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1 INTRODUCAO

Este artigo descreve o projeto de inovacdo operacional desenvolvido pelo Staff de Apoio a
Operacdo Centralizada (CCO) e Trafego do Metrdé de Sdo Paulo, implantado a partir da
inauguracdo do CCO-x, em marco de 2026. O projeto institui um modelo de Gestdo a Vista de
indicadores operacionais no Centro de Controle Operacional, substituindo um modelo
anterior marcado por elevado lapso temporal e pouco alcance. A solu¢do estrutura-se em
guatro eixos complementares: andlise de ocorréncias, indicadores operacionais, reunides de
monitoramento e monitoria operacional. Os resultados observados nos meses seguintes de
inicio das agdes, que sejam abril, maio e junho de 2026, ja demonstram melhoria de
performance em todas as linhas operadas pela Cia do Metropolitano - Metrd, elevagao do
engajamento das equipes do CCO e instauracdo de um ciclo de acompanhamento e
maturidade analitica dos indicadores por parte de gestores e equipes, com agdes inéditas no
contexto metrovidrio, implantados imediatamente com o inicio das atividades no Centro de
Controle modernizado, aproveitando as possibilidades tecnoldgicas e atendendo as propostas

deste CCO inovador para melhorias das condi¢des das pessoas que o operam.

Trata-se de projeto endégeno, sem inspiracdo externa de outras operagdes, criado
internamente, com apoio da Alta Gestdo e com acoes proprias desenvolvidas por metrovidrios

do Metro SP.
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O Centro de Controle Operacional do Metr6 de Sao Paulo, na Rua Vergueiro 1200, é o nucleo
responsavel pelo monitoramento, centralizacdao e tomada de decisGes em tempo real de toda
a operacgao das Linhas 1-Azul, 2-Verde e 3-Vermelha. A Linha 15-Prata é operada pelo Metro
SP pelo CCO no Patio Oratdrio, mas estd prevista para migrar ao CCO-x em seu projeto. A Linha

17-Ouro, em operac3o transitdria, tem seu CCO localizado no Pétio Agua Espraiada.

Em marco de 2026, foi inaugurado o CCO-x — versdao modernizada do CCO, cujo sufixo "x"
remete ao conceito de experience: proporcionar a melhor experiéncia a quem trabalha no
centro de controle, com melhores condicbes de uso do espaco, bem-estar e recursos que

potencializem a execucdo das tarefas rotineiras.

Logo apds sua inauguracao, com apoio da Geréncia de Operacgdes, foi constituido um grupo
de trabalho vinculado ao Departamento de Operagao Centralizada e Trafego, nomeado como
Staff de Apoio, composto por ex-operadores do CCO e de trens e atuais gestores do CCO,
alocado no préprio Centro de Controle, com o propédsito de ser um nucleo de inteligéncia, que
ofereca meios para a continua exceléncia operacional a partir das acdes do CCO, por meio de
processos inovadores (com ac¢des inéditas), agregadores (oferecendo informacdes Uteis e de

qualidade, em tempo adequado) e consolidado (com metodologia e rotinas estabelecidas).
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1.1 Objetivo

O presente trabalho caminha por duas vertentes atreladas ao advento do CCO-x: a primeira é
a propria inovacao tecnoldgica da Sala de Controle, com novos painéis, possibilidade de
desenvolvimento e insercdo de aplicacdes Uteis e oferecer aos operadores melhores
condicBes e recursos que resultem em melhor desempenho operacional; o segundo é a
composicdo do Staff de Apoio, seus processos de acompanhamento, monitoramento e
disponibilizagdo de informagdes. Juntas, essas duas vertentes objetivam oferecer um modelo
de Gestdo a Vista de indicadores operacionais no CCO-x do Metrd, superando o anterior,
marcado por auséncia de informacgdes, elevado lapso temporal e pouco alcance, no qual as
equipes do centro de controle tomavam conhecimento limitado ao seu turno de trabalho
sobre sua performance, com consolidagdo e publicacdo dos KPIs apenas no més subsequente,
apos analises conduzidas por areas externas ao CCO, com participa¢ao infima dos operadores
e supervisores na gestao dos indicadores operacionais que refletem-se a partir do CCO. No
modelo anterior, tomar conhecimento da perfomance dos indicadores era “ler jornal velho”,
como ja dizem alguns, pois ndo era possivel mais reagir, apenas tomar conhecimento das
causas e pontos de impactos, gerando sim um processo de melhoria continua, mas com

reduzida capacidade de reacdo imediata e engajamento.

Pagina 4 de 39



b AEAMESP

QAANADE & -
- A 15 Prémio
3 S g / '7."\—' Tecnologia &
V/‘// Desenvolvimento

Metroferroviarios /INP TICTRENS\®

322 SEMANA DE TECNOLOGIA METROFERROVIARIA

132 PREMIO TECNOLOGIA E DESENVOLVIMENTO METROFERROVIARIOS

Para isso, o grupo de trabalho estruturou sua atuagao em quatro eixos complementares —
andlise de ocorréncias, indicadores operacionais, reuniées de monitoramento e monitoria
operacional —, utilizando os recursos do CCO-x para disponibilizar, de forma continua e
acessivel a todos, informacdes de qualidade e consolidagdo em tempo real dos indicadores,

atrelando-os as metas mensais.

1.2 Justificativa

A auséncia de informacgdes, em tempo adequado, sobre o préprio desempenho constitui uma
barreira ao desenvolvimento continuo das equipes operacionais. Quando os dados chegam
com defasagem, apenas no més subsequente, o contexto que os originou ja se perdeu,
tornando dificil a associacdo entre causa e efeito e, consequentemente, a adogcdo de agles
corretivas eficazes. No contexto do CCO-x, a infraestrutura tecnoldgica disponivel criou as

condicOes ideais para a implantacdo da Gestao a Vista.
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2 DIAGNOSTICO

2.1 O Novo CCO-x

Em marcgo de 2026, apds 1 ano e 4 meses de reforma, em que a operag¢do do CCO foi realizada
em ambiente adaptado e transitério, mas sem interferéncia aos passageiros, as equipes
retornaram a nova sala operacional — o CCO-x. A nova instalacdo conta com videowall de
ultima geracao, estacdes de trabalho ergondmicas, integracdao de multiplos sistemas em uma
Unica plataforma de visualizagdo e capacidade para incorporar novas tecnologias de forma

continua.

Novo Centro de Controle Operacional - CCO-x

Figura 1 — O novo CCO-x. Fonte: ALAMYS, 319 Reunido de Comités Técnicos (2026).

Imediatamente, foi superada uma questdo ergondmica, surgida pelo fato de telas causarem

incbmodo nos operadores, pelo grau de inclinacdo da cervical necessario para a constante
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visualizagdo. Para superar essa questdo, a gestdao do CCO definiu que a faixa superior do
videowall ndo sera de monitoramento continuo (imagens das cameras, sinético dos trens),
mas de informacgdes estratégicas. Essa decisdo, além de atender a questdo ergondmica,

pavimentou o caminho para a faixa superior tornar-se espago para Gestdo a Vista.

Grdfico de

Toth Disponibilidade

32 linha
~ 0(:\3 13, Cabo Guardido)

12 e 22 linha 5 L LB FAIXA

GESTAO!

Figura 3 — Inovagdes tecnolégicas a servigo do transporte publico: visdo geral do videowall

do CCO-x. Fonte: ALAMYS, 312 Reunido de Comités Técnicos (2026).
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2.2 O Modelo Anterior de Acompanhamento de Indicadores

Para compreender a relevancia da inovacdo implantada, é necessdrio descrever o modelo que
a precedeu. A relacdo das equipes do CCO com seus indicadores de desempenho era

historicamente fragmentada e marcada por elevado lapso temporal e pouco alcance.

A cada turno, o operador extraia um relatdrio gerado automaticamente pelo sistema e o
lancava em uma plataforma corporativa — Unica oportunidade regular de contato com dados
de performance, restrita ao turno encerrado, sem visdao acumulada e sem referéncia a posi¢ao
em relagdo as metas mensais estabelecidas. A consolidacdao mais abrangente ocorria apenas
apos a virada do més, quando as areas de planejamentos operacionais e de estatisticas

processam os dados e os oficializam publicamente.

De maneira on-line, durante o turno, o sistema de sinalizagdo disponibiliza relatérios baseados
na tabela horaria — horarios previstos por estacao, intervalos programados e parametros de
velocidade —, permitindo ao CCO acompanhar a performance em curso. Ao final do turno,
cada equipe extrai relatérios de headway, velocidade comercial e tempo de viagem. Estes, no

entanto, s6 sdo consolidados e oficializados no més seguinte.
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Ainda no modelo anterior, foi desenvolvido internamente um aplicativo que traduz de forma
facil e imediata os parametros de headway, tabela horaria, oferta de trens, retengcdo em
plataformas e eventos programados. Com o CCO-x, esse recurso migrou do monitor apartado

para o préprio videowall, disponivel a todo o ambiente.

Regulacao
do
Sistema

Figura 4 — Assistente de Regulagdo inserido e disponibilizado no videowall do CCO-x.

Entre as inovagdes ja em operacdo e implantadas na faixa superior, aderente ao conceito de
Gestdo a Vista, além do aplicativo assistente de regulacdo do sistema lustrado acima,
destacam-se: sistema cabo-guardido que alerta sobre possivel rompimento nos cabos
(apontando possivel ocorréncia de furto); sistema Toth, que fornece informacdes sobre a
lotacdo dos trens e dados dos equipamentos destes em tempo real; Placar de Indicadores de
desempenho (um dos objeto do presente trabalho e mais explorado adiante). Além disso, as

possibilidades de inovacdo e insercdes para Gestdo a Vista ndo se esgotam.
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2.3 Vulnerabilidades Identificadas

A andlise do modelo anterior revelou trés vulnerabilidades criticas:

Elevado lapso temporal: o conhecimento consolidado sobre os indicadores chegava as
equipes apenas no més seguinte. Durante o turno de trabalho, cada equipe tinha acesso aos
dados daquele periodo especifico, mas sem qualquer visdo acumulada ao longo dos dias
subsequentes de sua escala. Ndo havia consolidacdo entre as equipes que compdem os
mesmos turnos, tampouco em relagdo a performance do més corrente como um todo. Essa
auséncia de informac¢dao em tempo habil gerava uma consequéncia critica: era impossivel para
o CCO identificar, ao longo do més, que algum indicador estava em queda e adotar agdes
corretivas para recuperacao. A informac¢do ndo existia de forma consolidada em tempo. O
mesmo se aplicava aos gestores, que sé tomavam conhecimento dos resultados no més

subsequente, apds dados serem processados pelas dreas responsaveis.

Alcance restrito: no més subsequente ao periodo analisado, a divulgacdo dos dados ocorria

de formas limitadas, em caminhos na rede interna, impressées afixadas nos murais e em
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reunides com a presenca restrita de operadores e supervisores do CCO. Nao havia garantia de

que tivessem interesse ou condi¢ces de analisarem aquelas informacgdes.

Auséncia de indicadores relevantes: o MKBO5 é um indicador de qualidade de servigo ao
passageiro (Média de Quilometros por Ocorréncia maior que 5 minutos). Em termos praticos,
mede quantos quildmetros os trens percorrem, em média, entre ocorréncias que causam
atraso igual ou superior a 5 minutos na operacdo comercial. O input desse enquadramento é
feito pelo CCO, quando uma ocorréncia operacional supera esse limite. A partir dai, é tratado
por dreas de planejamento e engenharia. No modelo anterior, esse indicador era
completamente invisivel para as equipes operacionais do CCO. N3o havia qualquer forma
consolidada de acompanhar os eventos MKBOS5 das linhas ao longo do més corrente, quanto
menos reconhecer o andamento em relacdo a meta mensal. Essa auséncia é especialmente
significativa porque o MKBOS5 é, historicamente, um dos indicadores mais dificeis de ser
atingido, em todas as linhas. Sua relacdo direta com a qualidade percebida pelo passageiro e
sua complexidade de gestdo tornam imprescindivel que as equipes operacionais tenham

visibilidade sobre seu comportamento ao longo do més.
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2.4 Estrutura do Projeto: Quatro Eixos de Atuagao

Diante das limitacdes identificadas no modelo anterior — elevado lapso temporal, alcance
restrito e auséncia de indicadores criticos no cotidiano das equipes — a inauguracdo do CCO-
x em marco de 2026 abriu a oportunidade concreta de transformacdo. Jd4 em abril de 2026,
com a formacdo do grupo de trabalho Staff de Apoio, com foco no acompanhamento préximo
dos indicadores e da performance operacional, as duas vertentes se alinharam para a
implantacdo de processos de Gestdo a Vista no CCO-x, refletindo a intencdo de que a melhoria

pudesse ser imediata e construida ja a partir da perspectiva de quem opera.

Quadro 1 — Estrutura dos quatro eixos de atuag¢ao do projeto

EIXO 1 Analise de | EIXO 2 Indicadores | EIXO 3 Reunioes de EIXO 4 Monitoria

Ocorréncias Operacionais Monitoramento Operacional

- Catalogacao - Boletim didrio dos - Reunides - Monitoramento de
interna de cada indicadores; periddicas para radiocomunicacao
ocorréncia MKBO5; Placar de apresentacao e entre CCO e equipes
- Ocorréncias Indicadores. discussao dos de campo;

criticas; dados; - Feedbacks.
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- Relatério - Geragao de agoes
preliminar. de melhoria.
Boletim: abr/2026

Margo/2026 Junho/2026 Setembro/26
Placar: mai/2026

Fonte: Elaboragdo propria (2026).

2.4.1 Eixo 1 — Andlise de Ocorréncias

O primeiro eixo instituiu um olhar interno e sistematico sobre as ocorréncias operacionais do
CCO. Toda vez que algum evento se destaca da normalidade operacional — seja por seu
impacto no servico, seja pela necessidade de coordenagdao com outras equipes — o CCO toma
conhecimento, atua diretamente acionando, coordenando a atuacdo das equipes de campo,
e registra essa ocorréncia em seu Didrio Operacional. Dentre o universo de ocorréncias
registradas, trés categorias merecem destaque especial no contexto deste projeto: MKBO5;

Incidentes Notaveis; Ocorréncias diferenciadas.
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Ocorréncias MKBO5: conforme ja descrito neste artigo, sdo os eventos em que o passageiro
aguarda além do intervalo programado para aquele momento do dia acrescido de cinco
minutos. O CCO é o primeiro a tomar conhecimento dessas ocorréncias — é ele quem designa
o evento como potencial MKBO5 no momento em que ocorre. A partir dai, outras areas
conduzem a andlise e a consolidacdo oficial. O Staff de Apoio passou a catalogar cada uma
dessas ocorréncias internamente, de forma imediata e independente da andlise de outras

areas, passando inclusive a auxiliar estas areas com mais propriedade.

Incidentes Notaveis: conforme definicdo dos procedimentos operacionais do Metro de Sao
Paulo, sdo ocorréncias de maior relevancia, impacto e repercussdo — eventos que se
destacam pelo grau de interferéncia na operacao ou pelo potencial de recorréncia, e que, por
isso, exigem evidéncia, documentacado e analise especifica com vistas a melhoria continua dos

processos operacionais.

Ocorréncias Diferenciadas: aquelas que, por algum motivo, ganharam destaque, seja pelo
apontamento dos gestores, por repercussao mididtica, ou pela percepgao do prdprio quadro

operativo.
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E importante destacar que tanto as ocorréncias MKBOS5 quanto os Incidentes Notdveis ja sdo
objeto de andlise formal pelas areas de Engenharia da Operacdo e de Planejamento
Operacional. O diferencial deste eixo ndo é substituir esse processo, mas complementa-lo com
uma analise interna. Por esse motivo, a analise do Staff de Apoio foi nomeada como “Relatério

Preliminar”, pois é prévia e interna ao CCO e Trafego.

Essas andlises passaram a ocorrer, a partir de abril, de forma didria. Com isso, o CCO deixa de
ser apenas um gerador de dados de ocorréncias para se tornar também analista ativo desses
eventos, compreendendo causas, identificando padrdes de recorréncia, avaliando o contexto
operacional em que ocorreram, podendo gerar subsidios tanto para a¢des internas quanto

para contribuicGes as demais areas envolvidas na gestado da qualidade do servico.

O Relatdrio Preliminar de Ocorréncias esta disponibilizado de forma restrita aos gestores
executivos (Departamento de Operac¢do Centralizada e Trafego). E produzido com agilidade
logo apds a ocorréncia, apresentando uma analise das atuac¢des das areas envolvidas, com

observagdes relevantes e possibilidade de encaminhamentos para tratativas com outras
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areas, quando necessdrio. Ao disponibilizar esse material de forma rdpida e direta aos
responsaveis, o Staff de Apoio oferece dois ganhos fundamentais: primeiro, permite que os
gestores tenham conhecimento qualificado e agil. Segundo, garante que a gestdao chegue as
reuniées com outras areas com um entendimento prévio, padronizado e qualificado sobre os

fatos, o que eleva a qualidade da participacdo nesses foruns.

Em relacdo ao MKBO5 especificamente, o acompanhamento interno realizado pelo Staff de
Apoio tem um cardter pioneiro: é uma analise independente, conduzida internamente pelo
préprio departamento, de cada ocorréncia projetada pelo CCO como potencial MKBO5. O
Staff de Apoio, de forma inédita, enumera cada uma dessas ocorréncias internamente, més a
més, e disponibiliza-as aos gestores, promovendo um acompanhamento deste indicador que,
historicamente, apresenta grande dificuldade de cumprimento e que reflete diretamente a

qualidade do servico percebida pelo passageiro.
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[@[wermo]

Departamento de Operagao Centralizada e Trafego

Relatério de Analise Preliminar

Ocorréncia: IN53 / 2026 - Reboque K25 sem tragdo

Informagdes
Data: 25/06/2026
Horério Inicio: 0828
Horério Término 0913
Dia Semana: Quinta
Comunicagio
Direto no Metré? Sim
PA Trem? Sim
Aplicagio dos cendrios? Sem inflormacio
€CO Informa? Sim

Local: Les:

VPAT

Fontes disponiveis: QML D3N Operacional, playback, ROT operadores, ROT CCO, Ridio

Descricdo

Trem K25 entrou em emergéncia sem sinalizag3o, permanecendo nessa condigdo apds o testes,
sendo ento rebocado até o EPN

MKBO

Multiplas estagdes com Intervalos acima de 432s, limite do MKBO para o horério, MKBO
constatado

Estratégias adotadas

Retengo geral, evacuagdes de trens, manobras e reboque do trem

. ' ' Anadlise OPC IN 53/2026

do Metrs - como

Figura 8 — Relatorio preliminar de ocorréncia operacional, pdgina 1 de 7, realizado pelo

Staff de Apoio e disponibilizado aos gestores. Fonte: Elaboragdo propria (2026).

2.4.2 Eixo 2 — Indicadores Operacionais

O segundo eixo concentra o trabalho de acompanhamento sistematico dos indicadores
operacionais, realizado diariamente pelo Staff de Apoio. O ponto de partida sdo os relatérios

gue cada turno do CCO extrai ao final de seu periodo de trabalho — dados que, no modelo
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anterior, seguiam diretamente para andlise por outras areas e sé retornavam ao CCO de forma
consolidada no més subsequente. O Staff de Apoio ao OPC passou a interceptar esses dados
diariamente, analisa-los internamente e disponibiliza-los, segmentando inclusive os periodos
do dia, pois a ao longo do dia a operagao apresenta caracteristicas distintas, com variagdes de
demanda e de rotina operacional, permitindo comparar de forma justa o desempenho das

diferentes equipes que atuam nos mesmos periodos.

Sdo quatro os indicadores monitorados por este eixo: headway (intervalo entre trens) que é

o indicador mais imediato da regularidade do servico, pois um headway aderente ao
programado significa que os trens estdo chegando no intervalo esperado pelo passageiro;

indice de cumprimento de oferta (ICO), que mede a relagdao entre a quantidade de viagens

efetivamente realizadas e aquelas planejadas e programadas para o periodo, refletindo o grau

de aderéncia da operac¢ao ao planejamento de oferta de trens; tempo de viagem, que mede a

duracdo da viagem praticada nas linhas em relagdo ao tempo previsto pela tabela horaria,
refletindo a capacidade da operacdo de cumprir os tempos de percurso programados. Sua
relevancia para os passageiros é expressiva, pois nas ultimas pesquisas de satisfacdo com os
passageiros, a rapidez da viagem tem figurado como o atributo mais importante, superando

outros requisitos como conforto, seguranca operacional, seguranca publica, acessibilidade,
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integracdo e limpeza; MKBOS5 (da Linha e da Rede): neste eixo, ele é monitorado de forma

independente para cada uma das linhas, sendo o indicador de maior impacto sobre a
experiéncia do passageiro e historicamente o de maior dificuldade de cumprimento

simultdneo em todas as linhas.

A partir do acompanhamento sistematico desses quatro indicadores, o Staff de Apoio
desenvolveu duas acdes concretas e complementares para disponibilizacdo das informacoes

as equipes:

Acdo 1 — Boletim Didrio: o Apoio passou a extrair diariamente os relatodrios de cada turno do
CCO e consolida-los em um boletim estruturado e de facil leitura. O boletim apresenta a
performance do dia anterior por periodo e linha, e o acumulado do més corrente. E
disponibilizado na intranet corporativa para todos — operadores e gestores do CCO e do
Trafego. Os efeitos foram imediatos: gestores passaram a ter instrumento concreto de

acompanhamento e operadores se engajaram com informacgdes que, até entdo, chegavam

meses depois.

Pagina 19 de 39



b AEAMESP

SEMANA DE

Prémio
Tecnologia &
Desenvolvimento

Metroferroviarios /INP TICTReNS ™

322 SEMANA DE TECNOLOGIA METROFERROVIARIA

132 PREMIO TECNOLOGIA E DESENVOLVIMENTO METROFERROVIARIOS

ﬂ Departamento de Operagao Centralizada e Trafego 30/06/2026
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Figura 9 — Boletim Didrio de Indicadores disponibilizado de maneira irrestrita a todos os

colaboradores, exemplo Linha 1 -Azul. Fonte: Elaboragdo propria (2026).

Agdo 2 — Placar de Indicadores (implantado em maio de 2026): desenvolvido em uma
parceria inédita entre o Staff de Apoio ao OPC e profissionais capacitados da drea de
manutencdo e suporte técnico do CCO-x, o Placar de Indicadores representa a principal
entrega deste eixo, pois aproveita a tecnologia e o videowall do CCO-x. Trata-se de um painel
visual que consolida os quatro indicadores por escala e por turno de forma cumulativa ao
longo do més, com referéncia explicita a meta mensal de cada indicador e codificacao
cromatica imediata: verde quando o resultado estd dentro da meta e vermelho quando esta
abaixo. Essa codificacdo permite que qualquer operador ou gestor compreenda, em segundos,

a situacdo de cada indicador sem necessidade de andlise de tabelas ou relatdrios.
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O Placar foi desenvolvido pelo Staff de Apoio, o qual atualiza diariamente as informacdes e
consolida a evolu¢gdo mensal, comparando com a adequag¢do ou ndao a meta. Estd
disponibilizado na intranet corporativa — acessivel a todos, de maneira irrestrita — e, de
forma inédita, nos painéis do videowall do CCO-x para as Linhas 1-Azul, 2-Verde, 3-Vermelha

e 15-Prata, visivel a toda equipe presente na sala de controle.

Placar de Indicadores A e EVOLUGAO INDICADORES MEI;IE?IS 01/06/2026

 MKEOS LINHA 2 % 9
MKBOS REDE ‘ 51
VICO ’—.i

PERIODO PICO MANHA ({7h00-8h00) METAS
o A 100% 100% | 90%

PM 30:00

PT 28:00

| P— 00:27:17 00:25:40 00:26:36 ’ VL 27:39

Figura 10 — Placar de Indicadores, disponibilizado no painel do CCO-x, para todas as Linhas.

Fonte: ALAMYS, 312 Reunido de Comités Técnicos (2026).

O Placar contempla os principais indicadores atrelados ao desempenho do CCO, nos quais este

pode ter acdo direta e que dizem respeito a qualidade do servico prestado aos passageiros.
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No campo superior direito, a data de atualizacao, sendo referente ao decurso do més e a meta

esta representada na ultima coluna, na coloracdo azul. Os indicadores expostos no Placar sdo:
- MKBOS5 da Linha;

- MKBO5 da Rede (acumulado das Linhas);

- ICO (indice de cumprimento de oferta) da Linha;

- Headway da Linha, dividido em seus turnos (pico manh3, vale, pico tarde);

- Tempo de Viagem da Linha, dividido em seus turnos (pico manh3, vale, pico tarde);

O CCO-x recebe regularmente visitantes — executivos internacionais, funciondrios de outras
areas do Metr0, estudantes e representantes de outros sistemas — que reagiram com
aprovacdo ao placar, reconhecendo nele uma forma eficaz de conectar quem opera ao

resultado do servico prestado ao passageiro.

2.4.3 Eixo 3 — Reuniodes de Monitoramento

O terceiro eixo nasce da compreensao de que a disponibilizacdao das informacdes, por mais
qualificada que seja, ndo é suficiente por si sé para gerar melhoria continua. E preciso criar

espacos onde essas informacdes sejam apresentadas, discutidas e transformadas em acao
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coletiva. As ReuniGes de Monitoramento cumprem exatamente esse papel: sdo o férum onde
o trabalho analitico do Staff de Apoio encontra os gestores, supervisores e operadores do CCO
e do Trafego para uma conversa estruturada sobre a operagdo. A partir de junho de 2026,
essas reunides passam a ser realizadas com periodicidade quinzenal, em modelo virtual, de
forma a facilitar a participacdo. O conteudo das reunides é composto pelos produtos dos dois
eixos anteriores: as analises de ocorréncias operacionais produzidas no Eixo 1 e os dados de
indicadores consolidados no Eixo 2. Esses materiais, que ja circulam por meio do Boletim
Didrio e do Placar de Indicadores, ganham nas reuniées uma dimensdo que nenhum painel ou
documento pode substituir: o didlogo. As reuniées também ampliam significativamente a
capacidade de contribuicdo do Departamento de Operacdo Centralizada e Trafego junto as
demais areas do Metrdo. As andlises produzidas pelo Staff de Apoio — enriquecidas pela
discussdo coletiva — passam a oferecer subsidios muito mais qualificados para as demais

areas.

2.4.4 Eixo 4 — Monitoria Operacional

O quarto eixo vai além das ocorréncias registradas e dos indicadores quantitativos: ocupa-se
do cotidiano — da forma como o CCO conduz sua comunica¢dao com as equipes de campo.

Com o radio digital, todas as comunicacdes do CCO sdo ouvidas simultaneamente por toda a
Pagina 23 de 39
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operagdao. Uma comunicagao correta garante execu¢ao adequada; uma comunicagao
incorreta pode gerar vulnerabilidades a seguranca operacional. A Monitoria consiste na escuta
sistemdtica, continua e rand6mica da radiocomunicagdo, sem aviso prévio, coletando
aspectos técnicos e de comunicacdo. Os registros sdo encaminhados aos gestores para
feedbacks direcionados a cada operador — ciclo que promove padronizacdo, correcdo de

desvios e fortalecimento da cultura de comunicagao segura.

A metodologia é inédita: até hoje, a escuta ocorria de forma pontual e reativa. Torna-la um
processo regular representa uma mudanca de paradigma. Sua implantacdo esta prevista para

0 32 trimestre de 2026

3 ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados observados ao longo dos meses iniciais de implantacao
do projeto. Os dados operacionais utilizados como base de analise compreendem o periodo
de margo a maio de 2026 — os trés primeiros meses de operacdo do CCO-x e de atuacdo do
Staff de Apoio —, que correspondem ao conjunto de dados oficialmente consolidados até o

fechamento deste artigo. Esse intervalo ja permite uma andlise consistente, especialmente
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pela possibilidade de comparagdo direta com o mesmo periodo do ano anterior.
Adicionalmente, alguns dados e situagGes referentes a junho de 2026 sdo mencionados ao
longo deste capitulo. Embora ndo estejam ainda consolidados e oficializados pelas areas
responsaveis, foram identificados pelo préprio trabalho descrito neste artigo — ou seja, pelo
acompanhamento em tempo quase real que o Staff de Apoio passou a realizar a partir da

implantacdo do projeto.

3.1 Resultados de Performance Operacional

A andlise comparativa entre os periodos de janeiro a maio de 2025 e de 2026 — dados
oficialmente consolidados — revela melhoria consistente nos indicadores operacionais a
partir de margo de 2026, precisamente o momento em que o CCO-x foi inaugurado e o Staff
de Apoio iniciou seus trabalhos, disponibilizando as informac¢des a quem opera. Essa
coincidéncia temporal, aliada aos exemplos concretos de engajamento das equipes descritos
ao longo deste artigo, evidencia a correlagdo entre a disponibilizacdo continua dos indicadores
e a melhoria da performance operacional. Cabe ressaltar que a melhoria dos resultados
envolve o esforco conjunto de diversas areas — manutencao, engenharia, operacao de trens
—, sendo o CCO um agente central nesse ecossistema, especialmente por meio das estratégias

e decisOes que conduz em tempo real.
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MKBO5 — Evolugdao de Ocorréncias: o indicador de maior impacto na experiéncia do
passageiro apresentou trajetoria de reducdo expressiva a partir de marco de 2026. No
comparativo com 2025, enquanto em janeiro de 2026 havia 62 ocorréncias ante 42 em 2025,
a partir de marco a tendéncia se inverteu. Analisando pelo volume de carro/km percorridos
— métrica que contextualiza o numero de ocorréncias em relacdo ao total de operacao
realizada —, o resultado é ainda mais expressivo. Em abril e maio de 2026, pela primeira vez,
o MKBOS ficou abaixo da meta estabelecida, com 209.538 km/ocorréncia em abril e 229.620
km/ocorréncia em maio, superando a meta de referéncia. No acumulado de janeiro a maio de
2026, foram 247 ocorréncias MKBO5 em 41.528.587 carro.km percorridos — uma taxa de

eficiéncia excepcional para um sistema da magnitude do Metr6 de Sao Paulo.

Esse dado merece uma reflexdao importante, provocada justamente pela visibilidade que o
projeto trouxe aos indicadores: a andlise do MKBO5 em relacdo ao volume de viagens
ofertadas revela uma eficiéncia operacional muito superior ao que a simples contagem de
ocorréncias poderia sugerir. A Linha 1-Azul, por exemplo, registrou 21 ocorréncias MKBO5 em
maio de 2026 — numero que pode ser ainda menor apds os expurgos das dreas de andlise —

em um universo de aproximadamente 21.000 viagens ofertadas no més, em uma linha que
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transporta mais de um milhdo de passageiros por dia com 37 trens em horario de pico. Isso
revela uma taxa de ocorréncia de apenas 0,1% em relagdo as viagens ofertadas — evidéncia
de exceléncia operacional que, paradoxalmente, sé se tornou visivel a partir do momento em

gue os dados passaram a ser analisados com a profundidade e o contexto adequados.

MKBOS Evolugdo Mensal Més

-

Carrokm Qtd.Ocorrénaas
janeiro 8473.295 62
fevereiro | 7777623 &9
F— 8.609.738 60
abril 8172001 39
o 8495930 37

Total 41.528.587 247

¥ Carrokm

Figura 11 — Dados consolidados de MKBO5 em 2026, até maio. Fonte: Metré SP (2026).

Indice de Cumprimento de Oferta (ICO): o ICO apresentou melhoria significativa a partir de
marco de 2026, com trajetdria ascendente que contrasta com a tendéncia de queda
observada no mesmo periodo de 2025. Em maio de 2026, a rede atingiu 98,1% — acima da
meta de 96,5% e superior ao 97,0% registrado em maio de 2025. Considerando o acumulado

de 2026 até maio, a rede opera com 96,8%, acima da meta. Em comparacdo com 2025, ano
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em que L1 e L2 ficaram abaixo de suas respectivas metas anuais, os resultados de 2026

representam avango concreto.

Um exemplo que ilustra com precisao o valor da disponibilizacdo em tempo real ocorreu em
junho de 2026 na Linha 2-Verde — dados ainda ndo consolidados oficialmente, mas
identificados pelo préoprio acompanhamento que este projeto tornou possivel. Em 8/6, apenas
uma semana apods a aplicacdo de uma nova tabela hordria (novo POT) com alteracbes na
programacdo de oferta de trens — mais viagens, novos horarios de despacho —, o Staff de
Apoio, em conjunto com operadores do CCO, detectou imediatamente a interferéncia nos
indicadores de ICO, que ja entraram em processo de correcdo pela area de Engenharia da

Operacgdo, sem necessidade de aguardar a consolidagcdo mensal.
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Figura 12 — Dados consolidados do ICO em 2026, até maio. Fonte: Metré SP (2026).

Tempo de Viagem (Tempo de Percurso): o indicador que mede o tempo médio para percorrer
1 km nos horarios de pico em todo o sistema, apresentou melhora progressiva ao longo de
2026. Apos registrar 117s em janeiro e 119s em margo, atingiu 115s — exatamente a meta —
em abril e maio de 2026. A trajetdria demonstra evolugdo consistente, reforcando o dado das
pesquisas de satisfacdo que apontam a rapidez da viagem como o atributo mais valorizado

pelos passageiros.
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© @ Tempo de percurso
OPC
Melhor o e .

4
N

116
Meta 115

17 116 112 115 115

Segundos

Figura 13— Dados consolidados de Tempo de Percurso em 2026, até maio. Fonte: Metr6 SP

(2026).

Headway — Linha 3-Vermelha: a linha que historicamente apresentou maiores dificuldades
com o cumprimento do intervalo entre trens demonstrou a evolugdo mais expressiva no
periodo. No Pico Manh3, o headway passou de 76,5% em fevereiro para 89,5% em abril e
85,0% em maio, préximo a meta de 90%. No Pico Tarde, a evolucdo foi ainda mais notavel: de
75,0% em janeiro para 95,0% em maio — superando a meta de 90% com 5 pontos percentuais
de folga. Essa melhoria é especialmente relevante considerando que os meses pos-férias
tendem a ser mais desafiadores operacionalmente, com maior volume de passageiros e maior
probabilidade de ocorréncias que impactam os intervalos.
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© g Cumprimento do Intervalo na Linha 3-Vermelha

' ICé - Cumprimento do Headway - L3 Pico Manh3a
Melhor

L3-PM

83.7%'!

Meta 90%

% de cumprimento

Melhor
L3-PT

83.5%!

Meta 90%

Figura 14— Dados consolidados de Headway na L3 — Vermelha até maio/26. Fonte: Metré

SP (2026).

3.2 Engajamento das Equipes

O impacto do projeto sobre o engajamento das equipes foi imediato e progressivo. Em abril
de 2026, com a distribuicdo do Boletim Diario e os repasses realizados pelo Staff de Apoio com
todos os supervisores do CCO, as equipes passaram a demonstrar maior interesse e
envolvimento com os indicadores. Pela primeira vez, operadores e supervisores tém acesso a

informacgdes consolidadas de performance antes do encerramento do més.
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Com a inauguracao do placar de indicadores no videowall do CCO-x em maio de 2026, esse
engajamento ganhou uma dimensdo nova: operadores que acompanhavam pela primeira vez
sua performance acumulada ao longo do més passaram a buscar ativamente mecanismos para
se manterem dentro das metas durante o préprio turno de trabalho. O placar visual — com a
codificacdo imediata verde/vermelho — criou, de forma espontdnea, um ambiente de
comprometimento e competicdo saudavel entre turnos e escalas. A informacdo que antes
chegava como um resultado a ser aceito passou a ser percebida como um processo a ser

influenciado.

O Placar também tem gerado reacOes positivas expressivas entre visitantes do CCO-x —
executivos internacionais do setor metroferroviario, representantes de outros sistemas de
transporte, estudantes e funciondrios de outras areas do Metr6 —, que reconhecem na
iniciativa uma forma moderna e eficaz de conectar quem opera a qualidade do servigo
prestado ao passageiro. Esse reconhecimento externo reforca o carater inovador da solucao

e contribui para o senso de orgulho e pertencimento das equipes do CCO.

3.3 Questionamento Critico sobre Metas e Qualidade dos Dados
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Um dos resultados mais relevantes e inesperados do projeto é o processo de questionamento
critico que a visibilidade continua dos indicadores desencadeou entre gestores e supervisores.
Ao terem acesso regular e aprofundado aos dados, as equipes de gestdo passaram a formular
perguntas: as metas estabelecidas sao factiveis? O cdlculo que as origina esta adequado? Os
sistemas dos quais os dados sdo extraidos estdo devidamente parametrizados e fornecendo

informacdes fidedignas?

Um exemplo concreto e em curso ilustra a profundidade desse processo: na Linha 15-Prata, a
supervisdo local passou a analisar, junto ao suporte técnico, o préprio cédigo-fonte do sistema
de sinalizacdo que gera os relatérios de performance — verificando se os dados produzidos

pelo sistema correspondem de fato ao que os trens estdo desempenhando na operacao real.

Paralelamente, o projeto suscitou discussdes mais amplas sobre a forma como o Metré de Sao
Paulo processa e considera as ocorréncias MKBO5 — incluindo comparagdes com outros
sistemas metroviarios internacionais e com os padrdoes do CoMET. Essas discussdes tém
revelado que, quando o MKBO5 é analisado em relagdo ao volume de viagens ofertadas, os
resultados do Metr6 de Sao Paulo demonstram, na verdade, uma eficiéncia operacional muito

superior ao que a simples contagem de ocorréncias poderia sugerir — reposicionando a
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percepcdo interna sobre o indicador e abrindo caminho para uma revisao metodoldgica que

melhor reflita o desempenho real do sistema.

Esse ciclo virtuoso — visibilidade dos dados - questionamento critico - investigagao -
revisdo de metodologias e parametrizacbes — representa uma maturidade analitica que
dificilmente emergeria em um modelo de analise reativa e de acesso restrito, e que tem
potencial de gerar melhorias estruturais de longo prazo na gestdo do desempenho

operacional.
3.4 Instrutoria, Treinamento e Subsidios a Outras Areas

As anadlises de ocorréncias produzidas pelo Staff de Apoio, enriquecidas pelo contexto dos
indicadores e das reunides de monitoramento, passaram a alimentar diretamente a¢des de
desenvolvimento das equipes operacionais. Ocorréncias catalogadas, padrdoes de
comunicacado identificados na monitoria operacional e desvios de protocolo documentados
tornam-se insumo concreto para a¢des de instrutoria, treinamentos, reciclagens e melhoria

de processos internos ao CCO e ao Trafego.
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Além do impacto interno, o projeto amplia significativamente a qualidade dos subsidios que
o Departamento de Operagdo Centralizada e Trafego oferece as demais dreas do Metrd. O

CCO passa de receptor tardio de andlises para produtor ativo de inteligéncia operacional.

4 CONCLUSOES

O projeto CCO-x: Gestdo a Vista de Indicadores Operacionais representa uma transformacao
estrutural no modelo de gestdo de desempenho do centro de controle metroviario do Metr6
de S3o Paulo. Em menos de trés meses — de margo a maio de 2026 —, um grupo de trabalho
formado por operadores e gestores do préprio departamento, com o patrocinio da alta gestao
da Geréncia de Operagdes, concebeu, desenvolveu e implantou uma solugdo organizada em
guatro eixos complementares, utilizando a infraestrutura do CCO-x para colocar os dados de

performance a vista de toda a equipe operacional.

O projeto supera o modelo reativo — da verificacao pontual por turno as reunides mensais de
alcance restrito — e institui uma cultura de gestdo por dados, continua e acessivel a todos,

independente do turno ou escala. Sua implantagcdo ocorre num momento historicamente
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singular: a retomada da operagdo no CCO-x, apds um ano e quatro meses em instalacao

proviséria, sem impacto ao servico.

Os resultados ja observados no periodo de marco a maio de 2026 — apenas trés meses de
projeto — confirmam e superam as expectativas iniciais. No plano dos indicadores: reducao
expressiva do MKBO5, com abril e maio/2026 abaixo da meta pela primeira vez; melhoria do
ICO em todas as linhas, com a rede atingindo 96,8% acima da meta; tempo de percurso
atingindo a meta de 115s/km em abril e maio; e headway da Linha 3-Vermelha no Pico Tarde
atingindo 95% em maio, superando a meta de 90%. No plano da gestdo: engajamento
espontaneo das equipes para recuperar indicadores em tempo real; questionamento critico
sobre metas e qualidade dos dados; e a descoberta, por meio da prdpria analise, de que a
eficiéncia operacional do Metré de Sdo Paulo é muito superior ao que a percepc¢ao anterior

sugeria.

A capacidade de detectar imediatamente o impacto da mudanca de programacao da Linha 2-
Verde em junho de 2026 — em dias, e ndo no més seguinte — é um exemplo preciso do valor
pratico do projeto: transformar informa¢do em acdo, no tempo certo, por quem tem a

capacidade de agir.
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O projeto do Staff de Apoio, assim como o desenvolvimento de ferramentas e aplicaces que
estdo expostas no videowall do CCO-x, possuem carater autorais, pela inspiracdo e criacao
interna por diferentes equipes, algumas das quais contaram com a participacao direta de
operadores do CCO, havendo desconhecimento de registro de existéncia equivalente em
qualquer outro metr6 ou sistema metroferroviario. A disponibilizacdo do Placar de
Indicadores operacionais em tempo quase real, de forma cumulativa e atrelada a metas, no
préprio videowall do centro de controle, é uma inovacdo genuina do Metr6 de Sdo Paulo —
desenvolvida internamente, com recursos proprios, em resposta a uma necessidade
identificada pelas prdéprias equipes operacionais. Isso confere ao projeto carater inédito e

potencial de referéncia para o setor metroferroviario nacional e internacional.

O CCO-x — que ja posiciona o Metro de Sdo Paulo na vanguarda tecnolégica dos centros de
controle metrovidrios — passa a ser também um ambiente de referéncia em gestdo de
performance operacional orientada por dados. Um centro de controle onde o operador que
conduz diariamente uma operacdo de mais de trés milhdes de passageiros pode, a qualquer
momento do seu turno, olhar para o videowall e saber exatamente onde sua equipe estd e o

gue é necessario para entregar o melhor servico possivel.
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