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PESQUISA DE AVALIACAO DE IMAGEM E SERVICOS SEGUNDO A
OPINIAO DOS USUARIOS DOS TRENS DA CPTM




< CPTM

NG PNHEIRO

OBIJETIVO

Avaliar o grau em que o servico esta satisfazendo as expectativas dos usuarios
refletindo assim a imagem da Companhia Paulista de Trens Metropolitanos -CPTM.

A pesquisa foi realizada obedecendo todos os critérios estabelecidos conforme o item |l
do artigo 42 do Decreto 59.598, de 16 de outubro de 2013, o qual estabelece critérios
para Programas de Participacao nos Lucros ou Resultados em empresas controladas
pelo Estado.

Artigo 49 - Os Programas de Participacdo nos Lucros ou Resultados deverdo contemplar
indicadores que permitam comparabilidade com referenciais da empresa, constantes
de série histdrica, ou do seu segmento de atuacGo, e metas que representem
incremento em relacdo a resultados anteriormente obtidos ou comprovado grau de
desafio, sendo obrigatorio:

II- um indicador de satisfacdo do usudrio ou qualidade do servigo, preferencialmente
aferido com base em pesquisa realizada por instituicdo independente;

PERIODO DE EXECUGAO E EQUIPE

A pesquisa foi realizada por uma equipe composta por 11 (onze) pesquisadores e 3
(trés) supervisores entre os dias 12 de novembro e 03 de dezembro de 2019.



QO CPTM

NG PINHEIRQ

METODOLOGIA

Universo: Usuarios das estacdes da CPTM de cada uma das linhas do sistema,
perfazendo sete subuniversos distintos, relativos as linhas/servicos: 7-Rubi, 8-
Diamante, 9-Esmeralda, 10- Turquesa, 11- Coral, 12- Safira e 13- Jade.

Amostra: Nesta amostra foram aplicados 4.567 questionarios nas sete linhas da
CPTM. A distribuicdo da amostra é proporcional ao fluxo de usuarios por intervalos de
tempo de pico e vale.

Margem de erro: A amostra utilizada determina um nivel de confianca de 95% com
margem de erro de 3,6% nas linhas e de 1,5% para toda a rede.

Execucao da pesquisa: A pesquisa foi realizada pela empresa N C Pinheiro, contratada
através de processo licitatorio.
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i DISTRIBUICAO DE ENTREVISTAS PORLINHA <> CPTM

NGPNHERD

Linha: %

Linha 7 16,4%

Linha 8 15,7%

Linha 9 16,4%

Linha 10 16,6%

Linha 11 17,0% Linha 13;

Linha 12 16,6% Linha 12; 1,3% Linha 7;
16,4%

Linha 13 1,3% 16,6%
TOTAL 100%
Linha 011? Linha 8;
17,0% I‘ 15,7%
dLinha 9;

Linha 10;_—
16,6%

16,4%

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
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[y DISTRIBUICAO DE ENTREVISTAS POR HORARIO O CPTM
wrE  DE PICO E VALE

Linha 10 Linha1l | Linha12 | Linha13 | CPTM

Pico 64,0% 63,5% 62,5% 64,9% 62,1% 69,7% 56,7% 64,3%
Vale 36,0% 36,5% 37,5% 35,1% 37,9% 30,3% 43,3% 35,7%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19



Luz

Palmeira- Barra Funda
Agua Branca

Lapa

Piqueri

Pirituba

Vila Clarice

Jaragud

Vila Aurora

Perus

Caieiras

Franco da Rocha
Baltazar Fidelis
Francisco Morato
Botujuru

Campo Limpo Paulista
Varzea Paulista
Jundiai

TOTAL

DISTRIBUICAO DE ENTREVISTAS POR ESTACAO € CPTM

10,3%
12,6%
2,7%
10,5%
2,1%
4,6%
2,0%
5,9%
5,4%
7,8%
4,0%
8,6%
3,1%
11,4%
2,3%
2,0%
2,3%
2,4%
100%

Julio Prestes

Palmeira - Barra Funda
Lapa

Domingos de Moraes
Imperatriz Leopoldina
Presidente Altino
Osasco

Comandante Sampaio
Quitauna

General Miguel Costa
Carapicuiba

Santa Terezinha
Antbnio Jodo

Barueri

Jardim Belval

Jardim Silveira
Jandira

Sagrado Coragao
Engenheiro Cardoso
Itapevi

TOTAL

4,5%
9,2%
6,7%
4,9%
5,6%
4,2%

10,6%

4,2%
2,8%
4,9%
9,6%
2,1%
2,1%
6,7%
2,1%
2,1%
5,0%
2,1%
2,9%
7,7%
100%

Osasco

Presidente Altino
Ceasa

Villa Lobos - Jaguaré
Cidade Universitaria
Pinheiros

Reboucas Hebraica
Cidade Jardim

Vila Olimpia

Berrini

Morumbi

Granja Julieta

Santo Amaro
Socorro

Jurubatuba
Autédromo
Primavera - Interlagos
Grajau

TOTAL

4,5%
2,9%
2,0%
2,9%
5,4%
10,1%
8,6%
5,6%
7,8%
5,6%
5,7%
3,7%
9,8%
3,2%
4,1%
2,0%
3,6%
12,5%
100%



NG PNAERQ

Bras

Mooca

Ipiranga
Tamanduatei

Sao Caetano

Utinga

Prefeito Saladino
Pref. Celso Daniel - Sto
André

Capuava

Maud

Guapituba

Ribeirdo Pires

Rio Grande da Serra
TOTAL

DISTRIBUICAO DE ENTREVISTAS POR ESTACAO > CPTM

19,8%
3,4%
3,3%
13,2%
8,6%
3,6%
3,6%

17,3%

2,3%
12,6%
3,2%
5,3%
3,8%
100%

Luz

Bras

Tatuapé

Corinthians ltaquera
Dom Bosco

José Bonifacio
Guaianazes

Antonio Gianetti Neto
Ferraz de Vasconcelos
Poa

Calmon Viana

Suzano

Jundiapeba

Bras Cubas

Mogi das Cruzes
Estudantes

TOTAL

12,6%
15,0%
7,4%
7,6%
3,5%
3,6%
14,1%
3,6%
6,2%
3,5%
1,9%
10,0%
2,1%
1,9%
3,8%
3,2%
100%

Bras

Tatuapé

Engenheiro Goulart
USP Leste
Comendador Ermelino
Sao Miguel Paulista

Jardim Helena - Vila Mara

Itaim Paulista
Jardim Romano
Eng. Manoel Feio
ltaguaquecetuba
Aracaré

Calmon Viana
TOTAL

Aeroporto - Guarulhos
Engenheiro Goulart
Guarulhos CECAP
TOTAL

9,0%
9,1%
6,6%
5,3%
4,2%
9,5%
9,5%
12,7%
9,5%
6,2%
8,6%
4,6%
5,2%
100%

33,3%
38,4%
28,3%
100%
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NGPNHERD

Feminino
Masculino
TOTAL CIT.

GENERO
%
57,7%
42,3%
100%
Masculino;

42,3%

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19

Feminino;
57,7%



& IDADE >
NG PNFERQ il
%
Até 17 anos 3,7%
De 18 a 24 anos 30,3%
De 25 a 34 anos 29,4%
De 35 a 44 anos 18,9%
De 45 a 54 anos 11,0%
De 55 a 60 anos 3,6%
De 61 a 64 anos 1,7%
Mais de 64 anos 1,4% .
TOTAL OBS. 100,0% Até 17 anos I 3,7%

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

I —— 30,3%
I —— 29,4%
I 18,9%
I 11,0%

BN 3,6%

M 1,7%

M 1,4%

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
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////// PRINCIPAL MOTIVO DA VIAGEM (DIARIO) 0 CPTM

NG PINHERQ
Principal fm e m Linha10 | Linha1l | Linha12 | Linha13 | CPTM
Trabalho 63,9% 70,3% 81,8% 70,5% 69,8% 73,5% 60,0% 71,5%
Estudo 13,4% 13,0% 7,0% 12,2% 15,3% 11,1% 6,7% 11,9%
Lazer 9,8% 6,4% 3,1% 5,7% 4,1% 6,1% 18,3% 6,0%
Saude 4,6% 2,4% 2,4% 4,1% 3,2% 3,0% 8,3% 3,4%
I . 2,7% 2,1% 2,4% 2,7% 2,1% 1,7% 1,7% 2,3%
parentes/amigos
Fazer compras 2,5% 1,3% 1,1% 2,0% 3,4% 2,1% 0,0% 2,0%
Procurar emprego 1,1% 1,9% 1,6% 0,8% 0,5% 1,5% 3,3% 1,3%
Servicos no banco 1,1% 1,3% 0,3% 1,1% 1,2% 0,7% 1,7% 0,9%
Outro 0,9% 1,3% 0,3% 0,9% 0,4% 0,3% 0,0% 0,7%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100,0% —
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
0,0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM
MW Trabalho W Estudo W Lazer
B Saude W Visitar parentes/amigos M Fazer compras
W Procurar emprego B Servicos no banco H Outro

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
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////// PRINCIPAL MOTIVO DA VIAGEM (PICO) 0 CPTM

NG PNHERQ
Qual o principal
motivo desta Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 CPTM
iagem?/Linha:
Trabalho 66,4% 70,4% 82,8% 73,7% 71,3% 75,9% 70,6% 73,4%
Estudo 14,6% 14,0% 7,2% 11,6% 16,4% 10,6% 2,9% 12,3%
Lazer 7,9% 5,7% 1,7% 3,1% 2,9% 4,9% 14,8% 4,5%
Saude 3,6% 2,9% 2,6% 4,7% 2,9% 3,6% 5,9% 3,4%
|1 . 2,6% 1,7% 2,8% 3,3% 0,9% 2,2% 0,0% 2,2%
parentes/amigos
Fazer compras 2,3% 0,9% 0,6% 1,8% 2,5% 1,1% 0,0% 1,5%
Procurar emprego 1,0% 2,4% 1,7% 0,4% 0,8% 1,1% 2,9% 1,3%
Servicos no banco 0,6% 1,1% 0,2% 0,8% 1,7% 0,4% 2,9% 0,8%
Outro 1,0% 0,9% 0,4% 0,6% 0,6% 0,2% 0,0% 0,6%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
0,0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM
B Trabalho W Estudo M Lazer
W Saude W Visitar parentes/amigos H Fazer compras
B Procurar emprego B Servicos no banco H Outro

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19



////// PRINCIPAL MOTIVO DA VIAGEM (VALE) O CPTM

NG PNFERQ
59,5% 70,2% 80,2% 64,7% 67,6% 68,1% 46,2% 68,1%
Lazer 13,0% 7,6% 5,3% 10,5% 6,1% 8,7% 23,1% 8,7%
Estudo 11,2% 11,1% 6,7% 13,2% 13,3% 12,2% 11,5% 11,2%
Saude 6,3% 1,5% 2,1% 3,0% 3,8% 1,8% 11,5% 3,3%
N ) 3,4% 2,7% 2,1% 1,9% 4,1% 0,9% 3,9% 2,6%
parentes/amigos
Fazer compras 3,0% 1,9% 1,8% 2,3% 4,8% 4,4% 0,0% 3,0%
Servigos no banco 1,9% 1,9% 0,4% 1,5% 0,3% 1,3% 0,0% 1,2%
Procurar emprego 1,1% 1,2% 1,4% 1,5% 0,0% 2,2% 3,8% 1,2%
Outro 0,6% 1,9% 0,0% 1,4% 0,0% 0,4% 0,0% 0,7%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100,0% — o —
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
0,0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM
B Trabalho M Lazer B Estudo
B Saude W Visitar parentes/amigos M Fazer compras
B Servicos no banco B Procurar emprego H Outro

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19
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NGPNHERD

PRINCIPAL MOTIVO DA VIAGEM

Principal motivo

Outros
TOTAL

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

0,0%

73,4%
12,3%
4,5%
3,4%
6,4%
100%

68,1%
11,2%
8,7%
3,3%
8,7%
100%

PICO

71,5%
11,9%
6,0%
3,4%
7,2%
100%

VALE

B Trabalho M Estudo M Lazer

PICO VALE DIARIO

DIARIO

B Saude m Qutros

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM

Nov/19



///// FREQUENCIA QUE UTILIZA A CPTM O CPTM

NG PINAERQ

e Lo Toms Tis Lo Lo L vy [
utiliza/Linha

1 a 2 vezes por semana 6,7% 7,1% 8,2% 9,6% 5,7% 8,7% 13,3% 7,7%

3 vezes por semana 6,3% 5,2% 6,1% 4,6% 5,4% 7,1% 5,0% 5,8%

4 vezes por semana 4,7% 3,9% 5,3% 4,3% 3,9% 3,8% 1,7% 4,3%

5 vezes por semana 40,9% 43,7% 45,4% 41,7% 41,2% 40,2% 36,7% 42,1%

6 ou 7 vezes por semana  28,3% 31,3% 28,0% 31,3% 35,5% 32,9% 25,0% 31,2%
Raramente 13,1% 8,8% 7,0% 8,5% 8,3% 7,3% 18,3% 8,9%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM
B 1a2vezes porsemana M3 vezes por semana M 4 vezes por semana
Bl 5 vezes por semana B 6 ou 7 vezes por semana M Raramente

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19



/////// FREQUENCIA QUE UTILIZA A CPTM O CPTM

Frequéncia que utiliza CPTM

1 a 2 vezes por semana 7,7%
3 vezes por semana 5,8%
4 vezes por semana 4,3%
5 vezes por semana 42,1%
6 ou 7 vezes por semana 31,2%
Raramente 8,9%
TOTAL 100%

1a2vezesporsemana [ 7,7%
3 vezes porsemana [l 5,8%
4 vezes por semana [l 4,3%
5vezes por semana [[INEGEGEGEGEEEEEE 42, 1%
6 ou 7 vezes por semana || NENGNNNGEGEGEEE 31,2%

Raramente [ 8,9%

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19



/// HA QUANTO TEMPO UTILIZA OS SERVICOS
NQF'.N.H.{/'/E*Q DA CPTM < CPTM

Ha quanto tempo
utiliza os servigos Linha 7 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

Menos de 1 ano 7,4% 8,9% 7,8% 8,5% 7,0% 8,1% 36,7% 8,3%
De 1 a3 anos 14,8% 18,0% 19,5% 19,0% 16,4% 14,6% 38,3% 17,3%
De 4 a5 anos 5,2% 4,9% 7,3% 4,8% 4,3% 4,8% 3,3% 5,2%
Mais de 5 anos 72,5% 67,8% 65,1% 67,4% 72,3% 72,4% 21,7% 69,0%
N3o lembra 0,1% 0,4% 0,3% 0,3% 0,0% 0,1% 0,0% 0,2%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 TOTAL

B Menosdelano MEMDela3anos ®EDe4a5anos M Maisde5anos ™ Naolembra

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19



///// HA QUANTO TEMPO UTILIZA OS SERVICOS
,N.,C,.P'.N.H..E/'/E*D. DA CPTM < CPTM

Ha q.uanto .temE)o utiliza os CPTM

Menos de 1 ano 8,3%
De 1 a3 anos 17,3%
De 4 a5 anos 5,2%
Mais de 5 anos 69,0%
Ndo lembra 0,2%
TOTAL 100%

Menosde 1ano [l 83%

Dela3anos |G 17.3%

De4aS5anos [} 5.2%

Mais de 5 anos |G ¢0,0%

NZo lembra | 0,2%

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19
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SERVICOS

PERCEPCAO SOBRE A




/ PERCEPGCAO DA QUALIDADE DO SERVICO
HQP[N,H{/I/E{D, DA CPTM Q CPTM

Na sua opiniao, a qualidade do servico oferecido pela CPTM melhorou, se manteve
igual ou piorou nos ultimos 5 anos?

Qualidade do Linha10 | Linha1l | Linha12 | Linha13 CPTM
servico/Linha:

Melhorou 56,8% 52,4% 43,8% 49,9% 57,0% 46,2% 68,3% 51,2%

Se manteve igual 34,0% 42,2% 45,9% 39,7% 34,5% 40,4% 28,4% 39,3%

Piorou 9,2% 5,4% 10,3% 10,4% 8,5% 13,4% 3,3% 9,5%

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
0,0%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM
B Melhorou B Se manteve igual B Piorou

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19



I PERCEPCAO DA QUALIDADE DO SERVIGO
" PlNH{/éo DA CPTM < CPTM

Dades v Andlives

Na sua opinido, a qualidade do servico oferecido pela CPTM melhorou, se manteve
igual ou piorou nos ultimos 5 anos?

Qualidade do servico CPTM

Melhorou 51,2%
Se manteve igual 39,3%
Piorou 9,5%
TOTAL 100%

Piorou; 9,5%

Se manteve
igual; 39,3%

Melhorou;
51,2%

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19



////// PERCEPCAO DA QUALIDADE DO SERVICO
cmen DA CPTM — ONDE PERCEBEU MELHORIA < CPTM
melhoria/Linha
Nos trens 60,2% 48,7% 45,8% 45,0% 48,8% 44,7% 29,3% 48,9%
:gg;’ode esperana 21,2% 22,3% 30,0% 31,7% 20,6% 21,2% 12,2% 24,0%
Tempo da sua viagem 11,5% 19,2% 13,3% 18,0% 19,7% 15,5% 39,0% 16,7%
Nas estacdes 7.1% 9,8% 10,9% 5,3% 10,9% 18,6% 19,5% 10,4%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

0,0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

B Nostrens M Tempo de espera na estacdo M Tempo dasuaviagem B Nas estacbes B TOTAL

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19



W PERCEPCAO DA QUALIDADE DO SERVICO
N@,Frw/{/gq DA CPTM — ONDE PERCEBEU MELHORIA <> CPTM

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

Nos trens 48,9%
Tempo de espera na estac¢ao 24,0%
Tempo da sua viagem 16,7%
Nas estacoes 10,4%
TOTAL 100%

Nos trens

48,9%

Tempo de espera na estacao 24,0%

Tempo da sua viagem 16,7%

Nas estagoes 10,4%

Pesquisa de Avaliacdo de Imagem e Servicos da CPTM
Nov/19



/ PERCEPCAO DA QUALIDADE DO SERVIGO
N;,P!N,ﬁp DA CPTM — ONDE PIOROU < CPTM

De acordo com sua opinido da resposta anterior, onde o(a) senhor(a) percebeu
MAIOR mudanca na qualidade do servico prestado pela CPTM?
Onde piorou/Linha | Linha7 | Linha8 | Linha9 | Linha10 [ Linha1l | Linha12 | Linha13 | CPTM |

Nos trens 46,4%
Tempf) de espera na 34,7%
estagao

Tempo da sua viagem 14,5%
Nas estagdes 4,4%
TOTAL 100%

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

0,0%
Linha 7 Linha 8

56,4% 37,2% 46,8% 39,4% 38,6% 0,0% 42,6%
28,2% 43,6% 26,6% 39,4% 34,6% 100,0% 35,3%
5,1% 11,5% 12,7% 10,6% 21,8% 0,0% 13,8%
10,3% 7,7% 13,9% 10,6% 5,0% 0,0% 8,3%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

B Nostrens M Tempo de espera na estacdo M Tempo dasuaviagem B Nas estacbes HETOTAL

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19



W PERCEPCAO DA QUALIDADE DO SERVICO
N@,W/f//eq DA CPTM — ONDE PIOROU Q CPTM

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

Nos trens 42,6%
Tempo de espera na estacao 35,3%
Tempo da sua viagem 13,8%
Nas estagdes 8,3%
TOTAL 100%

Nos trens 42,6%

Tempo de espera na estacao 35,3%

Tempo da sua viagem 13,8%

Nas estagdes 8,3%

Pesquisa de Avaliacdo de Imagem e Servicos da CPTM
Nov/19



PERCEPCAO DA QUALIDADE DO SERVICO
DA CPTM

iy

NGPNHERD

< CPTM

Na sua opiniao, a qualidade do servigo oferecido pela CPTM ira melhorar, se
mantera igual ou vai piorar nos préoximos 5 anos?

servico/Linha:
Melhorar 71,8% 68,3% 65,4% 68,2% 69,4% 63,2% 86,7% 67,9%
Se mantera igual 17,6% 22,5% 21,7% 24,1% 20,9% 24,1% 11,6% 21,8%
Piorar 10,6% 9,2% 12,9% 7,7% 9,7% 12,7% 1,7% 10,3%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
0,0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM
B Melhorar M Se manteraigual ™ Piorar B TOTAL

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM

Nov/19



PERCEPCAO DA QUALIDADE DO SERVICO
o DA CPTM < P

NC PNHERO

Baten v Anilives

Na sua opinido, a qualidade do servico oferecido pela CPTM ira melhorar, se mantera
igual ou vai piorar nos préoximos 5 anos?

Qualidade do servico/Linha: CPTM

Melhorar 67,9%
Se mantera igual 21,8%
Piorar 10,3%
TOTAL 100%

Piorar; 10,3%

Se mantera
igual; 21,8%

Melhorar;
67,9%
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& /M B  AVALIAGAO DOS
: SERVICOS




i AVALIAGCAO DA CPTM (DIARIO) O CPTM

NG PNHERQ

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

péssima? (Nao citado alternativa “REGULAR”)
Avaliacioda CPTM | Linha7 | Linha8 | Linha9 | Linhal0 | Linha1l [ Linha12 | Linha13 | CPTM |

Excelente 6,2% 7,9% 4,6% 7,5% 6,2% 5,6% 11,7% 6,4%
Boa 72,7% 75,5% 75,7% 74,0% 72,0% 67,3% 81,7% 73,0%
Regular 9,6% 7,9% 8,6% 9,5% 9,7% 12,4% 1,6% 9,6%
Ruim 8,0% 6,4% 7,4% 7,7% 8,8% 8,2% 5,0% 7,7%
Péssima 3,2% 2,1% 2,9% 1,3% 3,1% 6,4% 0,0% 3,1%
N3o sabe 0,3% 0,2% 0,8% 0,0% 0,2% 0,1% 0,0% 0,2%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% I
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Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

B Excelente M Boa M Regular B Ruim MPéssima M N3o sabe
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i AVALIAGAO DA CPTM (PICO) QO CPTM

NGPNHERD

O que o(a) Sr(a) acha da CPTM, o(a) Sr(a) diria que ela é excelente, boa, ruim ou
péssima ? (Nao citado alternativa “REGULAR”)

o(a) Sr(a) ach 1/Linha:

Excelente 6,5% 6,6% 4,3% 6,3% 6,7% 5,7% 5,9% 6,0%
Boa 73,5% 77,0% 76,9% 76,4% 71,9% 67,0% 88,2% 73,8%
Regular 8,4% 7,0% 8,7% 7,9% 7,9% 12,7% 2,9% 8,8%
Ruim 7,6% 7,4% 6,7% 8,2% 9,4% 8,5% 3,0% 7,9%
Péssima 3,6% 1,8% 2,8% 1,2% 3,7% 5,9% 0,0% 3,2%
N3o sabe 0,4% 0,2% 0,6% 0,0% 0,4% 0,2% 0,0% 0,3%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% —
80%
60%
40%
20%
0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

Excelente MW Boa M Regular M Ruim M Péssima M N3o sabe
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0 AVALIACAO DA CPTM (VALE) QO CPTM

NG PINHERQ

O que o(a) Sr(a) acha da CPTM, o(a) Sr(a) diria que ela é excelente, boa, ruim ou
pe55|ma ? (Nao citado alternativa “REGULAR”)

CPTM/Linha Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 12 TOTAL

Excelente 5,6% 10,3% 5,3% 9,8% 5,5% 5,2% 19,2% 7,1%
Boa 71,4% 72,9% 73,9% 69,6% 72,0% 68,1% 73,1% 71,4%
Regular 11,9% 9,5% 8,5% 12,4% 12,6% 11,8% 0,0% 10,9%
Ruim 8,6% 4,6% 8,5% 6,8% 7,9% 7,4% 7,7% 7,3%
Péssima 2,5% 2,7% 3,2% 1,4% 2,0% 7,5% 0,0% 3,1%
N3o sabe 0,0% 0,0% 0,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%
80%
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40%
20%
0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 TOTAL

B Excelente B Boa MRegular B Ruim MPéssima M N3o sabe
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W AVALIACAO DA CPTM < CPTM

NGPNHERD

O que o(a) Sr(a) acha da CPTM, o(a) Sr(a) diria que ela é excelente, boa, ruim ou
péssima ? (Nao citado alternativa “REGULAR”)

Avaliacdo da CPTM PICO VALE DIARIO

SATISFACAOGERAL  79,8%  785%  794%
Excelente 6,0% 7,1% 6,4%

Boa 73,8% 71,4% 73,0%

Regular 8,8% 10,9% 9,6%

Ruim 7,9% 7,3% 7,7%

Péssima 3,2% 3,1% 3,1%

Ndo sabe 0,3% 0,2% 0,2%

TOTAL 100% 100% 100%

Negativa; N3o sabe;

10,8%

Regular;
9,6%

\ Positiva;

79,4%
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1 AVALIAGAO DA LINHA (DIARIO) QO CPT™M

NGPNHERD

E com relacdo a esta Linha, o(a) Sr(a) diria que ela é excelente, boa, ruim ou péssima?
(Nao citado alternativa “REGULAR”)

linha/Linha

Excelente 4,4% 9,1% 5,3% 7,8% 8,3% 4,9% 30,0% 6,9%
Boa 61,8% 72,8% 72,3% 69,0% 67,2% 50,7% 68,3% 65,6%
Regular 9,5% 8,5% 9,4% 9,2% 8,3% 12,4% 0,0% 9,4%
Ruim 14,4% 6,5% 9,3% 10,1% 11,1% 18,7% 1,7% 11,6%
Péssima 9,9% 2,8% 3,6% 3,6% 4,7% 12,8% 0,0% 6,2%
Ndo sabe 0,0% 0,3% 0,1% 0,3% 0,4% 0,5% 0,0% 0,3%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%
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0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

M Excelente M Boa M Regular B Ruim M Péssima M N3o sabe
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0 AVALIAGAO DA LINHA (PICO) QO CcPTM

NGPNHERD

E com relacao a esta Linha, o(a) Sr(a) diria que ela é excelente, boa, ruim ou péssima?
(Néo citado alternativa ”REGULAR")

linha/Linha

Excelente 4,2% 8,6% 5,5% 7,1% 7,9% 5,3% 35,3% 6,7%
Boa 63,7% 73,7% 73,0% 71,5% 67,2% 50,3% 64,7% 66,2%
Regular 9,6% 7,0% 9,8% 7,7% 7,7% 12,9% 0,0% 9,1%
Ruim 13,2% 7,2% 7,9% 10,0% 11,9% 18,4% 0,0% 11,4%
Péssima 9,3% 3,3% 3,8% 3,5% 5,2% 12,5% 0,0% 6,3%
Ndo sabe 0,0% 0,2% 0,0% 0,2% 0,1% 0,6% 0,0% 0,3%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
80%
60%
40%

20%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

0%

B Excelente B Boa M™Regular B Ruim MPéssima M N3o sabe
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i AVALIAGCAO DA LINHA (VALE) O CPTM

NGPNHERD

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

linha/Linha

Excelente 4,8% 9,9% 5,0% 9,0% 8,9% 3,9% 23,1% 7,3%
Boa 58,4% 71,4% 71,0% 64,3% 67,2% 51,5% 73,1% 64,5%
Regular 9,3% 11,1% 8,8% 12,0% 9,2% 11,4% 0,0% 10,1%
Ruim 16,7% 5,3% 11,7% 10,5% 10,2% 19,2% 3,8% 12,0%
Péssima 10,8% 1,9% 3,2% 3,8% 3,8% 13,5% 0,0% 5,8%
N3o sabe 0,0% 0,4% 0,3% 0,4% 0,7% 0,5% 0,0% 0,3%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%

0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

M Excelente M Boa M Regular B Ruim M Péssima M N3o sabe
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i AVALIAGAO DA LINHA O CPTM

NG PNHERQ

E com relacdo a esta Linha, o(a) Sr(a) diria que ela é excelente, boa, ruim ou péssima?
(Nao citado alternativa “REGULAR”)

SATISFACAO GERAL 72,9% 71,8% 72,5%
Excelente 6,7% 7,3% 6,9%
Boa 66,2% 64,5% 65,6%
Regular 9,1% 10,1% 9,4%
Ruim 11,4% 12,0% 11,6%
Péssima 6,3% 5,8% 6,2%
N3o sabe 0,3% 0,3% 0,3%
TOTAL 100% 100% 100%
Negativa; Ndo sabe;
17,8% 0,3%

Regular;

9’4%»

\Positiva;
72,5%

Pesquisa de Avaliagdo de Imagem e Servigcos da CPTM
Nov/19



W CLASSIFICACAO DAS INSTALACOES (DIARIO) > CPTM

NGPNHERD

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

Servico/linha | Linha7 | Linha8 [ Linha9 | Linhal0 | Linhall | Linhal2 | Linha13 | CPTM |
Dentro dos trens 50,8% 49,9% 46,2% 45,2% 48,2% 54,4% 33,3% 48,9%
Nas estacdes 42,0% 42,1% 46,6% 45,8% 45,2% 39,0% 66,7% 43,8%
Nao ha problemas 7,2% 8,0% 7,2% 9,0% 6,6% 6,6% 0,0% 7,3%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
80%
60%
40%

20%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

0%

B Dentro dos trens M Nas estacbes M N3do ha problemas
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i CLASSIFICACAO DAS INSTALACOES (PICO) & CPTM

NGPNHERD

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

Servico | Linha7 | Linha8 | Linhag9 | Linha10 | Linhall | Linha12 | Linha13 | CPTM

Dentro dos trens 48,2% 48,5% 46,1% 46,2% 45,1% 53,3% 38,2% 47,9%
Nas estacoes 45,1% 43,4% 45,9% 46,4% 47,6% 39,3% 61,8% 44,7%
N3o ha problemas 6,7% 8,1% 8,0% 7,4% 7,3% 7,4% 0,0% 7,4%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
80%
60%
40%

20%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

0%

B Dentro dos trens M Nas estacbes B N3o ha problemas
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W CLASSIFICACAO DAS INSTALAGOES (VALE) <> CPTM

NGPNHERD

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

Linha 10 | Linha1l [ Linha12 [ Linha 13 CPTM
Dentro dos trens 55,4% 52,3% 46,3% 43,2% 53,2% 56,8% 26,9% 50,7%
Nas estac¢oes 36,4% 39,7% 47,7% 44,7% 41,3% 38,4% 73,1% 42,0%
N3o ha problemas 8,2% 8,0% 6,0% 12,1% 5,5% 4,8% 0,0% 7,3%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

W Dentro dos trens M Nas estagcbes M Ndo ha problemas
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1 CLASSIFICAGCAO DAS INSTALACOES O CPTM

NC PINHEIRO

Batan v Anilives

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

PICO VALE DIARIO
Dentro dos trens 47,9% 50,7% 48,9%
Nas estagoes 44,7% 42,0% 43,8%
Nao ha problemas 7,4% 7,3% 7,3%
TOTAL 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
PICO VALE DIARIO

B Dentro dos trens M Nas estacbes M Nao ha problemas
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/////, PROBLEMAS MAIS GRAVES DURANTE AS VIAGENS
J CPTM

woves  (DIARIO)
Agora vou ler algumas frases relacionadas a possiveis problemas, por favor, cite até 3 problemas
mais graves durante as VIAGENS (em ordem de prioridade).

Estar sempre lotado 73,4% 71,3% 81,3% 73,8% 79,6% 77,5% 75,0% 76,2%

Presenga de ambulantes 47,6% 52,1% 46,2% 40,4% 43,0% 37,4% 33,3% 44,2%
N3o tratar bem idosos, deficientes e gestantes 27,3% 27,3% 23,9% 22,6% 28,0% 28,8% 18,3%  26,2%
Ser caro 17,1% 14,6% 17,0% 20,9% 18,6% 20,2% 6,7% 18,0%
Ocorrerem assaltos e roubos 13,5% 16,7% 13,8% 15,6% 16,3% 14,7% 5,0% 15,0%
Presenca de drogados 10,4% 13,9% 8,9% 12,4% 7,2% 9,1% 1,7% 10,2%
Ser sujo e mal conservado 10,4% 7,5% 7,3% 12,4% 6,2% 10,3% 1,7% 8,9%
N3o ter informacdes sobre servico ou trajeto 7,2% 7,1% 6,2% 9,0% 7,9% 6,1% 13,3% 7,3%
Tratar mal o usuario (pela CPTM) 4,1% 5,6% 4,1% 4,5% 4,5% 5,6% 0,0% 4,7%

A soma dos percentuais é superior a 100 devido as respostas multiplas.

100,0%
80,0%

60,0%

40,0%
btvn. . . o I
Il In. “ (T Il EN= II [ II alla Il [ T e II [ [

0,0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

W Estar sempre lotado B Presenga de ambulantes

Nao tratar bem idosos, deficientes e gestantes B Ser caro

B Ocorrerem assaltos e roubos Presenca de drogados

B Ser sujo e mal conservado B N3o ter informacdes sobre servico ou trajeto

B Tratar mal o usuario (pela CPTM)
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v PROBLEMAS MAIS GRAVES DURANTE AS VIAGENS
y O CPTM

ceven (P1CO)

Agora vou ler algumas frases relacionadas a possiveis problemas, por favor, cite até 3 problemas
mais graves durante as VIAGENS (em ordem de prioridade).

Estar sempre lotado 71,4% 71,3% 81,3% 72,7% 77,3% 78,8% 79,4% 75,6%
Presenca de ambulantes 48,2% 50,7% 42,5% 42,8% 41,2% 34,9% 23,5% 42,9%
Ndo tratar bem idosos, deficientes e 26,9%  281%  23,8%  23,0%  29,1%  260%  17,7%  26,0%
gestantes

Ocorrerem assaltos e roubos 15,2% 17,3% 13,6% 16,7% 16,4% 15,0% 5,9% 15,6%
Ser caro 14,2% 13,6% 15,7% 21,2% 16,2% 17,5% 5,9% 16,3%
Ser sujo e mal conservado 11,1% 7,7% 6,8% 12,4% 6,2% 11,8% 0,0% 9,3%

Presenca de drogados 9,8% 14,0% 7,6% 11,8% 5,2% 8,7% 2,9% 9,4%
N3o ter informacdes sobre servico ou trajeto 7,5% 7,9% 6,6% 8,8% 7,3% 6,3% 11,8% 7,4%
Tratar mal o usuario (pela CPTM) 3,8% 5,7% 3,6% 4,9% 4,8% 6,1% 0,0% 4,8%
A soma dos percentuais é superior a 100 devido as respostas multiplas.
100,0%
80,0%

60,0%

40,0%
II in. II III II [ | ™ II I.- II s II [ [T mm _I II [ [T

0,0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

B Estar sempre lotado B Presencga de ambulantes

N3o tratar bem idosos, deficientes e gestantes W Ocorrerem assaltos e roubos
M Ser caro Ser sujo e mal conservado

B Presenca de drogados B N3o ter informacGes sobre servico ou trajeto

B Tratar mal o usuario (pela CPTM)
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NG PNERD

(VALE)

PROBLEMAS MAIS GRAVES DURANTE AS VIAGENS

CPTM

Agora vou ler algumas frases relacionadas a possiveis problemas, por favor, cite até 3 problemas
mais graves durante as VIAGENS (em ordem de prioridade).

Estar sempre lotado

Presenga de ambulantes

N3o tratar bem idosos, deficientes e gestantes
Ser caro

Presenca de drogados

Ocorrerem assaltos e roubos

Ser sujo e mal conservado

N3o ter informacdes sobre servico ou trajeto
Tratar mal o usuario (pela CPTM)

77,0%
46,5%
27,9%
22,3%
11,5%
10,4%
9,3%
6,7%
4,8%

71,4%
54,6%
26,0%
16,4%
13,7%
15,7%
7,3%
5,7%
5,3%

A soma dos percentuais é superior a 100 devido as respostas multiplas.

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

Linha 7 Linha 8

M Estar sempre lotado

Linha 9

Linha 10

Nao tratar bem idosos, deficientes e gestantes

B Presenca de drogados
B Ser sujo e mal conservado
B Tratar mal o usuario (pela CPTM)

81,3% 75,9% 83,3% 74,7% 69,2%
52,3% 36,1% 46,1% 43,2% 46,2%
24,0% 21,8% 26,3% 35,4% 19,2%
19,1% 20,3% 22,5% 26,6% 7,7%
11,0% 13,5% 10,6% 10,0% 0,0%
14,1% 13,5% 16,0% 14,0% 3,9%
8,1% 12,4% 6,1% 7,0% 3,9%
5,7% 9,4% 8,9% 5,7% 15,4%
5,0% 3,8% 4,1% 4,4% 0,0%

Linha 11 Linha 12 Linha 13

B Presenca de ambulantes
M Ser caro
Ocorrerem assaltos e roubos

B N3o ter informacdes sobre servico ou trajeto

Pesquisa de Avaliacdo de Imagem e Servicos da CPTM
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77,3%
46,6%
26,5%
20,9%
11,6%
13,8%
8,3%
7,2%
4,5%

CPTM



///’// PROBLEMAS MAIS GRAVES DURANTE AS
NQ,PN,H_;/E@ VIAGENS O CPTM

Agora vou ler algumas frases relacionadas a possiveis problemas, por favor, cite até 3
problemas mais graves durante as VIAGENS (em ordem de prioridade).

Estar sempre lotado 75,6% 77,3% 76,2%
Presenca de ambulantes 42,9% 46,6% 44,2%
Nao tratar bem idosos, deficientes e gestantes 26,0% 26,5% 26,2%
Ser caro 16,3% 20,9% 18,0%
Ocorrerem assaltos e roubos 15,6% 13,8% 15,0%
Presenca de drogados 9,4% 11,6% 10,2%
Ser sujo e mal conservado 9,3% 8,3% 8,9%
N3o ter informacdes sobre servico ou trajeto 7,4% 7,2% 7,3%
Tratar mal o usuario (pela CPTM) 4,8% 4,5% 4,7%

A soma dos percentuais é superior a 100 devido as respostas multiplas.

100,0%
80,0%

60,0%

40,0%
20,0% I

0,0%

PICO VALE DIARIO
B Estar sempre lotado B Presenca de ambulantes
N3o tratar bem idosos, deficientes e gestantes B Ser caro
B Ocorrerem assaltos e roubos Presenga de drogados
B Ser sujo e mal conservado B N3o ter informacdes sobre servico ou trajeto
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///%’/ PROBLEMAS MAIS GRAVES NAS ESTAC@ES
NCEN.Hé?Q (DIARIO) Q CPTM

Agora vou ler algumas frases relacionadas a possiveis problemas, por favor, cite até 3
problemas mais graves nas ESTACOES (em ordem de prioridade).

Demorar muito para passar outro trem 56,7% 45,1% 53,6% 41,5% 48,2% 60,2% 90,0% 51,4%
Nao ter escadas rolante 39,7% 47,1% 32,1% 46,2% 42,9% 40,3% 13,3% 41,0%
Ter maior risco de acidente/ Vdo da plataforma  44,4% 43,5% 42,7% 35,1% 38,4% 40,7% 28,3% 40,6%
Plataforma descoberta 19,8% 15,2% 22,8% 30,9% 18,4% 20,5% 6,7% 21,1%
Acesso dificil a estacao 16,6% 22,0% 13,8% 18,1% 16,3% 20,5% 8,3% 17,7%
Ocorrerem assaltos e roubos 12,6% 15,5% 12,2% 15,2% 14,7% 13,0% 6,7% 13,8%
N3o ter informacdes sobre servico ou trajeto 9,0% 9,3% 9,4% 10,3% 13,6% 9,8% 3,3% 10,2%
Nao tratar bem idosos, deficientes e gestantes 8,3% 10,6% 11,0% 7,3% 8,9% 8,7% 1,7% 9,0%
Ser sujo e mal conservado 6,3% 7,2% 7,0% 11,5% 5,7% 6,1% 0,0% 7,2%

A soma dos percentuais é superior a 100 devido as respostas multiplas.

100,0%
80,0%

60,0%

40,0%
o e, | lterer, Hlsec | | |
II [ T8 II L1 [T T I ([ | II [ II T | [T . II L[ [T

0,0%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM
B Demorar muito para passar outro trem B N3o ter escadas rolante

Ter maior risco de acidente/ V3o da plataforma M Plataforma descoberta
B Acesso dificil a estacdo Ocorrerem assaltos e roubos
B N3o ter informacdes sobre servico ou trajeto B N3o tratar bem idosos, deficientes e gestantes

B Ser sujo e mal conservado

Pesquisa de Avaliacdo de Imagem e Servicos da CPTM
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PROBLEMAS MAIS GRAVES NAS ESTACOES
(PICO) Q CPTM

Agora vou ler algumas frases relacionadas a possiveis problemas, por favor, cite até
3 problemas mais graves nas ESTACOES (em ordem de prioridade).

i

NG PNERD

Demorar muito para passar outro trem 55,5%  44,7% 51,0% 38,9% 44,7% 59,0% 85,3% 49,5%
N3o ter escadas rolante 41,3% 48,5% 32,5% 47,7% 42,6% 37,8% 11,8% 41,3%
Ter maior risco de acidente/ Vdo da plataforma 45,1% 44,1% 39,5% 35,4% 37,2%  39,3% 29,4% 39,9%
Plataforma descoberta 17,5% 16,5% 22,5% 32,4% 18,5% 21,4% 8,8% 21,4%
Acesso dificil a estacdo 16,7%  19,1% 13,4% 17,7% 15,2%  19,5% 0,0% 16,8%
Ocorrerem assaltos e roubos 12,3% 13,8% 11,5% 15,5% 15,0% 12,5% 5,9% 13,3%
Nao ter informacgdes sobre servico ou trajeto 7,7% 9,2% 8,5% 8,2% 11,0% 9,3% 5,9% 9,0%
Ndo tratar bem idosos, deficientes e gestantes 8,1% 8,6% 10,8% 8,2% 9,8% 8,5% 0,0% 8,9%
Ser sujo e mal conservado 6,5% 8,8% 7,4% 12,0% 4,8% 5,7% 0,0% 7,4%
A soma dos percentuais é superior a 100 devido as respostas multiplas.
100,0%
80,0%
60,0%
oo | II | I II | |
20,0%
0,0% I | [T “ 1] I II nlls I Il nnll s I II i BE0E um I Il Nl
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM
B Demorar muito para passar outro trem B N3o ter escadas rolante
Ter maior risco de acidente/ V3o da plataforma B Plataforma descoberta
B Acesso dificil a estacao Ocorrerem assaltos e roubos
B N3o ter informacdes sobre servico ou trajeto B N3o tratar bem idosos, deficientes e gestantes

B Ser sujo e mal conservado
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PROBLEMAS MAIS GRAVES NAS ESTACOES

& (VALE)

NG PNERD

Agora vou ler algumas frases relacionadas a possiveis problemas, por favor, cite até 3

problemas mais graves nas ESTACOES (em ordem de prioridade).

Demorar muito para passar outro trem 58,7%
Ter maior risco de acidente/ V3o da 43,1%
plataforma

N3o ter escadas rolante 36,8%
Plataforma descoberta 23,8%
Acesso dificil a estacao 16,4%
Ocorrerem assaltos e roubos 13,0%
N3do ter informagdes sobre servigo ou trajeto 11,2%
Ndo tratar bem idosos, deficientes e gestantes  8,6%
Ser sujo e mal conservado 6,0%

45,8%
42,4%

44,7%
13,0%
27,1%
18,3%
9,5%
14,1%
4,6%

A soma dos percentuais é superior a 100 devido as respostas multiplas.

100,0%
80,0%
60,0%

0,0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9

B Demorar muito para passar outro trem
N3o ter escadas rolante
B Acesso dificil a estacdo

B N3o ter informacgdes sobre servico ou trajeto

B Ser sujo e mal conservado

58,0%
48,1%

31,5%
23,3%
14,5%
13,4%
11,0%
11,3%
6,4%

Linha 11

B Ter maior risco de acidente/ Vdo da plataforma

46,2%
34,6%

43,6%
28,2%
18,8%
14,7%
14,3%
5,6%
10,5%

53,9%
40,3%

43,3%
18,1%
18,1%
14,3%
17,8%

7,5%

7,2%

20,0%
° I [T I II al. T I Il 1.n I | [] - | [T

Linha 10

Linha 12

B Plataforma descoberta
Ocorrerem assaltos e roubos

B N3o tratar bem idosos, deficientes e gestantes
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62,9%
44,1%

46,3%
18,3%
22,7%
14,0%
10,9%
9,2%
7,0%

96,2%
26,9%

15,4%
3,9%
19,2%
7,7%
0,0%
3,9%
0,0%

< CPTM

54,8%
41,8%

40,4%
20,6%
19,4%
14,5%
12,4%
9,3%
6,8%

CPTM

Linha 13



/////// PROBLEMAS MAIS GRAVES NAS ESTACOES o CPTM

NG PNHERD

Agora vou ler algumas frases relacionadas a possiveis problemas, por favor, cite até
3 problemas mais graves nas ESTACOES (em ordem de prioridade).

Demorar muito para passar outro trem 49,5%
N3o ter escadas rolante 41,3%
Ter maior risco de acidente/ Vao da plataforma 39,9%
Plataforma descoberta 21,4%
Acesso dificil a estagdo 16,8%
Ocorrerem assaltos e roubos 13,3%
N3do ter informagdes sobre servigo ou trajeto 9,0%
N3o tratar bem idosos, deficientes e gestantes 8,9%
Ser sujo e mal conservado 7,4%

A soma dos percentuais é superior a 100 devido as respostas multiplas.

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

0,0%
PICO
B Demorar muito para passar outro trem
Ter maior risco de acidente/ V3o da plataforma
B Acesso dificil a estacdo
B N3o ter informacdes sobre servico ou trajeto
B Ser sujo e mal conservado

54,8%
40,4%
41,8%
20,6%
19,4%
14,5%
12,4%
9,3%

6,8%

VALE

B N3o ter escadas rolante
B Plataforma descoberta

51,4%
41,0%
40,6%
21,1%
17,7%
13,8%
10,2%
9,0%

7,2%

DIARIO

Ocorrerem assaltos e roubos
B N3o tratar bem idosos, deficientes e gestantes
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iy TROCA DE TREM POR ONIBUS (DIARIO) < CPTM

NG PINHERO

O(a) Sr(a) trocaria o trem por 6nibus se houvesse um 6nibus que fizesse o mesmo

trajeto desse trem que esta usando agora?

Nao 80,6% 85,7% 83,0% 86,8% 83,1% 79,8% 85,0% 83,2%
Sim 17,9% 13,0% 15,7% 12,4% 16,3% 18,9% 15,0% 15,7%
N3do sabe 1,5% 1,3% 1,3% 0,8% 0,6% 1,3% 0,0% 1,1%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
80%
60%
40%

20%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

0%

B N3o ESim M N3o sabe

Pesquisa de Avaliagcdo de Imagem e Servicos da CPTM
Nov/19



[/ TROCA DE TREM POR ONIBUS (PICO) QO cPTM

NGPNHERD

O(a) Sr(a) trocaria o trem por 6nibus se houvesse um 6nibus que fizesse o mesmo

trajeto desse trem que esta usando agora?

Nao 80,0% 85,8% 84,9% 88,0% 84,8% 79,9% 79,4% 83,8%
Sim 18,4% 12,9% 14,2% 11,4% 14,6% 18,4% 20,6% 15,1%
N3o sabe 1,6% 1,3% 0,9% 0,6% 0,6% 1,7% 0,0% 1,1%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
80%
60%
40%

20%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

0%

B N3o HESim M N3o sabe
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/" TROCA DE TREM POR ONIBUS (VALE) O CPTM

NG PINHERO

O(a) Sr(a) trocaria o trem por 6nibus se houvesse um 6nibus que fizesse 0 mesmo
trajeto desse trem que esta usando agora?

Ndo 81, 8% 85,5% 79,9% 84,6% 80,2% 79,5% 92,3% 82,1%
Sim 17,1% 13,0% 18,0% 14,3% 19,1% 20,1% 7,7% 16,8%
N3o sabe 1,1% 1,5% 2,1% 1,1% 0,7% 0,4% 0,0% 1,1%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

B N3o ESim M N3o sabe
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/////// TROCA DE TREM POR ONIBUS 0 CPTM

NGPNHERD

O(a) Sr(a) trocaria o trem por 6nibus se houvesse um 6nibus que fizesse 0 mesmo
trajeto desse trem que esta usando agora?

PICO VALE DIARIO
Nao 83,8% 82,1% 83,2%
Sim 15,1% 16,8% 15,7%
Ndo sabe 1,1% 1,1% 1,1%
TOTAL 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
PICO VALE DIARIO

E N3o ESim ™M N3o sabe
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//// CONHECIMENTO DO SERVICO EXPRESSO LINHA
N P'.N.H.{/I/F.*,D. 13 (DIARIO) Q CPTM

O Sr(a) conhece o Servigo Expresso da Linha 13: Expresso aeroporto (trem da CPTM
que faz o percurso entre as estacoes Luz e aeroporto de Guarulhos)?

linha 13/Linha

Nao 55,0% 64,3% 65,4% 61,6% 49,1% 43,0% 43,3% 56,1%
Sim 45,0% 35,7% 34,6% 38,4% 50,9% 57,0% 56,7% 43,9%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
80%
60%
40%
20%
0%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM
B N3o ESim
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//// CONHECIMENTO DO SERVICO EXPRESSO LINHA
NQP!N.H{/I/E*.D. 13 (PICO) Q CPTM

O Sr(a) conhece o Servico Expresso da Linha 13: Expresso aeroporto (trem da CPTM
que faz o percurso entre as estacdes Luz e aeroporto de Guarulhos)?

oS DL SR [FRR RIS S8 m Linha10 | Linha1l | Linha12 | Linha13 | cPTM
linha 13/Linha

Nao 54,9% 66,7% 67,9% 65,2% 48,4% 44,6% 32,4% 57,4%
Sim 45,1% 33,3% 32,1% 34,8% 51,6% 55,4% 67,6% 42,6%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
80%
60%
40%
20%
0%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM
B N3o ESim
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//// CONHECIMENTO DO SERVICO EXPRESSO LINHA
NQP!N.H{/I/F.*,D. 13 (VALE) Q CPTM

O Sr(a) conhece o Servico Expresso da Linha 13: Expresso aeroporto (trem da CPTM
qgue faz o percurso entre as estacdes Luz e aeroporto de Guarulhos)?

linha 13/Linha

Nao 55,0% 60,3% 61,1% 54,9% 50,2% 39,3% 57,7% 53,9%

Sim 45,0% 39,7% 38,9% 45,1% 49,8% 60,7% 42,3% 46,1%

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM
B N3o ESim
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/////// CONHECIMENTO DO SERVICO EXPRESSO LINHA 13 Q CPTM

NC PINHEIRO

Batan v Anilives

O Sr(a) conhece o Servigco Expresso da Linha 13: Expresso aeroporto (trem da CPTM que
faz o percurso entre as estacdes Luz e aeroporto de Guarulhos)?

Conhecimento servico expresso linha 13 PICO VALE DIARIO

N3o 57,4% 53,9% 56,1%
Sim 42,6% 46,1% 43,9%
TOTAL 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
PICO VALE DIARIO
B N3o ESim
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//// UTILIZACAO DO SERVICO EXPRESSO LINHA 13
NQP!N.H{/I/E*.D. (DIARIO) < CPTM

O(a) sr(a) ja usou ou usa esse servi¢co?
Utilizacio do servico/Linha | Linha7 [ Linha8 | Linha9 | Linha10 [ Linhall | Linha12 | Linha13 [ CPTM |

Ndo conhece o servigo 55,0% 64,3% 65,4% 61,6% 49,1% 43,0% 43,3% 56,1%
Nao 36,6% 28,3% 28,8% 28,9% 38,1% 38,2% 35,0% 33,2%
Sim 8,4% 7,4% 5,8% 9,5% 12,8% 18,8% 21,7% 10,7%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
80%
60%
40%

20%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

0%

B N3o conhece o servico HMN3o MSim
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/// UT|L|ZACAO DO SERVICO EXPRESSO LINHA 13
NQP!N.H{/(E*Q (PICO) Q CPTM

O(a) sr(a) ja usou ou usa esse servi¢o?

expresso/Linha

Ndo conhece o servigo 54,9% 66,7% 67,9% 65,2% 48,4% 44,6% 32,4% 57,4%
Nao 36,3% 27,0% 27,2% 26,3% 39,7% 37,6% 44,1% 32,6%
Sim 8,8% 6,3% 4,9% 8,5% 11,9% 17,8% 23,5% 10,0%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
80%
60%
40%

20%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

0%

B N3o conhece o servico EMN3o MSim
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UTILIZACAO DO SERVICO EXPRESSO LINHA 13
8 vawg < CPTM

NGPNHERD

O(a) sr(a) ja usou ou usa esse servico?

Ul L O m Linha10 | Linha1l | Linha12 | Linha13 | cPT™
expresso/Linha

Ndo conhece o servico 55,0% 60,3% 61,1% 54,9% 50,2% 39,3% 57,7% 53,9%
Nao 37,2% 30,5% 31,5% 33,8% 35,5% 39,7% 23,1% 34,4%
Sim 7,8% 9,2% 7,4% 11,3% 14,3% 21,0% 19,2% 11,7%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
80%
60%
40%

20%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

0%

B N3o conhece o servico HMN3o M Sim
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/////// UTILIZACAO DO SERVICO EXPRESSO LINHA 13 o CPTM

NGPNHERD

Tens

O(a) sr(a) ja usou ou usa esse servi¢co?

PICO VALE DIARIO
Ndo conheco o servico 57,4% 53,9% 56,1%
Nao 32,6% 34,4% 33,2%
Sim 10,0% 11,7% 10,7%
TOTAL 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%

0%
PICO VALE DIARIO

B N3o conhegco o servico HEMN3o MSim
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r AVALIACAO DO SERVICO EXPRESSO LINHA 13
nglN,H{/./gqp (DIARIO) O CPTM

E com relacdo a esse servico EXPRESSO DA LINHA 13, o(a) Sr(a) diria que ele é
excelente, bom, ruim ou péssimo? (NAO CITE REGULAR)

;’al'_'i‘f]ahzse"’"” expresso linha Linha10 | Linha1l | Linha12 | Linha13 | CPTM

Excelente 27,0% 26,4% 34,1% 20,8% 32,3% 30,3% 46,2% 29,2%
Bom 65,1% 66,0% 52,3% 65,3% 56,6% 61,3% 38,5% 60,5%
Regular 4,8% 5,7% 4,6% 4,2% 5,1% 5,6% 0,0% 4,9%
Ruim 0,0% 1,9% 2,3% 8,3% 2,0% 2,1% 7,7% 2,9%
Péssimo 3,1% 0,0% 4,5% 1,4% 4,0% 0,7% 7,6% 2,3%
NS 0,0% 0,0% 2,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% —
80%
60%
40%
20%
0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

B Excelente B Bom MRegular B Ruim MPéssimo M NS
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//// AVALIACAO DO SERVICO EXPRESSO LINHA 13
NEP!N.H{/I/&D. (PICO) Q CPTM

E com relacdo a esse servico EXPRESSO DA LINHA 13, o(a) Sr(a) diria que ele é
excelente, bom, ruim ou péssimo (NAO CITE REGULAR)

;’al'if‘ah"ase""w expresse linha Linha10 | Linha1l | Linha12 | Linha13 | CPTM

Excelente 26,2% 24,1% 34,8% 26,2% 36,8% 30,9% 37,5% 30,5%
Bom 66,7% 69,0% 47,8% 61,9% 52,6% 59,6% 37,5% 59,0%
Regular 4,8% 3,5% 4,4% 2,4% 5,3% 6,4% 0,0% 4,8%
Ruim 0,0% 3,4% 4,4% 7,1% 1,8% 2,1% 12,5% 3,1%
Péssimo 2,3% 0,0% 8,6% 2,4% 3,5% 1,0% 12,5% 2,6%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%

0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

B Excelente B Bom ™ Regular B Ruim B Péssimo
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//// AVALIACAO DO SERVICO EXPRESSO LINHA 13
// (VALE) < CPTM

E com relacdo a esse servico EXPRESSO DA LINHA 13, o(a) Sr(a) diria que ele é
excelente, bom, ruim ou péssimo (NAO CITE REGULAR)

Excelente 28,6% 29,2% 33,3% 13,3% 26,2% 29,2% 60,0% 27,2%
Bom 61,9% 62,5% 57,1% 70,0% 61,9% 64,6% 40,0% 62,8%
Regular 4,8% 8,3% 4,8% 6,7% 4,8% 4,2% 0,0% 5,2%
Ruim 0,0% 0,0% 0,0% 10,0% 2,4% 2,0% 0,0% 2,6%
Péssimo 4,7% 0,0% 0,0% 0,0% 4,7% 0,0% 0,0% 1,7%
NS 0,0% 0,0% 4,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% — —
80%
60%
40%
20%
0%
Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

B Excelente W Bom M Regular B Ruim M Péssimo M NS
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/////// AVALIACAO DO SERVICO EXPRESSO LINHA 13 Q CPTM

NC PNHERO

Dades v Andlives

E com relacdo a esse servico EXPRESSO DA LINHA 13, o(a) Sr(a) diria que ele é
excelente, bom, ruim ou péssimo (NAO CITE REGULAR)

Avalicao servico expresso linha 13 mm- VALE DIARIO

SATISFACAO GERAL 89,5% 90,0% 89,7%
Excelente 30,5% 27,2% 29,2%
Bom 59,0% 62,8% 60,5%
Regular 4,8% 5,2% 4,9%
Ruim 3,1% 2,6% 2,9%
Péssimo 2,6% 1,7% 2,3%
NS 0% 0,5% 0,2%
TOTAL 100% 100% 100%
Regular; Negativa; NS: 0.2%
4,9% o

5,2% (

Positiva;
89,7%
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caven LINHA 13

Tem algum comentadrio sobre este servico (expresso LINHA 13)?

N3ao resposta 89,4%
Nao 8,1%
Sim 2,5%
TOTAL 100%

Demora entre um trem e outro/Demora para sair

A estacdo é longe do aeroporto/Deveria ir até o terminal de embarque
A viagem é rapida

Complicado usar/Falta sinializagdo/Ter mais informaces

Facilidade para quem viaja

Funcionar diarimente em mais horarios/ Flexibilidade de horarios
Outros

TOTAL

COMENTARIOS SOBRE O SERVICO EXPRESSO

< CPTM

50,4%
16,2%
6,8%
5,1%
4,3%
4,3%
12,9%
100%



///// CONHECIMENTO DAS LINHAS O CPTM

NG PNHERQ

O(a) Sr(a) diria que esta estacao, onde estamos, pertence a qual linha?

RS RICIEIC R S L G IR m Linha 10 | Linha 11 | Linha 12 | Linha 13 | CPTM
estamos, pertence a qual linha?

Falou a cor 13,4% 18,2% 20,7% 22,5% 19,9% 14,7% 0,0% 18,0%
Falou o nome 25,9% 29,0% 30,8% 25,6% 26,1% 24,2% 41,7% 27,1%
Falou o numero 26,5% 22,6% 19,6% 22,2% 23,5% 32,4% 41,7% 24,7%
Falou o nUmero e o nome 19,5% 8,1% 9,4% 7,1% 10,5% 11,5% 0,0% 10,9%
NS 14,7% 22,1% 19,5% 22,6% 20,0% 17,2% 16,6% 19,3%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
80%
60%
40%
20%
0%

Linha 7 Linha 8 Linha 9 Linha 10 Linha 11 Linha 12 Linha 13 CPTM

B Falouonome MFalouonimero ®WNS MBFalouacor ™Falouonumeroeonome
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////// CONHECIMENTO DAS LINHAS O CPTM

NGPNHERD

O(a) Sr(a) diria que esta estacao, onde estamos, pertence a qual linha?

O(a) Sr(a) diria que esta esta¢do, onde estamos, pertence a qual
linha? SR

Falou o nome 27,1%
Falou o numero 24,7%
NS 19,3%
Falou a cor 18,0%
Falou o nimero e o nome 10,9%
TOTAL 100%
Falou o
nimeroe o

nome; 10,9%

Falou o
nome; 27,1%

Falou a cor;
18,0%

)

~_Falou o
numero;
24,7%

NS; 19,3%/
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