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APRESENTACAO -

As pdginas seguintes trazem o resultado da pesquisa
quantitativa realizada em dias Uteis no periodo de 19 a 29 de
dezembro de 2023, compreendendo a coleta de dados com
formuldrios estruturados em servicos, estacdes e entornos da Companhia

Paulista de Trens Metropolitanos — CPTM.
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METODOLOGIA

V= 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.

V2= Universo: nas 5 linhas/57 estagées da CPTM, que Compreendem 18 municipios.
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METODOLOGIA T

V= Amostra: Nesta amostra foram aplicados 3.010 questiondrios nas 5 (cinco) linhas da
CPTM. A distribuicdo da amostra & proporcional ao fluxo de passageiros por intervalos de
tempo de pico e vale.

V= Margem de erro: Nivel de confianga de 95% com margem de erro de 3,6% nas linhas e de
1,8% para toda a rede.

V= Tipode Pesquisa: A pesquisa contratada é do tipo quantitativa survey de opinido com
entrevistas presenciais nas linhas da CPTM.

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

Pesquisa de Avaliagdo da Satisfagdo e dos Servicos da CPTM | 2023




AMOSTRA

WTELIGENCIA EM PESCUISA
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DISTRIBUIGAO DE ENTREVISTAS PORLINHA O SRS

DO ESTADO
Linha 7 - Rubi 720 23,93% ] ]
Linha - 10 Turquesa 730 24,25% Linha 12 - Safira;
Linha 11 - Coral 730 24,25% 24,25%
Linha 12 - Safira 730 24,25%
Linha 13 - Jade 100 3,32%
Total 1 100,09 .
— 3010 00.0% " linha 11 - Coral; 24,25%

| __Linha 7 - Rubi;

23,93%
Linha - 10 Turquesa; 24,25% \Linha 13 - Jade;
/ 3,32%
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GENERO

Masculino
54,4590

CPTM

Feminino
45 55900

s O EMES.

GOVERNO

CPTM DO ESTADO

Género por linha

69,00%
61,25%
’ 58,36%
53,70%
50,00% 50,00%
46,30%
41,64%
38,75% °
31,00%
LINHA 7 - RUBI LINHA 10 - LINHA11-CORAL LINHA12-SAFIRA  LINHA 13- JADE
TURQUESA

B Feminino M Masculino
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FAIXA ETARIA PORLINHA

%TL'ST

%YL'LT

%00°€C
%0061

%00°€T
%00°ST

%E6VT

%80°8T
%S0T

%9¢°LT

%St'61

%81'ST
%6561

%SS‘0€

%TP0C
%C6'T

%EEET

%688

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

Linha 7 - Rubi

de35a44anos mde 45 a54anos L deb55a 60 anos Hde 61 a 64 anos H mais Qe 64 anos
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i de 25 a 34 anos

B de 18 a 24 anos

MW até 17 anos
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NCIA EM PESGUISA

NSULTING S

*3RASIL

NoS

PRINCIPAL MOTIVO DA VIAGEM

%bv'69

%0069

%SY‘69

%8599

%TS'TL

%8¢'0L

%09°CT

%ESTT

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

Linha 7 - Rubi

H Outros

M Visitar Parentes/ Amigos

H Trabalho

m Fazer Compras Lazer Procurar Emprego mSaude m Servigos No Banco

M Estudo
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METEE SAO
HA QUANTO TEMPO UTILIZA OS SERVICOS DA CPTM T NCF O = PAULO

56,00%

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

B Menosdelano ®ml1la3anos m4abanos Mais de 5 anos ® N3ao lembra
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FREQUENCIA QUEUTILIZAACPTM  wwin® © SPiS

TIT
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SC4

12,33% 14,38% 12,05%

13,92%

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

40,73%

43,06%

27,00%

31,92%

23,84% 22,60% 25,18%

22,08%

9,00%
5,89%

10,55% SEpUIIe

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

B 1a2vezes/semana m 3 vezes / semana 4 vezes / semana B 5 vezes / semana W 6 0ou7 vezes /[ semana M Raramente
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RACA DECLARADA - CPTM

Parda

Branca

Preta

Amarela

Nao declarou

Indigena

CPTM

20,04%

0,86%
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consuiringm < SR Balio

Raca por linha

41,10%
40,27%
44,11%
44,00%
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1 19,86%
21,00%

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

B Amarela

M Branca M Indigena Nao declarou ® Parda Preta
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PERCEPCAO DA QUALIDADE DO

SERVI

DA CPTM

consuirindE O BPPES.

GOVERNO

CPTM DO ESTADO

Na sua opinido, a qualidade do servigo oferecido pela CPTM melhorou, se manteve igual ou piorou nos ultimos 5 anos?
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Linha 12 - Safira

B Se Manteve Igual

M Piorou
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Linha 13 - Jade CPTM
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PERCEPGAO DA QUALIDADE DO SERVIGO @i < SIS,
DA CPTM — ONDE PERCEBEU A MUDANGCA

CPTM DO ESTADO
De acordo com sua opinido da resposta anterior, onde o(a) senhor(a) percebeu MAIOR mudanca na qualidade do servico
prestado pela CPTM?

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

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

Nas Estagoes B Nos Trens B Tempo Da Sua Viagem B Tempo De Espera Na Estacgao

Trata-se das 2009 respostas “melhorou” ou “piorou” da questéo anterior. Pesquisa de Avaliagdo da Satisfagéo e dos Servicos da CPTM | 2023




PERCEPCAO DA QUALIDADE DO

SERVI
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66,85%
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Linha 13 - Jade CPTM
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PERCEPCAO DA QUALIDADE DO SERVIGO

DA CPTM — TROCARIA TREM POR ONIBUS

11,53% 11,78%

10,82%
14,24%

96,00%

87,78%

87,67% 87,81%

84,66%

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

B N3o ESim Nao Sabe
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11,82%

87,28%

CPTM
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AVALIAGAO DA CPTM - cosuind® O IO
Ultimos 5 anos

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

CPTM — TODAS AS LINHAS

2019
2020
2021

2022

2023

W Positiva Regular ® Negativa
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AVALIA(;AO DA CPTM -
Ultimos 5 anos - Por Linha

2019

2020

2021

2022

2023

M Positiva

Linha 7

Regular

(2] vl
-

B Negativo

2019

2020

2021

2022

2023

M Positiva

Linha 10

Regular

'c"os [ IF?NG_ OB SAGLO

£e4 S I L GOVERNO

CPTM DO ESTADO

Linha 11

2019

2020

2021

2022

2023

m Negativo W Positiva Regular ® Negativo
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AVALIA(;AO DA CPTM -
Ultimos 5 anos - Por Linha

2019

2020

2021

2022

2023

LINHA 12

W Positiva = Regular m Negativo

2019

2020

2021

2022

2023

consiirind® O 8 SAGLO
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LINHA 13

W Positiva Regular B Negativo
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riruro G SAO
AVALIAGCAO DA CPTM i QO BWabo

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

CPTM

O que acha CPTM - Linhas

awvaso | -
CT e I

m Positiva Regular m Negativo

Regular; 5,39%

Positiva; |
86,74%
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AVALIACAO DAS LINHAS

E com relacdo a esta Linha, o(a) Sr(a) diria que ela é excelente, boa, ruim ou péssima?

11,38%
4,86%

83,75%

Linha 7 - Rubi

Linha 10 - Turquesa

10,82%
3,01%

86,16%

Linha 11 - Coral

m Positiva = Regular

B Negativa
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23,15%

11,23%

98,00%

65,61%

Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade




AVALIACAO POS PANDEMIA o O WP

Houve mudanca na sua vida cotidiana apds a pandemia?

37,36% 38,08% 38,22%

40,82% 38,97%

49,00%

62,64% 61,92% 61,78%

59,18% 61,03%

51,00%

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM
B N3o mSim
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AVALIAGAO POS PANDEMIA

Houve mudanca na sua vida cotidiana apds a pandemia? Quais foram?
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Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira
H Arrumei emprego B Comecei a estudar em instituicdo de ensino presencial
Comecei a trabalhar mais préximo da minha casa B Comecei um tratamento médico

M Estou trabalhando alguns dias da semana em home-office B Estou trabalhando todos os dias em home office
B Estou usando mais taxi ou veiculo de aplicativo B Me aposentei

m Parei de trabalhar Outros
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24,49%

Linha 13 - Jade CPTM

Comecei a fazer um curso EAD
M Estou estudando em modalidade semipresencial
B Estou usando mais meu veiculo préprio

B Me mudei
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CLASSIFICAGAO DAS INSTALAGOES «wit® O Wik,

Em relacdo aos servigos e instalagdes da CPTM, o(a) Sr(a) classificaria como o mais problematico o que ocorre:

10,69%
16,85% 17,53%

48,75% 56,30%
48,49%

37,67%

48,07%

44,79%

40,56% 40,00%
6 A 37,67% .

39,44%

Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira Linha 13 - Jade CPTM
B Dentro dos trens W Nas Estacdes = Nao ha problemas
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PROBLEMAS MAIS GRAVES ond® O B RG
DURANTE AS VIAGENS

Cite até 3 problemas mais graves durante as VIAGENS (em ordem de prioridade)
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Linha - 7 Rubi Linha - 10 Turquesa Linha - 11 Coral Linha - 12 Safira Linha - 13 Jade CPTM
B 1 Presenga de Ambulantes = 2 Presenga de Drogados 3 Estar Sempre Lotado
4 Ocorrerem Assaltos e Roubos M 5 Tratar Mal o Usuario (pela CPTM) 6 Ser Caro
B 7 Ser Sujo e Mal conservado B 8 Nao ter Informagdes Sobre Servi¢co ou Trajeto B 9 Nao Tratar bem Idosos, deficientes e gestantes

H 10 Nao vejo problemas nas viagens
A soma dos percentuais & superior a 100 devido as respostas multiplas. Pesquisa de Avaliagdo da Satisfagdo e dos Servicos da CPTM | 2023




PROBLEMAS MAIS GRAVES
NAS ESTACOES

35,14%
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27,08%
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Linha 7 - Rubi Linha 10 - Turquesa Linha 11 - Coral Linha 12 - Safira
B 1 Ter maior risco de acidente/vdo da plataforma ¥ 2 Demorar muito para passar outro trem
4 Plataforma descoberta m 5 Nao ter escadas rolante
B 7 Ser Sujo e Mal conservado H 8 Nao ter Informagdes Sobre Servico ou Trajeto

H 10 Nao vejo problemas nas estagoes

A soma dos percentuais é superior a 100 devido ds respostas mdultiplas.
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Linha 13 - Jade CPTM

3 Ocorrerem Assaltos e Roubos
m 6 Acesso dificil a estacao

H 9 Nao Tratar bem Idosos, deficientes e gestantes
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FICHA TECNICA > EWES,

GOVERNO

CPTM DO ESTADO
Diretoria de Planejamento e Novos Negécios: José Marcos Miziara Filho
Geréncia de Planejamento da Mobilidade e Gestdo do Territorio: Renata Marie Miyasaki
Departamento de Planejamento da Mobilidade e Pesquisa: Fernando Henrique de Moraes
Elaboracdo e Analise: Diego Daniel Rodrigues

Helena da Silva Andrade

José Eugénio Leite Junior
Juliana Vitor Medeiros de Paula
Jurema Soares de Oliveira
Ricardo da Silva Junior

Luiz Fernando Di Gianni

Equipe Técnica Instituto Consulting do Brasil: Luciane Bombach
Raquel Santos Campos
André Luiz Alves Costa
Lais Dala Pozza

s Marcia Silvério de Godoi
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