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INTRODUCAO

Atendendo a solicitacdo da Diretoria Executiva da Fundac&o Procon-SP e ciente de que as
pesquisas de opinidao constituem importante ferramenta para o aprimoramento da qualidade
dos servicos prestados ao cidadao, o Nucleo de Inteligéncia e Pesquisas da Escola Paulista
de Defesa do Consumidor realizou pesquisa de satisfacdo, onde o usuario avaliou os
servicos prestados pelo Metré e CPTM.

OBJETIVOS

Os objetivos da pesquisa foram verificar junto ao usuario:

* 0 nivel de satisfagcdo quanto aos servicos prestados pelo Metr6 e pela CPTM,;
* 0s principais problemas enfrentados;

* se ja sofreu assédio sexual;

» sua opinido referente aos ambulantes, cantores e pedintes dentro dos vagoes.

METODOLOGIA

As entrevistas foram realizadas pessoalmente, no periodo de 02 a 06/09/19, através da
aplicacdo de um questionario estruturado com oito perguntas fechadas, nos Postos dos
Poupatempos Sé, Itaquera e Santo Amaro.

Foram abordadas 1.290 pessoas, sendo que dessas, 902 sédo usuarias do Metrd e/ou da
CPTM.

Os resultados da pesquisa sé&o apresentados a seguir.
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RESULTADOS

De 1.290 pessoas entrevistadas, 902 sdo usuarias do Metré e/ou CPTM, o0 que representa
69,92% dos entrevistados.

Como a pesquisa tinha como foco levantar a opinido dos usuarios, a entrevista se
concentrou somente nesse publico (902).

Vocé utiliza Metro e/ou trem da CPTM para se deslocar
em Sao Paulo?

388
30,08%

4,57%

)u(sim, somente Metro

Ji(sim, somente trem da CPTM

Ji{sim, ambos, Metr6 e trem da CPTM
idnao

Base: 1290 entrevistados

A maioria, 48% do total de usuarios do Metrd, avalia como bom o servi¢co prestado pelo
Metrd. Na outra ponta, um percentual bem inferior avalia como péssimo (9%).

Avaliacao dos servicos em geral do Metro

406 (48%)

o

|

260 (31%)

101 (12%)
76 (9%)

li

étimo bom regular péssimo

Base: 843 entrevistados (que utilizam  s6 o Metré ou ambos Metré e CPTM)
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Para 13,76% (116) dos usuarios do Metrd o servico ndo apresenta problema. Entretanto,
86,24% (727) dos entrevistados que utilizam o Metré apontam problemas no servico.

Na sua opinido existe algum problema no servigo do Metr6?

J(sim

M(nao

Base: 843 entrevistados (que utilizam sé o Metrd o u ambos Metrd e CPTM)

Questionamos aos 727 usuarios do metrd quais sdo 0s principais problemas no servico, 0s
cinco mais apontados foram: superlotagéo, atrasos, falta de seguranca, manutencao dos
trens (falta ou realizada em finais de semana), presenca de ambulantes, cantores e
pedintes dentro dos vagoes.

Principais problemas apontados no servigo do Metro

catraca (n2 insuficiente, problema na leitura do cart3o / bilhete etc) | 2
demora na concluséo das obras do metré || 3
assédio H 11
limpeza (insuficiente ou ndo tem) [l 12
bilheterias (filas, falta de troco, limita¢do na venda de bilhetes etc) | 12
sanitarios (falta, higiene) [l 13
poucos assentos preferenciais [l 21
atendimento dos funciondrios (desrespeito, mau atendimento) [l 24
ar condicionado (falta, desregulado) [l 238
ndo abrange toda a extensdo da cidade [l 36
servigo de informagdo ao usuario (falta de acesso ao fone, informacao... [l 46
acessibilidade [l 61
ambulantes, cantores e pedintes dentro dos vagées | 72
manutencao dos trens (falta ou realizada nos finais de semana) [ 75
falta de seguranca [ 95
atrasos  |—— 60
SUPET OO | ———— 50

Base: 727 entrevistados. Permitia apontar mais de u  ma alternativa.



SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA
FUNDAGAO DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
ESCOLA PAULISTA DE DEFESA DO CONSUMIDOR - EPDC

A maioria, 45% do total de usuarios da CPTM, avalia como regular o servi¢o prestado pela
CPTM. Um percentual significativo avalia como péssimo (20%).

Avaliagao dos servigos em geral da CPTM

208 (45%)

140 (31%)

90 (20%)

20 (4%)

6timo bom regular péssimo

Base: 458 entrevistados (que utilizam s6 a CPTM ou ambos  Metrdé e CPTM)

Para 6,77% (31) dos usuarios da CPTM o servico ndo apresenta problema. Entretanto,
93,23% (427) dos entrevistados que utilizam a CPTM apontam problemas no servico.

Na sua opinido existe algum problema no servigo do CPTM?

Base: 458 entrevistados (que utilizam s6 a CPTM ou ambos Metrd e CPTM)
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Questionamos aos 427 usuarios da CPTM
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quais séo os principais problemas no servico,

0s cinco mais apontados foram: superlotagédo, atrasos, manutencdo dos trens (falta ou
realizada em finais de semana), falta de seguranca, presenca de ambulantes, cantores e

pedintes dentro dos vagoes.

poucos assentos preferenciais

bilheterias (filas, falta de troco, limita¢do na venda de bilhetes etc)
assédio

atendimento dos funcionarios (desrespeito, mau atendimento)
ndo abrange toda a extensao da cidade

sanitarios (falta, higiene)

servi¢o de informagdo ao usuario (falta de acesso ao fone,informagao
limpeza (insuficiente ou ndo tem)

ar condicionado (falta, desregulado)

acessibilidade

ambulantes, cantores e pedintes dentro dos vagées

falta de seguranga

manutengdo dos trens (falta ou realizada nos finais de semana)
atrasos

superlotagdo

Principais problemas apontados no servico da CPTM

s

is

| [l

|

WMo

| 13

.. Hl 14

M 22

M 22

B 26

[

= 57

— 67
— 220
I — 378

Base: 4 27 entrevistados. Permitia apontar mais de

uma alte  rnativa.

Questionamos a todos o0s usuarios se ja foi assediado sexualmente no trajeto do Metr6 e/ou

CPTM, a maioria informou que nao, 89,58%
que sim, 10,42% (94).

(808), mas um percentual significativo declarou

Vocé ja foi assediado

17
20 1,88%
2,22%

do Metré e/ou da CPTM?

sexualmente no trajeto

CET)
u(sim, no Metro
Msim, na CPTM

«sim, em ambos (Metr6 e trem da
CPTM)

Base: 902 entrevistados
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Indagamos os 902 entrevistado se entendem que ambulantes, cantores e pedintes dentro
dos vagles atrapalham / incomodam os usuarios, 404 responderam que sim, 0 que
representa 44,79%. Conforme ja relatado anteriormente, uma parcela significativa de
entrevistados também apontou esta questdo como um dos principais problemas do Metr6
e da CPTM.

Vocé acha que ambulantes, cantores e pedintes dentro dos
vagoes atrapalham / incomodam o usuario
do Metrd e/ou da CPTM?

Base: 902 entrevistados

Quando questionamos os usuarios se ja compraram produto do comerciante informal dentro
dos vagodes de Metrd e da CPTM, a maioria informou que nao (53,88%).

Vocé ja comprou algum produto do comerciante informal
dentro dos vagdes do Metr6 e/ou da CPTM?

Base: 902 entrevistados
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CONSIDERACOES

Constatamos que 60% dos usuarios do Metré avaliam como bom e 6timo o servico prestado
pelo Metr6, enquanto 65% dos usuarios da CPTM avaliam o servico como regular ou
péssimo.

Os usuarios do transporte sobre trilhos relataram varios problemas, dos quais se destacam:
superlotacédo, atrasos, falta de seguranca, manutencdo dos trens (falta ou horario
inadequado) e presencga de ambulantes/cantores e pedintes dentro dos vagodes. Entretanto,
outros problemas citados com menor frequéncia merecem também atencéao, tais como: falta
de acessibilidade, a malha n&o abrange toda a extenséo da cidade, servigo de informacéao
ao usuario (falta de acesso ao fone, informacéo insuficiente), etc.

Apesar de ambos o0s servicos apresentarem problemas como relatados em nosso
levantamento, os usuérios da CPTM estdo mais insatisfeitos.

Outro ponto importante e preocupante € o percentual significativo, 10,42% (94) de usuarios
gue ja foram assediados sexualmente no trajeto do Metré e/ou CPTM.

O levantamento aponta que 44,79% (404) dos usuarios entendem que os ambulantes,
cantores e pedintes dentro dos vagdes do Metr6 e da CPTM atrapalham e incomodam.
Entretanto, 46,12% (416) dos usuarios ja compraram algum produto do comerciante
informal dentro dos vagdes. Apesar de uma grande parcela discordar desse tipo de
comeércio dentro dos trens, muitos compram produtos, que além de ajudar a propagar esse
tipo de comércio ilegal podem estar adquirindo produto que cologue em risco a saude e
seguranca do consumidor.

Para informag0es, criticas e denuncias, tanto o Metré6 como a CPTM, possuem canais de
atendimento ao usuario, que podem ser acessados em seus respectivos sitest.
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" Metrd: http://www.metro.sp.gov.br/fale-conosco/index.aspx
CPTM: https://www.cptm.sp.gov.br/Pages/atendimento.aspx




