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APRESENTAÇÃO

As páginas seguintes trazem o resultado da pesquisa 

quantitativa realizada em dias úteis no período de 19 a 29 de 

dezembro de 2023 ,   compreendendo a  coleta de dados com 

formulários estruturados em serviços, estações e entornos da Companhia 

Paulista de Trens Metropolitanos – CPTM.
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METODOLOGIA
A pesquisa foi realizada por uma equipe composta por 17 (dezessete) pesquisadores e 
4 (quatro) supervisores entre os dias 19 e 29 de dezembro de 2023.

Universo: nas 5 linhas/57 estações da CPTM, que compreendem 18 municípios.  
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METODOLOGIA
Amostra: Nesta amostra foram aplicados 3.010 questionários nas 5 (cinco) linhas da 
CPTM. A distribuição da amostra é proporcional ao fluxo de passageiros por intervalos de 
tempo de pico e vale.

Margem de erro: Nível de confiança de 95% com margem de erro de 3,6% nas linhas e de 
1,8% para toda a rede.  
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Tipo de Pesquisa: A pesquisa contratada é do tipo quantitativa survey de opinião com 
entrevistas presenciais nas linhas da CPTM.  

Checagem: o Instituto Consulting do Brasil validou, através de contato telefônico com os 
entrevistados, 2% (dois por cento) do total das entrevistas .  
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AMOSTRA



Categorias
Frequência 
Absoluta

Frequência 
Relativa

Linha 7 - Rubi 720 23,93%
Linha - 10 Turquesa 730 24,25%

Linha 11 - Coral 730 24,25%
Linha 12 - Safira 730 24,25%
Linha 13 - Jade 100 3,32%

Total 3010 100,0%

Linha - 10 Turquesa; 24,25%

Linha 11 - Coral; 24,25%

Linha 12 - Safira; 
24,25%

Linha 7 - Rubi; 
23,93%

Linha 13 - Jade; 
3,32%
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DISTRIBUIÇÃO DE ENTREVISTAS POR LINHA
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RESULTADOS



LINHA 7 - RUBI LINHA 10 - 
TURQUESA

LINHA 11 - CORAL LINHA 12 - SAFIRA LINHA 13 - JADE

38,75%
41,64%

50,00%
53,70%

31,00%

61,25%
58,36%

50,00%
46,30%

69,00%

Feminino Masculino
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GÊNERO

CPTM

Masculino
54,45%

Feminino
45,55%

Gênero por linha
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FAIXA ETÁRIA POR LINHA

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM

2,
92

%

1,
92

%

2,
47

%

3,
01

%

3,
00

%

2,
59

%

18
,8

9% 20
,4

1%

19
,4

5%

25
,6

2%

15
,0

0%

20
,9

0%

28
,8

9% 30
,5

5%

27
,2

6%

24
,9

4%

23
,0

0%

27
,7

4%

22
,2

2%

19
,5

9% 22
,0

5%

20
,0

0%

19
,0

0% 20
,9

0%

13
,3

3% 15
,4

8% 18
,0

8%

14
,9

3%

23
,0

0%

15
,7

1%

7,
50

%

6,
44

%

6,
58

%

5,
34

% 7,
00

%

6,
48

%

2,
78

%

2,
60

%

2,
47

%

2,
74

%

3,
00

%

2,
66

%

3,
47

%

3,
01

%

1,
64

% 3,
42

%

7,
00

%

3,
02

%

até 17 anos de 18 a 24 anos de 25 a 34 anos de 35 a 44 anos de 45 a 54 anos de 55 a 60 anos de 61 a 64 anos mais de 64 anos
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PRINCIPAL MOTIVO DA VIAGEM

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM
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HÁ QUANTO TEMPO UTILIZA OS SERVIÇOS DA CPTM

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM
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FREQUÊNCIA QUE UTILIZA A CPTM

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM

8,75% 8,22% 8,08% 10,55% 13,00% 9,04%

6,53% 5,75% 7,53% 5,89%
9,00%

6,51%
3,05% 4,93% 5,21% 5,49%

3,00%
4,62%

22,08%
31,92% 23,84% 22,60%

27,00%

25,18%

43,06%

36,85%
40,96% 43,42% 31,00% 40,73%

16,53% 12,33% 14,38% 12,05%
17,00% 13,92%

1 a 2 vezes / semana 3  vezes / semana 4  vezes / semana 5  vezes / semana 6 ou 7  vezes / semana Raramente
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RAÇA DECLARADA - CPTM

CPTM Raça por linha

Linha - 7 Rubi Linha - 10 Turquesa Linha - 11 Coral Linha - 12 Safira Linha - 13 Jade
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Parda

Branca

Preta

Amarela

Não declarou

Indígena

40,76%

35,95%

20,04%

1,76%

0,86%

0,63%
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PERCEPÇÃO DA QUALIDADE DO 
SERVIÇO DA CPTM

Na sua opinião, a qualidade do serviço oferecido pela CPTM  melhorou, se manteve igual ou piorou nos últimos 5 anos?
 

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM
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PERCEPÇÃO DA QUALIDADE DO SERVIÇO 
DA CPTM – ONDE PERCEBEU A MUDANÇA

De acordo com sua opinião da resposta anterior, onde o(a) senhor(a) percebeu MAIOR mudança na qualidade do serviço 
prestado pela CPTM? 

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM

12,30% 12,81% 14,34% 16,38% 18,42% 14,09%

36,31% 34,09% 29,94%
36,43% 36,84%

34,30%

19,84% 21,49% 21,00%
18,10% 15,79%

19,96%

31,55% 31,61% 34,72% 29,09% 28,95% 31,65%

Nas Estações Nos Trens Tempo Da Sua Viagem Tempo De Espera Na Estação

Trata-se das 2009 respostas "melhorou" ou "piorou“ da questão anterior.
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PERCEPÇÃO DA QUALIDADE DO 
SERVIÇO DA CPTM - FUTURO

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM
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PERCEPÇÃO DA QUALIDADE DO SERVIÇO 
DA CPTM – TROCARIA TREM POR ÔNIBUS

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM

87,78% 87,67% 87,81%
84,66%

96,00%

87,28%

11,53% 10,82% 11,78%

14,24%

4,00%

11,82%

0,69% 1,51% 0,41% 1,10% 0,00% 0,90%

Não Sim Não Sabe
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AVALIAÇÃO DA CPTM – 
Últimos 5 anos

O que o(a) Sr(a) acha da CPTM, o(a) Sr(a) diria que ela é excelente, boa, ruim ou péssima? 

79,35%

80,54%

85,07%

81,86%

86,74%

10,86%

5,61%

8,13%

7,65%

7,87%

2019

2020

2021

2022

2023

CPTM – TODAS AS LINHAS

Positiva Regular Negativa



Pesquisa de Avaliação da Satisfação e dos Serviços da CPTM | 2023

AVALIAÇÃO DA CPTM – 
Últimos 5 anos – Por Linha 

2019

2020

2021

2022

2023

78,88%

79,06%

85,37%

80,28%

86,25%

11,23%

5,34%

8,86%

7,73%

8,19%

Linha 7

Positiva Regular Negativo

2019

2020

2021

2022

2023

81,51%

81,30%

86,36%

85,56%

94,38%

8,98%

5,59%

7,81%

6,55%

3,15%

Linha 10

Positiva Regular Negativo

2019

2020

2021

2022

2023

78,17%

79,35%

82,45%

80,96%

87,12%

11,89%

5,25%

8,71%

7,86%

9,04%

Linha 11

Positiva Regular Negativo
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AVALIAÇÃO DA CPTM – 
Últimos 5 anos – Por Linha 

2019

2020

2021

2022

2023

72,88%

75,83%

83,09%

79,74%

77,67%

14,55%

8,71%

9,72%

8,53%

11,92%

LINHA 12

Positiva Regular Negativo

2019

2020

2021

2022

2023

93,33%

92,31%

86,67%

90,10%

98,00%

5,00%

2,56%

3,33%

6,93%

2,00%

LINHA 13

Positiva Regular Negativo
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O que o(a) Sr(a) acha da CPTM, o(a) Sr(a) diria que ela é excelente, boa, ruim ou péssima? 

AVALIAÇÃO DA CPTM 

CPTM

Positiva; 
86,74%

Regular; 5,39%

Negativa; 
7,87%

86,25%

94,38%

87,12%

77,67%

98,00%

8,19%

3,15%

9,04%

11,92%

2,00%

Linha 7

Linha 10

Linha 11

Linha 12

Linha 13

O que acha CPTM - Linhas

Positiva Regular Negativo
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AVALIAÇÃO DAS LINHAS 
E com relação a esta Linha, o(a) Sr(a) diria que ela é excelente, boa, ruim ou péssima? 

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade

83,75%
93,56%

86,16%

65,61%

98,00%

4,86%

2,47%

3,01%

11,23%

11,38%
3,98%

10,82%
23,15%

2,00%

Positiva Regular Negativa
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AVALIAÇÃO PÓS PANDEMIA
Houve mudança na sua vida cotidiana após a pandemia?

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM

62,64% 61,92% 61,78% 59,18%
51,00%

61,03%

37,36% 38,08% 38,22% 40,82%
49,00%

38,97%

Não Sim
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15
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Arrumei emprego Comecei a estudar em instituição de ensino presencial Comecei a fazer um curso EAD

Comecei a trabalhar mais próximo da minha casa Comecei um tratamento médico Estou estudando em modalidade semipresencial

Estou trabalhando alguns dias da semana em home-office Estou trabalhando todos os dias em home office Estou usando mais meu veículo próprio

Estou usando mais taxi ou veículo de aplicativo Me aposentei Me mudei

Parei de trabalhar Outros
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AVALIAÇÃO PÓS PANDEMIA
Houve mudança na sua vida cotidiana após a pandemia? Quais foram?
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CLASSIFICAÇÃO DAS INSTALAÇÕES
Em relação aos serviços e instalações da CPTM, o(a) Sr(a) classificaria como o mais problemático o que ocorre:
 

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM

40,56%
34,66% 37,67%

44,79% 40,00% 39,44%

48,75%
48,49%

56,30% 37,67%
56,00%

48,07%

10,69%
16,85%

6,03%
17,53%

4,00%
12,49%

Dentro dos trens Nas Estações Não há problemas
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PROBLEMAS MAIS GRAVES 
DURANTE AS VIAGENS

Cite até 3 problemas mais graves durante as VIAGENS ​(em ordem de prioridade)
 

Linha - 7 Rubi Linha - 10 Turquesa Linha - 11 Coral Linha - 12 Safira Linha - 13 Jade CPTM
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1 Presença de Ambulantes 2 Presença de Drogados 3 Estar Sempre Lotado

4 Ocorrerem Assaltos e Roubos 5 Tratar Mal o Usuário (pela CPTM) 6 Ser Caro

7 Ser Sujo e Mal conservado 8 Não ter Informações Sobre Serviço ou Trajeto 9 Não Tratar bem Idosos, deficientes e gestantes

10 Não vejo problemas nas viagens
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A soma dos percentuais é superior a 100 devido às respostas múltiplas.

PROBLEMAS MAIS GRAVES 
NAS ESTAÇÕES

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM

26
,8

1%

16
,7

1% 22
,4

7%

16
,7

1%

21
,0

0%

20
,6

6%

35
,1

4%

29
,7

3% 34
,7

9%

36
,0

3%

48
,0

0%

34
,3

9%

11
,2

5%

13
,7

0%

14
,6

6%

10
,8

2%

15
,0

0%

12
,6

9%

16
,8

1%

16
,4

4%

13
,0

1%

9,
45

% 16
,0

0%

13
,9

9%

27
,0

8%

20
,8

2% 28
,2

2%

20
,1

4% 28
,0

0%

24
,1

9%

11
,1

1%

7,
40

%

5,
89

%

5,
48

% 14
,0

0%

7,
67

%

6,
39

%

7,
53

%

6,
99

%

6,
99

%

8,
00

%

7,
01

%

6,
25

%

6,
30

%

4,
66

%

4,
52

% 12
,0

0%

5,
65

%

5,
14

%

3,
97

%

6,
58

%

4,
79

%

4,
00

%

5,
08

%

19
,0

3%

28
,7

7%

23
,8

4% 29
,7

3%

21
,0

0%

25
,2

2%

1 Ter maior risco de acidenteão da plataforma 2 Demorar muito para passar outro trem 3 Ocorrerem Assaltos e Roubos

4 Plataforma descoberta 5 Não ter escadas rolante 6 Acesso difícil à estação

7 Ser Sujo e Mal conservado 8 Não ter Informações Sobre Serviço ou Trajeto 9 Não Tratar bem Idosos, deficientes e gestantes

10 Não vejo problemas nas estações
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