coletivo de
2019.

Em 2022 e possivel notar um certo equilibrio no uso do transporte publico e do particular
ou individual nos deslocamentos pela cidade de Sdo Paulo

| 2018 | 2019|2020 2021 | 2022

QECYICEUTIN 59 64 47 45 51

Privado / individual 39 35 53 54 43]
e OF

Qual o perfil desses grupos de pessoas?

rapoie pobien -
Tramaporteparsenta

Fonte: Avaliagdo do Servico 2022
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A reducdo da demanda gerou uma sensacdo de conforto maior e consequente aumento da
satisfacdo do passageiro, assim como o cuidado para assepsia dos ambientes e melhora da

circulacdo de ar.

Entretanto, em 2022 ja percebemos uma queda da percep¢do em decorréncia do retorno dos
passageiros ao sistema. Nos finais de semana, eventos, e shows geram um acréscimo maior ainda que
se por um lado favorece a arrecadacdo, por outro exige uma preparacdo vultuosa para melhor
atender as demandas pontuais, a empresa precisa providenciar tapumes nas estagdes,
reorganizar o fluxo de passageiros, fechar acessos, reservar trens, prolongar o horario de
funcionamento, redimensionar os quadros do trafego, das estacdes, da seguranca, da limpeza

e aumentar os plantdes de manutencao.

CONCLUSOES

Ao completar 50 anos de operacdo, o Metr6é de S3o Paulo passou por transformacdes que
acompanharam o ritmo de crescimento da cidade e a expansdo das suas linhas.

As transformacdes socioeconOmicas afetaram a prestacdo de servico ao longo de sua histéria
e o Metr6 de Sdo Paulo superou as adversidades para garantir a qualidade do servico ofertado.
Um dos seus grandes desafios foi o enfrentamento da pandemia de Covi-19, crise que afetou
todos os setores e provocou mudancas de habitos em escala mundial. No Metrd de Sdo Paulo,
0 nUmero de passageiros transportados passou de 4 milhdes de passageiros ao dia para

apenas 640 mil, em margo de 2020.
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Ao olhar para os 50 anos de operacdo do Metr6 de S3o Paulo conseguimos identificar a sua
importancia para a cidade e para a construcdo de um perfil cidaddo. Ao se preocupar em
treinar seus passageiros, o Metro desenvolveu posturas colaborativas que permanecem como
um marco na cidade. Respeitar a faixa amarela para o embarque, utilizar o lado direito da
escada rolante deixando a esquerda livre, zelar pela manutenc¢ao e limpeza das estagbes e
trens sdo exemplos de comportamento cidaddo. O Metr6 ao assumir o papel de lider educador
faz com que a maioria dos passageiros cumpram as regras e colaborem para o perfeito
funcionamento do sistema.

A interagdo com os passageiros pelas pesquisas e pelos Canais de Atendimento contribui para
a identificacdo de problemas e pontos de melhorias na prestagao do servigo.

O conforto e a rapidez da viagem, aspectos que sdo muito valorizados sdo afetados pela
variacdo da demanda e com isso afetam a percepc¢do sobre a qualidade do servico prestado.
No entanto, ao observar a opinido do passageiro nos primeiros anos da operacdo quando a
demanda tinha pequenos acréscimos pode-se acompanhar a insatisfacdo do passageiro de
modo incipiente que relata preocupac¢do com a proximidade fisica com os outros passageiros.
A expectativa no inicio da operacdo era que o Metro seria um transporte para a populacdo de
classe média, média alta e rica e ao perceber a chegada das classes pobres, esse perfil de
passageiro se ressente. Ao mesmo tempo, a populacdo mais pobre sofre para adaptar-se a um
transporte tecnolégico e moderno como o Metrd e o preco da tarifa é um fator que pesa na

renda desse publico. O sistema de integracdo também foi considerado inadequado, pois as
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pessoas achavam que estavam fazendo a integracdo para lotar o Metro, ja que ndo houve para
esses passageiros um ganho real no preco da passagem integrada.

Outro ponto que merece destaque é a seguranca publica, que antes mesmo do Metr6 ser
inaugurado era citada com um dos aspectos mais importantes. Os passageiros tinham a
expectativa que haveria policiais nas estagdes. Essa preocupagao indica que a percepgao sobre
a seguranca publica no sistema metrovidrio é afetada pelo entorno e pelas experiéncias dos
passageiros no seu dia a dia.

Desenvolver estratégias para melhorar o conforto do passageiro durante a viagem é um
grande desafio, bem como proporcionar um tempo de percurso sem interrupgdes.

Deve seguir no seu papel de lider educador através da comunicagao nos seus espagos e nas
midias sociais. E aprimorar a seguranca publica no sistema metroviario de modo sistémico,

olhando para o que acontece na cidade e nos arredores de suas estagoes.

Ao completar 50 anos, o Metrd de S3o Paulo acompanha as necessidades e a pressa da cidade

mudando seu sistema de sinalizacdo de via para proporcionar viagens mais rapidas.

Inicia a operacdo comercial do monotrilho no trecho Vila Prudente-Oratério, em agosto de
2015, chegando as regides mais periféricas da cidade e entregando a populacdo entre as
estacOes Oratoério e Jardim Colonial ao longo do trecho de 14,3km sob o elevado do
monotrilho, um corredor verde com ciclovia e caminho para pedestres com algumas paradas
para descanso e diferentes plantios com arvores, arbustos e forragcdes de espécies nativas,

incluindo estruturas verdes para melhor permeabilidade do solo e possibilitar a conexdo de
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avifauna com outras dreas verdes e parques da cidade, promovendo a requalificacdo do

ambiente e melhoria do microclima da regiao.

O Metro de Sao Paulo é transporte, o cerne da sua existéncia. Mas é também: lugar de passeio,

de acolhimento, lugar de ensinar e exercer cidadania.

Ao entregar a cidade a¢Bes que vao além de transportar, como atividades culturais e sociais
nos ambientes das estages, com destaque para o Noites Soliddrias que acolhe pessoas em
situagdo de rua nas noites mais frias, o Metré dd exemplo de empresa publica comprometida

com o bem-estar da populagao, passageiro ou nao.

O Metr6 tem muito a contribuir para conectar as pessoas e ampliar o acesso da populagao,
aprimorando a mobilidade em S3o Paulo. A baixa ades3dao de passageiro das classes D+E
(Critério Brasil-Abep) (figura 13) é um fenébmeno a ser estudado para tornar a cidade mais

equitativa e transformar o Metré em “Metro para todos”.

Figura 13 — Grafico — Classe social (2001 —2018)
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Fonte: Caracterizacdo do Passageiro 2016 e 2018
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