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1 — INTRODUCAO

O presente relatério é resultado de uma pesquisa de opinido realizada entre
os dias 03 e 09 de novembro de 2010, por solicitacdo da Empresa de Trens Urbanos
de Porto Alegre S.A. — TRENSURB, nas 17 estacées que compdem a linha da
TRENSURB, que perpassa as cidades de Porto Alegre, Canoas, Esteio, Sapucaia e
Sao Leopoldo.

O estudo foi desenvolvido junto a uma amostra de usuarios em todas as
estacdes do sistema TRENSURB tendo como principal objetivo o diagnostico da
satisfacdo e do perfil dos usuarios.

Este relatério estd dividido em trés capitulos a contar desta introducdo. Na
segunda parte sao apresentados os procedimentos metodoldgicos da pesquisa.

A terceira parte deste relatério apresenta a andlise quantitativa dos dados da
pesquisa, em forma de estatistica descritiva (tabelas e graficos). O terceiro capitulo é
apresentado em cinco baterias de dados, distribuidas da seguinte forma:

12) Habitos de Deslocamento;

22) Nivel de Satisfacao;

3?) Melhorias e Relacdo com Usuarios;

42) Utilizacao e avaliacao do Sistema de Integracéo (trem-6nibus);

52) Perfil dos entrevistados;

Na primeira bateria de dados constam os resultados das questdes relativas
aos habitos de deslocamento dos usuarios da TRENSURB. Nesta bateria sdo
considerados os seguintes fatores: tempo, frequéncia de utilizagdo semanal, motivo
de utilizagdo do trem e origem e destino dos passageiros.

Na segunda bateria sdo apresentados dados referentes ao nivel de
satisfacdo dos usuérios em relagdo ao tempo de espera, atendimento dos
funcionarios, seguranga, intervalo entre trens e sua lotacéo, limpeza, infraestrutura e
instalagées comerciais.

Para efeito de anadlise comparativa da evolugdo dos principais servicos,
compilou-se os resultados' de pesquisas de satisfacdo realizadas em 2007, 2008 e

! Os resultados das pesquisas de 2007, 2008 e 2009 foram fornecidos pela TRENSURB para efeito
de analise comparativa.
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2009 pela empresa Kepeler para a TRENSURB, com os dados da pesquisa de
satisfacao realizada em 2010 pelo IPO.

A terceira bateria de dados apresenta a percepcao dos usuarios em relagao
as melhorias realizadas nas estagcbes e avaliagdo do grau de importancia que cada
melhoria representa para os usudrios do metrd. Esta bateria também apresenta a
percepcao e grau de satisfacdo em relacdo aos avisos sonoros nas estacoes e nos
trens, além do grau de utilizagdo dos canais de atendimento que a TRENSURB
oferece aos usuarios.

A quarta bateria de dados deteve-se ao grau de utilizacdo do sistema de
integracdo trem-6nibus e a avaliacdo do sistema de integracdo no que tange a
seguranca, atendimento, sincronia entre trem e 6nibus, pontualidade, intervalo,
limpeza, pre¢o das passagens de integragao, iluminacado dos terminais, informacoes,
itinerarios, estado de conservacao dos 6nibus e dos terminais de integracao.

Por fim, na quinta e ultima bateria de dados esta exposto o perfil
socioeconémico (género; faixa etaria; educacédo formal; renda individual e familiar,
estado civil e situagdo ocupacional) dos usudrios da TRENSURB que participaram
da pesquisa.

A andlise quantitativa dos dados da pesquisa é apresentada neste relatério na
forma de tabelas e graficos. De forma geral, a disposi¢do das tabelas e dos graficos

apresentados segue a disposi¢ao do questionario (em anexo).
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2 - PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

2.1 - A metodologia e o periodo de realizacao da pesquisa
a- Metodologia:

A metodologia consistiu em uma pesquisa quantitativa estratificada, com
aplicacdo de um questionario estruturado e padronizado, composto por questdes
fechadas, dicotbmicas, escalares e de multipla escolha.

Os questionarios foram aplicados junto a uma amostra dos usuarios do
sistema TRENSURB, com entrevistas distribuidas por cotas de acordo com a
circulacdo de passageiros em cada estacao. Foram realizadas entrevistas pessoais
(face-to-face) em todas as 17 estacoes da TRENSURB, apresentadas no quadro 1.

Para efeito de analise as estacdes foram agrupadas a partir da cidade de
localizagcédo das estacoes.

Buscando compreender melhor a satisfagdo e o perfil dos usuarios foram
realizadas analises por estacdo, mas para estas analises consideraram-se apenas
as estacdes com maior representatividade em relagdo ao nimero de usuarios (a
partir de 27 casos, em funcédo da possibilidade de realizar inferéncia estatistica). As
estagdes analisadas individualmente foram?: Mercado, Canoas/ La Salle, Mathias
Velho, Sapucaia, Rodoviaria, Esteio, Sdo Leopoldo, Niterdi/ UniRitter e Farrapos.

b - Periodo de realizacao da pesquisa:
A pesquisa foi realizada entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

2.2 - O plano amostral e a area fisica de realizacao do trabalho

a - Publico Pesquisado:
Usuarios do sistema TRENSURB.

b - Tamanho da amostra:

Foi efetuado um total de 500 entrevistas, sendo 415 delas realizadas em dias
uteis e 85 em dias ndo uteis. A amostra foi distribuida por estagcao/dia conforme
quadro abaixo:

% Tendo em vista a necessidade de analises segmentadas por estacdes, indica-se que as préximas
pesquisas de satisfagao estimem uma amostra com maior nimero de casos, permitindo uma maior
representatividade por estagao.



Quadro 1: Entrevistas Realizadas por Estacao/ Dia
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Cidades Estacoes 'I;osttzlggzr % Dia util ':l]?i?
Mercado 83 16,6 70 13
Rodoviaria 39 7,8 32 07
gt « [Sa0 Pedro 09 18 07 | 02
36,8% dos casos | Farrapos/IPA 27 5,4 23 04
Aeroporto 16 3,2 14 02
Anchieta 10 2,0 08 02
Niter6i/UniRitter 31 6,2 27 04
Fatima 18 3,6 16 02
181 g,zgg:,;rios Canoas/La Salle 56 11,2 47 09
36,2% dos casos | Mathias Velho 48 9,6 37 11
Sao Luis/Ulbra 19 3,8 16 03
Petrobras 09 1,8 07 02
Esteio

34 questionarios | Esteio 34 6,8 27 07

6,8% dos casos
Sapucaia Luis Pasteur 12 2,4 10 02
5,%2‘3;:3‘;‘;‘1@23: Sapucaia 40 8,0 33 07
Sao Leopoldo | Unisinos 18 3,6 16 02
43’2;,63::22;)? Sé&o Leopoldo 31 6,2 25 06
Total de entrevistas 500 100,0 415 85

Total % por tipo de dia 83,0% | 17,0%

c - Area fisica de realizacédo do trabalho:

A area fisica de realizagdo do trabalho consistiu nas 17 estagdes da
TRENSURB: Mercado, Rodoviaria, Sdo Pedro, Farrapos/ IPA, Aeroporto, Anchieta,

Niterdi

UniRitter,

Fatima, Canoas/La Salle, Mathias Velho, Sao Luis/ Ulbra,

Petrobras, Esteio, Luis Pasteur, Sapucaia, Unisinos e S&o Leopoldo.

2.3 - O intervalo de confianca e a margem de erro

O intervalo de confianga estimado € de 95% e a margem de erro é de 4,5%.
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2.4 - Conversoes utilizadas na pesquisa

2.4.1 — Escala de satisfacao = A escala de satisfacao utilizada nos anos de 2008 e
2009 contemplou quatro itens (insatisfeito, pouco satisfeito, satisfeito, muito
satisfeito). Apds avaliagdo com a equipe técnica da TRENSURB deliberou-se pela
escala de cinco itens (insatisfeito, pouco satisfeito, indiferente, satisfeito, muito
satisfeito), onde aceita-se o indiferente. A categoria de cinco opgcdes de respostas
(de 1 a 5) permite atribuir duas posicoées positivas, duas negativas e uma neutra,
permitindo que os entrevistados que tenham diferentes tipos de relacionamento com
a TRENSURB possam se manifestar dentro de sua realidade, percepcéo.

Para efeito de analise evolutiva, nas tabelas comparativas apresentam-se os
dados de satisfacdo com a exclusdo do indiferente (assim, em algumas tabelas a
base de dados pode variar). Esta analise com exclusao dos indiferentes, tem sua
importancia tanto para analise comparativa como para compreensdo dos usuarios
que emitem uma opinido formada (favoravel ou desfavoravel). A analise da tabela
completa (contendo o0 % de indiferentes) tem sua importancia para compreensao de

todo o cenario, incluindo os que nao tém opinidao formada.

2.4.2 - Respostas Multiplas = Mais de uma resposta para a mesma questao.

Nestes casos, o total percentual ultrapassa o somatério de 100%.

2.4.3 - A numeracao das tabelas e graficos = Para facilitar a relacao entre a
tabela/ grafico e a questdo de origem (com base no questionario) a numero da
tabela corresponde ao numero da questdo. As tabelas sequéncias de uma mesma

questao recebem uma numeracao encadeada. O mesmo ocorre com os graficos.

2.4.4 — Desvio Padrao = Quanto menor o desvio padrdo, maior é a coesao/
proximidade entre as opinides dos ouvintes na localidade em estudo. Ao contrario,
quanto maior for o desvio padrdo, tdo maior € a variacao de opinides na mesma

localidade.
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3 — APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A apresentacdo dos resultados do estudo da satisfacdo e do perfil dos
usuarios da TRENSURB ¢ realizada neste relatério sob a forma de estatistica
descritiva, através de tabelas e graficos.

Para efeitos de andlise, este relatério foi composto por cinco baterias de

dados:

T T Habitos de deslocamento;

T -f Nivel de satisfacao;

T T Melhorias e Relacdo com Usuarios;

T -f Utilizacao e avaliacado do sistema de integracao (trem — énibus);

T T Perfil dos entrevistados.

Cada uma das tabelas apresenta a opiniao geral dos entrevistados que
participaram da pesquisa. Além disso, os resultados sao apresentados tendo em
vista as cidades de embarque (Porto Alegre, Canoas, Esteio, Sapucaia do Sul e Sao
Leopoldo), com o objetivo de verificar possiveis diferencas de opiniao e perfil
existentes entre os usuarios destas cidades.

Os principais dados também sdo analisados pelas principais estacdes® de
embarque dos usuarios. Além disso, sdo apresentados dados comparativos das
pesquisas realizadas em anos anteriores.

Ao longo da apresentacdo das tabelas sdo destacadas algumas informacdées
que se destacam dos demais dados e que sdo importantes para balizar as
estratégias de acao da TRENSURB, assim como no final do relatdrio apresentam-se
as consideracées finais sobre 0s principais dados da pesquisa.

O titulo de cada tabela é uma sintese técnica textual de cada questado
aplicada aos entrevistados. Registra-se que no cabecalho de cada tabela (primeira
linha de cada primeira coluna) ha a transcricdo da pergunta aplicada aos
entrevistados. Quando uma palavra é acrescida de uma barra com uma palavra
similar, significa que houve a utilizacado de um sinénimo para facilitar o processo de
aplicacao do questionario, tornando-o de mais facil compreensao.

% Na metodologia ha a explicagdo da analise por estacao.

10
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[POT *
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Habitos de deslocamento

- Tempo de utilizagao do trem;

- Frequéncia de utilizacao do trem;

- Motivos da utilizacao do trem;

- Origem do deslocamento até o trem;

- Forma de deslocamento até o trem;

- Tempo de deslocamento até a estacéo;

- Destino do deslocamento;

- Forma de deslocamento para completar o percurso;

- Tempo de deslocamento para completar o percurso.

11



Tabela 1: Declaragao dos entrevistados sobre o tempo de utilizacdo do trem (%)
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TEMPO DE UTILIZAGAO DO TREM

Analise por cidade
Ha quanto tempo vocé Geral dos Porto . Sapucaia Sao
?Jtiliza 0 mel’?rﬁ? usuarios | Alegre valese | il dg Sul | Leopoldo
Ha menos de 1 ano 9,0 13,1 8,8 5,9 1,9 4,1
De 1 ano a 2 anos 15,6 16,8 16,6 2,9 9,6 22,5
De 2 anos a 5 anos 17,2 16,8 16,0 14,7 15,4 26,5
Mais de 5 anos 58,2 53,3 58,6 76,5 73,1 46,9
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Média de anos 10 09 10 13 12 09

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 1.1: Andlise comparativa do tempo de utilizagao do trem (%)

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

Ha quanto tempo vocé utiliza o metrd? 2008 2009 2010
Ha menos de um ano 9,8 14,2 9,0

De 1 a2 anos 7,4 13,8 15,6

De 2 a 5 anos 18,9 15,2 17,2

Mais de 5 anos 63,9 56,8 58,2

Total percentual 100,0 100,0 100,0

Total de casos 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estagées da TRENSURB entre os dias 21 e 27 de junho de 2008; de
26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

12
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FREQUENCIA DE UTILIZACAO DO TREM

Tabela 2: Declaracao dos entrevistados sobre a frequéncia de utilizacdo do trem (%)

Analise por cidade
Quantos dias por serp?a na el Porto .| Sapucaia Sao
voce utiliza 0 metro’ dgs_ Alegre E do Sul | Leopoldo
usuarios
Um dia 4.4 4,3 3,9 3,0 5,8 6,1
Dois dias 9,4 8,7 7,2 17,6 9,6 14,6
Trés dias 10,8 13,1 9,9 8,8 13,4 4,0
De segunda a sexta-feira 35,0 35,3 38,1 32,4 30,8 28,5
De segunda-feira a Sdbado 18,4 18,5 18,8 17,6 19,2 16,3
Todos os dias (De 22 a domingo) 14,2 14,7 13,8 8,8 15,4 16,3
S6 nos finais de semana 0,8 1,1 -- -- -- 4,0
As vezes/ quase nunca/
esporadicamente 7,0 4,3 8,3 11,8 5,8 10,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 2.1: Analise comparativa da frequéncia de utilizacéo do trem (%)

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

Quantosu?ill?zsazor;zﬁrg’,? navose 2007 2008 2009 2010
Um dia 4,2 6,6 5,6 44
Dois dias 5,6 6,4 8,6 9,4
Trés dias 10,4 9,6 9,6 10,8
De segunda a sexta-feira 32,2 43,6 38,8 35,0
De segunda-feira a sabado 19,8 22,5 15,6 18,4
Todos os dias (De 22 a domingo) 11,0 8,6 10,2 14,2
Finais de semana 2,2 1,6 2,4 0,8
As vezes (eventual) 14,6 1,2 9,4 7,0
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de marco de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

A maioria dos usuarios tem contato rotineiro
com o trem, visto que 67,6% utiliza o trem
quase todos os dias da semana.

13
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MOTIVOS DA UTILIZAGAO DO TREM

Tabela 3: Declaracéo dos entrevistados sobre o motivo de utilizagdo do trem (%)

Analise por cidade
Porque utiliza o metr6? ral Por , [ 3
(maroar até g homativas) | aoudrice Alggt?e Canoas | Esteio | S30'5%° Legsgldo
Rapidez 73,6 72,8 77,3 61,8 69,2 75,5
Preco 45,6 44,0 43,6 47 1 50,0 53,1
Regularidade/pontualidade 19,2 20,7 18,8 14,7 13,5 24,5
Proximidade da estacao 18,2 17,9 17,2 17,6 21,2 20,4
Seguranca Pessoal 13,6 11,4 10,5 26,5 19,2 18,4
Conforto 9,2 8,7 7,2 5,9 11,5 18,4
Unica opgao 5,0 4,9 6,6 2,9 5,8 -
Praticidade, facilidade,
acessibilidade 3,2 4.9 2,8 2,9 -- 2,0
Limpeza 3,0 3,8 0,6 11,8 1,9 4.1
O transito ruim/ trajeto
sem congestionamento 1,0 1,6 -- 2,9 -- 2,0
Porque a empresa paga , 1,6 -- -- 1,9 --
Poluigdo menor/ qualidade
meio ambiente 0,4 1,1 - -- -- -
Total percentual 192,8 193,4 184,6 1941 194,2 218,4
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
) Respostas muiltiplas = até 03 opgées de respostas.

Nota: Em destaque nos cinco principais motivos citados, os motivos que ficam acima da média geral

na cidade de analise.

Tabela 3.1: Andlise comparativa do motivo de utilizagdo do trem (%)

Andlise por ano de realizacao das pesquisas

— =
(mavon aé ea sromatvas) 2007 2008 2009 2010
Rapidez 38,0 24,9 34,6 73,6
Preco 25,8 23,3 23,0 45,6
Regularidade/pontualidade 8,0 14,7 9,9 19,2
Proximidade da estacéo 7,4 12,9 10,7 18,2
Seguranca pessoal 9,9 11,0 5,6 13,6
Conforto 7,2 8,4 8,5 9,2
Limpeza 2,4 4,0 2,6 3,0
QOutro/Unica opgao 0,8 0,8 5,1 10,4
Total percentual 100,0* 100,0 100,0 192,8
Total de casos 500 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de margo de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: Esta coluna ndo soma 100,0%.
® Respostas multiplas = até 03 opgdes de respostas.
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ORIGEM DO DESLOCAMENTO ATE O TREM

Tabela 4: Declaragdo dos entrevistados sobre a origem do seu deslocamento até o

trem (%)
Analise por cidade
De onde vocé veio? Qual a | Geral dos | Porto . Sapucaia Sao
origem do deslocamento? | ysuarios | Alegre valese | il dg Sul | Leopoldo
Casa 42,8 27,2 49,2 53,0 63,5 49,0
Trabalho 38,0 50,0 33,7 23,5 19,2 38,8
Escola/ Universidade 6,4 6,5 6,1 5,9 7,7 6,2
Passeio 4.4 5,5 3,3 5,9 5,8 2,0
Consultas médicas 3,6 4.9 3,3 5,9 1,9 --
Compras 1,8 2,7 1,1 2,9 - 2,0
Servicos (banco, outros) 1,8 2,2 1,7 2,9 1,9 --
Procurar emprego 0,6 0,5 1,1 -- -- --
Igreja 0,2 -- -- -- -- 2,0
Camara de Vereadores 0,2 - 0,5 -- - --
Negocios 0,2 0,5 -- -- - --
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 4.1: Analise comparativa da origem do seu deslocamento até o trem (%)

Analise por ano de realizacdao das pesquisas

De onde vocé veio? Qual a
origem do deslocamento? 2007 2008 2009 2010
Casa 57,6 43,6 56,8 42.8
Trabalho 27,0 40,0 30,2 38,0
Escola 1,8 4.0 1,8 6,4
Compras 2,0 1,6 1,6 1,8
Consultas médicas 3,4 3,0 2,8 3,6
Servigos 1,0 0,6 1,4 1,8
Passeio 5,4 6,6 5,0 4,4
Outros 1,8 0,6 0,4 1,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de marco de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

G

O

Casa e Trabalho permanecem como as principais
origens de deslocamento dos usuarios da
TRENSURB. Mas observa-se um crescimento da
Escola como origem de deslocamento.
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FORMA DE DESLOCAMENTO ATE O TREM

Tabela 5: Declaracao dos entrevistados sobre a forma como se desloca até o trem

(%)
Anadlise por cidade
Geral : .
Como chegou até a estacdo? dgs_ Aiggrgtroe Canoas | Esteio Sggusclrjllla Le(?r?c?l do
usuarios
A pé 50,4 51,1 50,3 26,5 57,7 57,2
Onibus sem bilhete de integracéo 20,6 37,0 7,7 8,8 11,5 24,5
Onibus com bilhete de integracéo 19,6 7,1 32,6 35,3 19,3 8,2
Carro 3,2 0,5 4.4 11,8 -- 6,1
Carona 3,0 2,7 2,7 8,8 1,9 2,0
Lotacao 2,2 1,1 1,1 5,9 9,6 --
Onibus da empresa 0,4 -- 0,6 2,9 -- -
Bicicleta 0,2 -- -- -- -- 2,0
Taxi 0,2 0,5 -- -- -- --
Van 0,2 -- 0,6 -- -- --
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 5.1: Analise comparativa da forma do deslocamento até o trem (%)

Analise por ano de realizacao das pesquisas

Como chegou até a estacdo? 2007 2008 2009 2010
Caminhando 46,8 48,8 49,2 // 50,4
Onibus * 41,6 45,6 35,8 40,2
Carro 4,0 1,8 42 3,2
Bicicleta 0,8 0,2 0,2 0,2
Outros ** 6,8 3,6 10,6 6,0
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de marco de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

* Integragé@o e ndo-integracgéo.
** Lotagao, carona, taxi...
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A principal forma
de deslocamento
é “a pél!
independente da
origem.

IPO - Instituto Pesquisas de Opinido

Relacao entre a origem do deslocamento e a
forma de deslocamento
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TEMPO DE DESLOCAMENTO ATE A ESTACAO
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Tabela 6: Declaracdo dos entrevistados sobre o tempo de deslocamento até a
estacao (%)

Analise por cidade
Quanto tempo levou até a | Geral dos Porto . Sapucaia Sao
eSt:QéO? usuarios Alegre Celiee | |58t dg Sul | Leopoldo
Até 10 minutos 53,6 51,1 53,0 58,8 57,7 57,2
De 11 a 20 minutos 29,2 22,3 37,0 29,4 34,6 20,4
De 21 a 45 minutos 13,6 19,6 9,4 11,8 5,8 16,3
Mais de 45 minutos 3,6 7,0 0,6 -- 1,9 6,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Meédia de minutos 16 19 14 13 13 17

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 6.1: Analise comparativa do tempo de deslocamento até a estacédo (%)

Analise por ano de realizacao das pesquisas

Quanto tempo levou até a estagao? 2008 2009 2010
Até 10 minutos 50,8 56,8 53,6
De 11 a 20 minutos 35,1 30,2 29,2
De 21 a 45 minutos 12,4 11,2 13,6
Mais de 45 minutos 1,8 1,8 3,6
Total percentual 100,0 100,0 100,0
Total de casos 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estagcbes da TRENSURB entre os dias 21 a 27 de junho de 2008; de

26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

' Nao foi possivel comparar dados de 2007 porque a escala intervalar era diferente da utilizadas nos

anos posteriores.
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Grafico 1: Relacao entre o tempo de delocamento até a estacao e a origem do

()
deslocamento (%) Média de
Média de 12 minutos '
16 minutos 17 minutos

Média de
19 minutos 56

46

Geral dos Casa (42,8% dos Trabalho (38,0% Escola/ Passeio (4,4%
usuarios casos) dos casos) Universidade dos casos)
(6,4% dos casos)

*Analise dos principais casos

l Até 10 minutos EDe 11 a 20 minutos ' De 21 a 45 minutos H Mais de 45 minutos \

A média é de 16 minutos gastos no deslocamento até a estacao,
sendo que quem tem como origem a casa, leva mais tempo para
chegar a estacdo, em média 19 minutos, ao contrario de quem vem da
Escola, que leva cerca de 12 minutos até a estacao de embarque.
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Grafico 2: Relacao entre o tempo de deslocamento até a estacao e a forma de
deslocamento até a estacao (%)

Média de
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Geral dos usuarios A pé (50,4% dos Onibus sem bilhete  Onibus com bilhete
casos) de integracao (20,6% de integracao (19%
dos casos) dos casos)

*Anadlise dos principais casos

l Até 10 minutos O De 11 a 20 minutos De 21 a 45 minutos I Mais de 45 minutos

A maior média de tempo gasta no deslocamento até a estagao de
embarque é registrada entre os usuarios que chegam até a
estacao com Onibus sem bilhete integracao, média de 28 minutos.
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DESTINO DO DESLOCAMENTO

Tabela 7: Declaracado dos entrevistados sobre o destino do seu deslocamento/ local
para onde estavam se direcionando (%)

Analise por cidade
Para onde esta indo? Qual o | Geral dos | Porto , Sapucaia Sao
destino do deslocamento? | ysuarios | Alegre valese | il dg Sul | Leopoldo
Casa 49,0 63,1 43,6 35,3 32,7 42,9
Trabalho 28,0 18,5 32,6 44 1 36,5 26,6
Passeio 10,4 7,1 10,5 8,9 19,2 14,3
Escola/ Universidade 5,4 6,5 5,5 2,9 3,9 4,1
Consultas médicas 2,4 1,1 3,3 2,9 3,9 2,0
Compras 1,8 1,6 1,7 -- - 6,1
Servigos (bancos, outros) 1,8 1,6 2,2 -- 1,9 2,0
Igreja 0,8 0,5 -- 5,9 1,9 --
Forum 0,2 -- -- -- -- 2,0
Negocios 0,2 -- 0,6 -- -- --
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 7.1: Analise comparativa do destino do seu deslocamento/ local para onde
estavam se direcionando (%)

Analise por ano de realizacao das pesquisas

Para onde esta indo? Qual o
destino do deslocamento? 2007 2008 2009 2010
Casa 37,6 50,0 37,6 49,0
Trabalho 31,0 40,0 37,0 28,0
Escola 8,0 6,2 5,2 5,4
Compras 1,6 1,6 2,8 1,8
Consultas médicas 3,4 3,0 3,0 2,4
Servigos 4.4 0,8 2,2 1,8
Passeio 13,0 8,0 12,0 10,4
Outros 1,0 0,4 0,2 1,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estacbes da TRENSURB entre os 13 € 19 de margo de 2007; de 21 a

27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Casa e Trabalho permanecem como os
principais destinos de deslocamento dos

usuarios da TRENSURB.
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Grafico 3: Relacao entre o local de origem do deslocamento e o local de destino do
deslocamento (%)

120,0
De casa para Do trabalho Da Escola 100.0 Do Passeio
100,0 o trabalho para a casa para a casa ’ para a casa
84,2
80,0 -
68,8
60,0 - 57,5
49,0
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Geral dos usuarios De casa (42,8% dos Do trabalho (38,0% Da escola/ De passeio (4,4% dos
casos) dos casos) Universidade (6,4% casos)
dos casos)
*Analise dos principais casos
B Para casa Para o trabalho Para passeio l Para Escola/Universidade

Nota: Em alguns casos os usuarios declararam a mesma origem e destino (casa para casa, trabalho para trabalho). No caso de casa para casa, sao
usudrios que nao consideram o motivo do deslocamento. No caso do trabalho para trabalho, refere-se aos casos em que 0s usudrios possuem mais de
um trabalho e utilizam a TRENSURB para locomocao entre estes.
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FORMA DE DESLOCAMENTO PARA COMPLETAR O PERCURSO

Tabela 8: Declaracdo dos entrevistados sobre a forma de deslocamento utilizada
para completar o percurso (%)

Anadlise por cidade
Geral : -
Como vai completar a viagem? dgs_ Aiggrgtroe Canoas | Esteio Sggusclrjllla Le(?r?c?l do
usuarios
A pé 47,6 42,9 50,3 53,0 443 55,2
Onibus sem bilhete de integracéo 21,4 16,3 22,7 23,5 36,5 18,4
Onibus com bilhete de integracéo 21,4 27,7 21,0 11,8 5,8 22,4
Lotacao 3,8 4.4 3,3 5,9 5,8 --
Carro 2,6 4.9 1,1 2,9 -- 2,0
Carona 1,0 1,6 0,5 - -- 2,0
Taxi 1,0 1,1 - 2,9 3,8 --
Onibus da empresa 0,8 -- 1,1 - 3,8 -
Bicicleta 0,2 0,6 -- -- -- --
Moto 0,2 0,5 -- -- -- --
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 8.1: Andlise comparativa da forma de deslocamento utilizada para completar
0 percurso (%)

Andlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vai completar a viagem? 2007 2008 2009 2010
Caminhando 48,6 46,2 54,8 47,6
Onibus * 42,2 48,4 36,4 42,8

Carro 2,2 1,2 1,8 2,6

Bicicleta 0,6 0,2 0,2 0,2

Outros ** 6,4 4,0 6,8 6,8
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estagcdes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de margo de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
* Integragé@o e nao-integracgéo.

** Lotacao, carona, taxi...
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Relacao entre o destino do deslocamento e a forma de
deslocamento para completar o percurso

A principal
forma de
deslocamento
para completar
0 percurso é ‘a
pe’, mas entre
0S usuarios
que estao se
deslocando
para casa, a
maior parcela
utiliza onibus
com bilhete
integracao.
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TEMPO DE DESLOCAMENTO PARA COMPLETAR O PERCURSO

Tabela 9: Declaracao dos entrevistados sobre o tempo de deslocamento que levara
para concluir o percurso, apds o desembarque do trem (%)

Andlise por cidade
Quanto tempo vocé levara . -
até o desFt)ino, apos o Gera,I (_jos Porto Canoas | Esteio Sapucaia Sdo
desembarque? usuarios Alegre do Sul | Leopoldo
Até 10 minutos 43,8 46,2 40,9 44 1 42,3 46,9
De 11 a 20 minutos 33,4 29,9 37,6 35,3 30,7 32,7
De 21 a 45 minutos 19,6 20,1 19,3 17,7 21,2 18,4
Mais de 45 minutos 3,2 3,8 2,2 2,9 5,8 2,0
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Média de minutos 18 17 18 18 18 16

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: Nos relatérios anteriores o tempo de deslocamento para completar o percurso foi analisado
apenas na relagdo com a forma de deslocamento, em fungao disso ndo foi possivel realizar o
comparativo.
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Grafico 4: Relacao entre o tempo de delocamento para completar o percurso e o
destino do deslocamento (%)
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*Analise dos principais casos

H Até 10 minutos @ De 11 a 20 minutos | ' De 21 a 45 minutos H Mais de 45 minutos

A média é de 18 minutos gastos para concluir o deslocamento apds sair da
estacao, sendo que quem tem como destino a casa, leva mais tempo para
chegar, em média 21 minutos, ao contrario de esta indo para o Trabalho, que

leva cerca de 13 minutos para chegar a este destino apds sair da estacao. 26
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Grafico 5: Relacao entre o tempo de deslocamento para completar o percurso e a

forma de deslocamento para completar o percurso (%)
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De 21 a 45 minutos HE Mais de 45 minutos \

A maior média de tempo gasto para completar o deslocamento é
registrada entre os usuarios que concluem o percurso com 6nibus
sem bilhete integracdo, média de 29 minutos.
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Analise geral dos habitos de deslocamento

- Os usuarios da TRENSURB utilizam o trem em média a 10

anos;

- 67,6% dos usuérios circulam no trem quase todos os dias
da semana, sendo que o uso de segunda a sexta feira

representa o habito de 35,0% dos usuarios.

- A utilizacao do trem é justificada pela rapidez do mesmo

(73,6%).

Em relacdo a origem:

- Dos usuarios que
embarcam no trem 42,8%
saem de casa e 38,0%
saem do trabalho;

- A maioria se desloca até
a estacao a pé, 50,4%.

- H4 53,6% que levam até
10 minutos para chegar a
estacdo, sendo que a
média geral do tempo
gasto é de 16 minutos.

Em relacdo ao destino:

- Dos usuarios que
embarcam no trem 49,0%
tem como destino a sua
casa e 28,0% tem como
destino o trabalho;

- A maioria conclui o
deslocamento apds descer
da estacao a pé, 47,6%.

- H4 43,8% que levam até
10 minutos para completar
0 percurso, sendo que a
média geral do tempo
gasto é de 18 minutos.
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[POT *

Instituto Pesquisas de Opinido

Nivel de satisfacao

- Grau de satisfacédo geral com os servicos avaliados;

- Grau de satisfacdo em relacdo ao tempo de espera nos guichés;

- Grau de satisfacdo em relacdo aos funcionarios;

- Grau de satisfacdo em relacédo a seguranca;

- Grau de satisfacdo em relacédo ao intervalo de tempo entre os trens;
- Grau de satisfacdo em relacéo a lotagao nos trens;

- Grau de satisfacdo em relacédo ao servico de limpeza;

- Grau de satisfacdo em relacéo a infraestrutura;

- Grau de satisfacdo em relacéo as instalacbes comerciais;

- Grau de satisfacdo geral com os servicos avaliados.
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Grafico 6: Analise comparativa do grau de satisfacao dos usuarios da TRENSURB,
por item de avaliacao (%)

A média geral do grau de
91,9 92,0 90,7 satisfacdo com todos os
itens avaliados € de 78,0%.
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Nota: O grau de satisfacdo dos itens funcionarios, limpeza, infraestrutura e seguranca foram calculados com base na média dos aspectos de cada item avaliado, por
exemplo, para o calculo do grau de satisfagéo da limpeza, foram analisados a satisfagdo com a limpeza nas estagdes e com a limpeza nos trens.
* Célculo efetuado com a exclusao da variavel “indiferente”.
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GRAU DE SATISFAGAO PELA MEDIA DOS SERVICOS AVALIADOS

Tabela 10a: Grau de satisfagdo dos usuérios da TRENSURB de uma forma geral,
analise agrupada de todos os itens avaliados (%)

Analise por cidade
Grau de satisfagdo geral cl;.lesfjaalrld:ss AF:gg[I?e Canoas | Esteio Siguscjlla Lec?pagl do
Insatisfeito 7,5 7,8 7,0 6,9 9,8 6,2
Pouco satisfeito 13,1 13,7 13,0 12,6 11,7 13,2
Indiferente/ sem opinido 6,2 6,5 6,6 5,3 5,5 4.7
Satisfeito 63,1 62,9 63,4 63,4 60,4 65,4
Muito satisfeito 10,1 9,1 10,0 11,8 12,6 10,5
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Grau de satisfacao 73,2 72,0 73,4 75,2 73,0 75,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 10a.1: Grau de satisfacdo dos usuérios de uma forma geral, analise
agrupada de todos os itens avaliados, excluindo-se a variavel
“‘indiferente” (%)

Andlise por cidade*
Grau de satisfacéo geral ?I(;Laalr?:ss Aljgg[l?e Canoas Esteio Sﬁguscjllla Le(?r?(?l do
Insatisfeito 8,0 8,4 7,5 7,3 10,3 6,5
Pouco satisfeito 14,0 14,6 13,9 13,3 12,4 13,8
Satisfeito 67,3 67,3 67,9 67,0 63,9 68,6
Muito satisfeito 10,7 9,7 10,7 12,4 13,4 11,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Grau de satisfacao 78,0 77,0 78,6 79,4 77,3 79,7

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

A tabela acima demonstra que a média de satisfagdo com a TRENSURB
agrupando todos os itens avaliados na pesquisa € de 78,0% (analise sem o
calculo do indiferente), enquanto que pela declaragdo dos usuarios a satisfagao
geral é de 91,9% (pag. 89).

Observa-se que o que faz ocorrer a queda no grau de satisfagéo pela média dos
servigos é o item “lotacao nos trens” que tem um grau de satisfacdo de apenas
32,2%, o item “intervalo de tempo entre os trens” e “seguranca”, também

apresentaram grau de satisfacdo mais baixo que os outros itens avaliados.
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GRAU DE SATISFACAO COM OS ITENS AVALIADOS NA PESQUISA

Tabela 10b: Grau de satisfagdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo aos itens
avaliados na pesquisa (%)

Anadlise por cidade
Analise do grau de satisfacao (Satisfeito + Geral Porto . Sapucaia Sao
Muito satisfeito) de todos os itens avaliados dos Alegre Caas S do Sul Leopoldo
usuarios

lluminag&o nos trens 94,0 94,5 91,2 100,0 92,4 100,0

Limpeza no interior dos trens 91,2 88,1 92,3 100,0 90,4 93,9

Satisfacao geral declarada 91,2 90,2 91,1 100,0 82,7 98,0

Funcionérios da seguranca 90,0 89,7 90,6 88,3 84,6 96,0

Limpeza nas estacdes 89,8 88,6 89,5 94 1 90,4 91,9

Conservacao dos trens 86,4 84,8 86,7 88,3 82,7 93,9

Funcionarios dos trens (piloto) 86,0 84,3 84,5 94,2 82,7 95,9

Funcionarios da catraca 84,8 82,7 83,4 88,3 88,4 91,9

Comunicacéo visual 83,0 82,1 82,9 88,2 82,8 83,7

Instalagbes comerciais 80,8 83,1 79,0 85,3 75,0 81,6

Seguranc¢a no interior das estacoes 79,8 81,0 80,7 73,6 78,9 77,5

Escada fixa 79,4 73,4 84,5 79,4 80,7 81,6

lluminag&o nas estacdes 78,8 78,8 76,8 79,4 78,9 85,7

Funcionarios da bilheteria 77,8 72,8 81,2 76,4 76,9 85,7

Pintura 77,8 73,4 81,8 82,4 69,2 85,8

Seguranca no interior dos trens 77,4 74,0 84,0 73,6 75,0 71,5

Lixeiras 75,8 77,2 77,9 73,6 78,8 61,2

Tempo de espera nos guichés 73,2 69,0 79,0 64,7 67,3 79,7

Bancos 71,2 72,3 67,4 85,3 73,1 69,4

Intervalo de tempo entre Trens 68,4 73,4 61,3 76,5 67,3 71,4

Seguranca na entrada e saida das estagoes 59,8 58,2 57,4 53,0 67,3 71,4

Escada rolante 51,2 48,4 53,6 55,9 53,9 46,9

Seguranca nas passarelas 49 4 50,5 51,9 35,3 53,8 40,8

Banheiros 49,0 48,3 448 64,7 51,9 53,0

Elevadores 43,6 45,1 42.0 47,1 42,3 42,9

Lotacao nos trens 31,6 27,2 29,8 32,4 40,4 449

Média geral de todos os itens* 73,2 72,0 73,4 75,2 73,0 75,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: *Para o célculo da satisfacdo geral ndo é considerado a questao de satisfagdo geral declarada

pelos usuarios da TRENSURB.

A linha em destaque demarca os itens avaliados
que ficaram com grau de satisfacdo abaixo da
média geral agrupada de todos os itens.
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ANALISE COMPARATIVA DO GRAU DE SATISFAQAO COM OS ITENS
AVALIADOS NA PESQUISA, COM E SEM A VARIAVEL INDIFERENTE

Tabela 10c: Grau de satisfacao dos usuarios da TRENSURB em relagdo aos itens
avaliados na pesquisa, comparando o geral com os dados do
indiferente e excluindo da analise os dados dos usuarios que se
posicionaram como indiferentes (%)*

Analise do grau de satisfacao (Satisfeito + Muito

Analise da opiniao

Analise da opiniao

satisfeito) de todos os itens avaliados de t°‘i'°_s o se_m 95 SRellor
usuarios “indiferentes”

lluminag&o nos trens 94,0 96,0
Limpeza no interior dos trens 91,2 91,4
Satisfacao geral declarada 91,2 91,9
Funcionarios da seguranca 90,0 92,8
Limpeza nas estagbes 89,8 90,0
Conservacao dos trens 86,4 86,7
Funcionarios dos trens (piloto) 86,0 91,1
Funcionérios da catraca 84,8 92,4
Comunicagao visual 83,0 84,6
Instalacbes comerciais 80,8 84,5
Seguranca no interior das estacoes 79,8 81,6
Escada fixa 79,4 81,0
lluminacao nas estacoes 78,8 81,5
Funcionarios da bilheteria 77,8 91,5
Pintura 77,8 79,0
Seguranca no interior dos trens 77,4 78,8
Lixeiras 75,8 78,6
Tempo de espera nos guichés 73,2 88,0
Bancos 71,2 73,5
Intervalo de tempo entre Trens 68,4 69,1
Seguranc¢a na entrada e saida das estacoes 59,8 61,7
Escada rolante 51,2 51,9
Segurancga nas passarelas 494 51,2
Banheiros 49,0 64,6
Elevadores 43,6 77,8
Lotacdo nos trens 31,6 32,2

Fonte: Pesquisa realizada nas estacoes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

* As andlises de 2010, por cidade e principais estacoes foram realizadas utilizando uma escala de
satisfacdo de cinco itens (insatisfeito, pouco satisfeito, indiferente, satisfeito, muito satisfeito), onde
aceita-se o indiferente. Para efeito de anadlise evolutiva, nas tabelas comparativas apresentam-se os
dados de satisfagdo com a exclusdo do indiferente (assim, em algumas tabelas a base de dados
pode variar). A andlise com exclusdo dos indiferentes tem sua importancia tanto para analise
comparativa como para compreensao dos usudrios que emitem uma opinido formada (favoravel ou
desfavoravel). A andlise da tabela completa (contendo o % de indiferentes) tem sua importancia para
compreensdo de todo o cenario, incluindo os que nao tém opinido formada.
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Grafico 7: Grau de satisfacao dos usuarios do TRENSURB em relagao aos itens avaliados na
pesquisa, comparando o geral com os dados do indiferente com os dados onde foram
excluidos os dados dos usuarios que se posicionaram como indiferentes (%)
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Os itens onde mais cresce o grau de satisfacao com
a exclusao dos dados do indiferente sdo:
funcionarios da bilheteria, tempo de espera nos
guichés, banheiros e elevadores.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELAGCAO AO TEMPO DE ESPERA NOS GUICHES

Tabela 10: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao ao tempo de
espera nos guichés das estacoes (%)

Analise por cidade
reIaC %rgzg%'clsél\igge;éeeimera Geral dos | Porto Sapucaia Sao
parg a compra de bilhetespnos usuarios | Alegre Canoas | Esteio do Sul | Leopoldo
guichés das estacbes?
Insatisfeito 3,2 2,7 5,0 -- 1,9 2,0
Pouco satisfeito 6,8 7,1 6,1 5,9 13,5 2,0
Indiferente/ sem opiniao 16,8 21,2 9,9 29,4 17,3 16,3
Satisfeito 61,2 58,1 66,8 50,0 57,7 63,4
Muito satisfeito 12,0 10,9 12,2 14,7 9,6 16,3
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 73,2 69,0 79,0 64,7 67,3 79,7

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Porto Alegre, Esteio e Sapucaia do Sul, o grau de
satisfacao com o tempo de espera nos guichés das estacoes
fica abaixo da média geral da pesquisa.

Tabela 10.1: Andlise comparativa do grau de satisfacdo em relacdo ao tempo de
espera nos guichés das estacoes (%)

Andlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relagédo ao
TEMPO de espera para a compra de 2007 2008 2009 2010*
bilhetes nos guichés das estacoes?
Insatisfeito 4.0 4.5 1,5 3,8
Pouco satisfeito 8,6 11,7 11,5 8,2
Indiferente 12,2 -- -- --
Satisfeito 71,4 73,8 68,6 73,6
Muito satisfeito 3,8 9,9 18,4 14,4
Total percentual 100,0 100,0** 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 416
Grau de satisfacao 75,2 83,7 87,0 88,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os 13 e 19 de margo de 2007; de 21 a

27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: * Calculo efetuado com a exclusdo da variavel “indiferente”, explicacdo no item 2.4 da

metodologia.

** Esta coluna ndo soma 100,0%.

Registrou-se um crescimento no grau de satisfacao dos
usuarios com o ftempo de espera nos guichés das
estacoes em relagao as pesquisas anteriores.
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GRAU DE SATISFACAO COM O TEMPO DE ESPERA NOS GUICHES X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 10.1.1: Relacdo entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo ao tempo de espera nos guichés

das estacdes e as principais estagdes (%)

Andlise por estacao "

. . Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em
Elagen a0 IO ER Geral dos Canoas/ | Mathias Sao
espera para a compra - Mercado Rodoviaria Farrapos | Niterdi Esteio Sapucaia
de bilhetes nos guichés | Usuarios P La Salle Velho P Leopoldo
das estacoes?

Insatisfeito 3,2 3,6 -- 7,4 12,9 3,6 2,1 -- 2,5 3,2
Pouco satisfeito 6,8 7,2 7,7 7,4 9,7 5,4 6,3 5,9 15,0 --
Indiferente/ sem

opiniao 16,8 25,3 25,6 14,8 6,5 7,1 16,6 29,4 17,5 12,9

Satisfeito 61,2 57,9 53,9 55,6 58,0 69,6 62,5 50,0 52,5 64,5
Muito satisfeito 12,0 6,0 12,8 14,8 12,9 14,3 12,5 14,7 12,5 19,4
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31

Grau de satisfacao 73,2 63,9 66,7 70,4 70,9 83,9 75,0 64,7 65,0 83,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com o
tempo de espera nos guichés e registrado na estacao Mercado®, 63,9%. A

estacao “Canoas/ La Salle” e Sao Leopoldo’ registram os maiores indices
de satisfacao com o tempo de espera nos guichés, 83,9% em ambas.
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Grafico 8: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao aos funcionarios

T avaliados (%) T

}

92,0 92,8 91,5 92,4 91,1

100,0—

Satisfacdo geral Funcionarios da Funcionarios da Funcionarios da Funcionarios dos
com os Seguranca Bilheteria Catraca trens (piloto)
funcionarios
*Grau de satisfacdo = Satisfeito + Muito satisfeito.
A satisfacdo geral é a analise de todos os itens de satisfagcdo em relagdo aos funcionarios,
testados na pesquisa de 2010.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO AOS FUNCIONARIOS DA SEGURANCA

Tabela 11.1: Grau de satisfacdo dos usuéarios da TRENSURB em relagcdo aos

funcionarios da segurancga (%)

Analise por cidade
Como vocé se sente em | zora) dos | Porto . | Sapucaia| Sé&o
relagdo aos Funcionarios da Zr Canoas Esteio
seguranca? usuarios | Alegre do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 2,4 2,2 1,7 2,9 5,8 2,0
Pouco satisfeito 4,6 3,8 4,4 8.8 7,7 2,0
Indiferente/ sem opinido 3,0 4.3 3,3 -- 1,9 --
Satisfeito 75,4 77,2 76,2 70,6 61,5 83,7
Muito satisfeito 14,6 12,5 14,4 17,7 23,1 12,3
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 90,0 89,7 90,6 88,3 84,6 96,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Porto Alegre, Esteio e Sapucaia do Sul, o grau de
satisfacao com o os funcionarios da seguranca fica abaixo da
média geral da pesquisa.

Tabela 11.1.1: Analise comparativa do grau de satisfacdo em relacdo aos
funcionarios da seguranca (%)

Analise por ano de realizacao das pesquisas

2oa Fundonaios da sequranga? | 2007 2008 2009 2010*

Insatisfeito 3,2 2,7 2,4 2,5

Pouco satisfeito 6,8 5,5 7,4 4,7

Indiferente 9,8 -- -- --

Satisfeito 69,4 79,4 74,0 77,7

Muito satisfeito 10,8 12,4 16,2 15,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 502 500 485

Grau de satisfacao 80,2 91,8 90,2 92,8

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os 13 e 19 de margo de 2007; de 21 a

27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: * Calculo efetuado com a excluséo da variavel “indiferente”, explicagao no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se um crescimento no grau de satisfagao dos
usuarios com os funciondrios da seguranca em relacao
as pesquisas anteriores.
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Tabela 11.1.2: Relacao entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao aos funcionarios da seguranca e as
principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. : Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em . ~
- e Geral dos o Sy Canoas/ | Mathias . : Sao
relagda: 22;5;?;22%03 USUAIIoS Mercado Rodoviaria | Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio | Sapucaia Leopoldo
Insatisfeito 2,4 2,4 2,6 3,7 -- 3,6 -- 2,9 5,0 3,2
Pouco satisfeito 4,6 4,8 -- 7,4 3,2 5,3 4,2 8,8 7,5 --
Indiferente/ sem
opiniao 3,0 4.8 7,7 3,7 3,2 3,6 4.2 -- 2,5 --
Satisfeito 75,4 78,3 71,8 741 77,4 71,4 75,0 70,6 62,5 87,1
Muito satisfeito 14,6 9,7 17,9 11,1 16,2 16,1 16,6 17,7 22,5 9,7
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 90,0 88,0 89,7 85,2 93,6 87,5 91,6 88,1 85,0 96,8

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com os
funcionarios da seguranca é registrado na estacdo "Sapucaia’, 85,0% e na

estacao “Farrapos’ 85,2%. Na estacao "Sao Leopoldo’ e estacao "Niteroi”
registram-se os maiores indices de satisfacao, 96,8% e 93,6% respectivamente.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELAGCAO AOS FUNCIONARIOS DA BILHETERIA

Tabela 11.2: Grau de satisfacdo dos usuéarios da TRENSURB em relacdo aos
funcionarios da bilheteria (%)

Analise por cidade
Como vocé se sente em | zora) dos | Porto . | Sapucaia| Sé&o
relagdo aos Funcionarios da Zr Canoas Esteio
bilheteria? usuarios | Alegre do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 3,4 3,3 5,0 -- 1,9 2,0
Pouco satisfeito 3,8 3,8 2,8 5,9 5,8 4.1
Indiferente/ sem opiniao 15,0 20,1 11,0 17,6 15,4 8,2
Satisfeito 65,2 59,8 68,0 67,7 69,2 69,4
Muito satisfeito 12,6 13,0 13,2 8,8 7,7 16,3
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 77,8 72,8 81,2 76,4 76,9 85,7

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Porto Alegre, Esteio e Sapucaia do Sul, o grau de
satisfacdo com os funcionarios da bilheteria fica abaixo da
média geral da pesquisa.

Tabela 11.2.1: Analise comparativa do grau de satisfacdo em relacdo aos

funcionarios da bilheteria (%)

Analise por ano de realizacao das pesquisas

Insatisfeito 3,0 1,4 4.0
Pouco satisfeito 8,3 6,7 4,5
Indiferente -- -- --
Satisfeito 76,8 77,3 76,7
Muito satisfeito 11,9 14,5 14,8
Total percentual 100,0 100,0** 100,0
Total de casos 502 500 425
Grau de satisfacao 88,7 91,8 91,5

Fonte: Pesquisa realizada nas estacoes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a

02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: Questionamento nao contemplado na pesquisa realizada em 2007.
* Calculo efetuado com a exclusado da variavel “indiferente”, explicagédo no item 2.4 da metodologia.

** Esta coluna ndo soma 100,0%.

Registrou-se que houve uma pequena queda (0,3%) no
grau de satisfacdo dos usuarios com os funciondrios da
bilheteria em relagao a pesquisa de 2009.
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Tabela 11.2.2: Relacao entre o grau de satisfagdo dos usuarios da TRENSURB em relacao aos funcionarios da bilheteria e as

Andlise por estacao "
. . Séo
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em . ~
- e Geral dos o Sy Canoas/ | Mathias . : Séo
relagzoaa;fhiggﬁfganos USUAIIoS Mercado Rodoviaria | Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio | Sapucaia Leopoldo
Insatisfeito 3,4 1,2 5,1 3,7 6,5 3,6 6,3 -- 2,5 3,2
Pouco satisfeito 3,8 4,8 2,6 3,7 3,2 7,1 -- 5,9 5,0 3,2
Indiferente/ sem
opiniao 15,0 21,7 25,6 18,5 16,1 54 18,7 17,7 15,0 3,2
Satisfeito 65,2 60,2 51,3 59,3 58,1 66,1 64,6 67,6 67,5 74,2
Muito satisfeito 12,6 12,1 15,4 14,8 16,1 17,8 10,4 8,8 10,0 16,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 77,8 72,3 66,7 74,1 74,2 83,9 75,0 76,4 77,5 90,4
Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satistacao com os funcionarios
da bilheteria é registrado na estacao "Rodoviaria’, 66, 7% e na estacao "Mercado’,

72,3%. Na estacao "Canoas/ L a Salle’ e estacao 'Sao | eopoldo’ registram-se os
maiores indices de satisfacao, 83,9% e 90,4% respectivamente.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELAGAO AOS FUNCIONARIOS DA CATRACA

Tabela 11.3: Grau de satisfacdo dos usuéarios da TRENSURB em relagcdo aos
funcionarios da catraca (%)

Analise por cidade
Como vocé se sente em | Gara| dos [ Porto . | Sapucaia| Sé&o
relagdo aos Funcionarios da Zr Canoas Esteio
catraca? usuarios | Alegre do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 1,2 1,6 1,1 2,9 - --
Pouco satisfeito 5,8 8,1 6,1 -- 3,9 2,0
Indiferente/ sem opinido 8,2 7,6 9,4 8,8 7,7 6,1
Satisfeito 70,8 70,7 68,5 73,6 69,2 79,6
Muito satisfeito 14,0 12,0 14,9 14,7 19,2 12,3
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 84,8 82,7 83,4 88,3 88,4 91,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Porto Alegre e Canoas, o grau de satisfagdo com os
funcionarios da catraca fica abaixo da média geral da pesquisa.

Tabela 11.3.1: Andlise comparativa do grau de satisfacdo em relacdo aos
funcionarios da catraca (%)

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

T eries amemeasas | 2008 2008 2010
Insatisfeito 2,0 2,4 1,3
Pouco satisfeito 6,2 6,6 6,3
Indiferente -- -- --
Satisfeito 78,5 75,8 77,1
Muito satisfeito 13,3 15,2 15,3
Total percentual 100,0 100,0 100,0
Total de casos 502 500 459
Grau de satisfacao 91,8 91,0 92,4

Fonte: Pesquisa realizada nas estacdes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a
02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: Questionamento nao contemplado na pesquisa de 2007.
* Célculo efetuado com a exclusao da varidvel “indiferente”, explica¢do no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se um crescimento no grau de satisfacéo dos
usuarios com os funcionarios da catraca em relacao as

pesquisas anteriores.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELAGAO AOS FUNCIONARIOS DA CATRACA X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 11.3.2: Relacao entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao aos funcionarios da catraca e as
principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. . Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em . -
N - Geral dos o N Canoas/ | Mathias . . Sao
relag:acéI :c::sa tligr;c;ugnanos USUAIIoS Mercado Rodoviaria | Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio | Sapucaia Leopoldo
Insatisfeito 1,2 -- 2,6 3,7 3,2 1,8 -- 2,9 -- --
Pouco satisfeito 5,8 4.8 12,8 11,1 -- 7,1 8,3 -- 5,0 3,2
Indiferente/ sem
opiniao 8,2 8,5 10,3 3,7 16,1 7,1 12,5 8,8 7,5 6,5
Satisfeito 70,8 74,7 56,4 70,4 61,3 66,1 66,7 73,6 67,5 80,6
Muito satisfeito 14,0 12,0 17,9 11,1 19,4 17,9 12,5 14,7 20,0 9,7
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 84,8 86,7 74,3 81,5 80,7 84,0 79,2 88,3 87,5 90,3

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com os
funcionarios da catraca é registrado na estacao "Rodoviaria”, 74,.3% e na

estacao “Mathias Velho’, 79,2%. Na estacao "Esteio’ e estacao 'Sao L eopoldo’

registram-se os maiores indices de satisfacao, 88.3% e 90,3% respectivamente.
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GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO AOS FUNCIONARIOS DOS TRENS

(PILOTO)

Tabela 11.4: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relagcdo aos
funcionarios dos trens (piloto) (%)

Andlise por cidade
rolacio aos Funciondrios dos | Geraldos | Porto | o | Sapucaia | - Séo
trens (piloto)? usuarios | Alegre do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 2,0 2,2 1,1 2,9 5,8 --
Pouco satisfeito 6,4 8,1 6,6 2,9 3,8 4,1
Indiferente/ sem opiniao 5,6 5,4 7,8 -- 7,7 --
Satisfeito 69,6 68,5 68,5 79,5 65,4 75,5
Muito satisfeito 16,4 15,8 16,0 14,7 17,3 20,4
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 86,0 84,3 84,5 94,2 82,7 95,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estagdes localizadas na
cidade de Porto Alegre, Canoas e Sapucaia do Sul, o grau de
satisfacdo com os funcionarios dos trens (pilotos) fica abaixo
da média geral da pesquisa.

Tabela 11.4.1:

funcionarios dos trens (piloto) (%)

Andlise comparativa do grau de satisfacdo em relacdo aos

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

R ancionirios dos rens (pHote)? 2008 2009 2010*
Insatisfeito 1,4 0,4 2,1
Pouco satisfeito 5,8 6,2 6,8
Indiferente -- -- --

Satisfeito 77,9 76,2 73,7

Muito satisfeito 14,9 16,8 17,4

Total percentual 100,0 100,0** 100,0

Total de casos 502 500 472

Grau de satisfacao 92,8 93,0 91,1

Fonte: Pesquisa realizada nas estacdes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a

02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: Questionamento nao contemplado na pesquisa realizada em 2007.
* Célculo efetuado com a exclusao da variavel “indiferente”, explica¢do no item 2.4 da metodologia.

** Esta coluna ndo soma 100,0%.

Registrou-se uma queda no grau de satisfacdo dos
usuarios com os funcionarios dos trens (pilotos) das em
relacao as pesquisas anteriores.
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Tabela 11.4.2: Relagao entre o grau de satisfacao dos usuarios da TRENSURB em relacao aos funcionarios dos trens (piloto) e

as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. . Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em . -
N - Geral dos o N Canoas/ | Mathias . . Sao
rel?i%iot?::slz(upr;fgg)at;los USUAIIoS Mercado Rodoviaria | Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio | Sapucaia Leopoldo
Insatisfeito 2,0 -- -- 3,7 3,2 -- -- 2,9 2,5 --
Pouco satisfeito 6,4 3,6 10,3 22,2 12,9 1,8 4,2 2,9 5,0 --
Indiferente/ sem
opiniao 5,6 4.8 12,8 -- 9,7 5,4 6,3 -- 7,5 --
Satisfeito 69,6 73,5 64,1 55,6 58,1 73,2 72,9 79,5 65,0 74,2
Muito satisfeito 16,4 18,1 12,8 18,5 16,1 19,6 16,6 14,7 20,0 25,8
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 86,0 91,6 76,9 74,1 74,2 92,8 89,5 94,2 85,0 100,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com os

funcionarios dos trens (pilotos) é registrado na estacao "Farrapos’, 74,1% e na

estacao 'Niteroi’, 74,2%. Na estacdo “Canoas/ La Salle’ e estacao 'Esteio’
registram-se os maiores indices de satisfacao, 92,8% e 94,2%
respectivamente. Na estacao 'S80 Leopoldo o grau de satisfacéo € de 100,0%.
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Grafico 9: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao aos itens de
sequranca avaliados (%)

@ . .

t !
1,6 788 1 1

Satisfacao geral No interior das No interior dos Nas passarelas Na entrada e saida

com a seguranca estacoes trens

*Grau de satisfagdo = Satisfeito + Muito satisfeito.
A média geral é a analise de todos os itens de satisfacdo em relacdo a seguranga, testados na
pesquisa de 2010.

das estacoes

Os menores graus
de satisfacdo em
relacao a
seguranga sao
registrados na area
externa as

estacoes.
Conforme grafico 9,
0s usuarios estao
menos satisfeitos

com a seguranca
nas passarelas e
na entrada e saidas
das estacoes.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELAGAO A SEGURANGA NO INTERIOR DAS
ESTACOES

Tabela 12.1: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a
segurancga no interior das estagées (%)

Andlise por cidade
Corr]o vocé se sente' elrp rglagéo Geral Porto Sapucaia Sio
afsiﬁgi,r?ﬂﬁi’saevr'&maﬁo dgs_ Alegre Canoas | Esteio do Sul | Leopoldo
interior das estacoes? usuarios
Insatisfeito 4.8 4.3 4.4 2,9 9,6 4,1
Pouco satisfeito 13,2 12,5 12,7 20,6 7,7 18,4
Indiferente/ sem opinido 2,2 2,2 2,2 2,9 3,8 --
Satisfeito 61,0 63,6 64,7 41,2 57,7 55,1
Muito satisfeito 18,8 17,4 16,0 32,4 21,2 22,4
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 79,8 81,0 80,7 73,6 78,9 77,5

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Esteio, Sapucaia do Sul e Sao Leopoldo, o grau de
satisfacdo com a seguranca no interior das estacdes fica
abaixo da média geral da pesquisa.

Tabela 12.1.1: Andlise comparativa do grau de satisfagdo em relacdo a segurancga
no interior das estacées (%)

Andlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relagdo a
seguranca, a violéncia, assaltos, furtos 2007* 2008 2009 2010***
e roubos no interior das estacoes?
Insatisfeito 9,8 4,6 4,4 4,9
Pouco satisfeito 16,2 10,6 16,4 13,5
Indiferente 7,4 -- -- --
Satisfeito 62,6 70,1 63,2 62,4
Muito satisfeito 4,0 14,7 16,0 19,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 489
Grau de satisfacao 66,6 84,9** 79,2 81,6

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de marco de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: * Em 2007 os entrevistados foram questionados sobre violéncia e acidentes no interior das
estacoes. Para esta andlise foram considerados apenas os dados relativos a violéncia.
** Dado diferente do somatério (84,8). Foi mantido em funcéo do relatorio original de 2008.

*** Calculo efetuado com a excluséo da variavel “indiferente”, explicagéo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se um crescimento no grau de satisfacao dos
usuarios com a segurancga no interior das estacoes em

relacao as pesquisas anteriores.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A SEGURANGCA NO INTERIOR DAS ESTACOES X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 12.1.2: Relacdo entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a seguranca no interior das
estacdes e as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "
. : Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em
relagdo a seguranca, a | o ra) gog L ... | Canoas/ | Mathias . . Sao
\él(l?(l)eunbccl)i’ :ssi,ﬁlttgrsibfru;tgz USUAIIoS Mercado Rodoviaria | Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio | Sapucaia Leopoldo
estacoes?

Insatisfeito 4.8 2,4 2,6 7,4 -- 7,1 6,3 2,9 7,5 6,5
Pouco satisfeito 13,2 9,6 23,1 7,4 16,1 7,1 12,5 20,6 10,0 16,1
Indiferente/ sem

opiniao 2,2 2,4 -- 3,7 6,5 1,8 -- 2,9 2,5 --

Satisfeito 61,0 62,7 56,4 66,7 51,6 66,1 66,7 41,2 57,5 54,8

Muito satisfeito 18,8 22,9 17,9 14,8 25,8 17,9 14,5 32,4 22,5 22,6
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 79,8 85,6 74,3 81,5 77,4 84,0 81,2 73,6 80,0 77,4
Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com a seguranca
no interior das estacoes é registrado na estacao "Rodoviaria’, 74,3% e na estacao

“Esteio’, 73.6%. Na estacao Mercado e na estacao Canoas/ La Salle’ registram-
se 0s maiores indices de satisfacao, 85,6% e 84,0% respectivamente.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A SEGURANCA NO INTERIOR DOS

TRENS

Tabela 12.2: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a
seguranga no interior dos trens (%)

Andlise por cidade
?&2"%"5@5%?2?‘26? Geral dos | Porto Sapucaia Sao
violéngia, assaslgtos, fﬁrt’os e usuarios | Alegre vameEs | s do Sul | Leopoldo
roubos no interior dos trens?
Insatisfeito 4.8 6,5 2,8 2,9 9,6 2,0
Pouco satisfeito 16,0 17,9 12,1 20,6 9,6 26,5
Indiferente/ sem opinido 1,8 1,6 1,1 2,9 5,8 --
Satisfeito 59,6 59,3 66,9 50,0 51,9 49,0
Muito satisfeito 17,8 14,7 17,1 23,6 23,1 22,5
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 77,4 74,0 84,0 73,6 75,0 71,5

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Porto Alegre, Esteio, Sapucaia do Sul e Sao
Leopoldo, o grau de satisfagdo com a seguranca no interior
dos trens fica abaixo da média geral da pesquisa.

Tabela 12.2.1: Andlise comparativa do grau de satisfagdo em relacdo a seguranga
no interior dos trens (%)

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relagédo a
seguranca, a violéncia, assaltos, furtos 2007* 2008 2009 2010**
e roubos no interior dos trens?
Insatisfeito 8,2 4.0 3,2 4,9
Pouco satisfeito 13,4 9,2 13,2 16,3
Indiferente 7,2 -- -- --
Satisfeito 66,8 71,1 69,4 60,7
Muito satisfeito 4,4 15,7 14,2 18,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 491
Grau de satisfacao 71,2 86,9 83,6 78,8

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de marco de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: * Em 2007 os entrevistados foram questionados sobre violéncia e acidentes no interior dos
trens. Para esta andlise foram considerados apenas os dados sobre violéncia.

** Célculo efetuado com a exclusao da variavel “indiferente”, explicagdo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma queda no grau de satisfacao dos
usuarios com o seguranca no interior dos trens das
estacoes em relacao as pesquisas anteriores.
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Tabela 12.2.2: Relacdo entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao a seguranca no interior dos trens e

as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. : Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em
relagao a sequranga, a | erq) gog L ... | Canoas/ | Mathias . . Sao
\éur)(lirg)%z, :jsiﬁlttgrsibfru;tgz USUAIIoS Mercado Rodoviaria | Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio | Sapucaia Leopoldo
trens?

Insatisfeito 4.8 4.8 2,6 14,8 -- 7,2 2,1 2,9 7,5 3,2
Pouco satisfeito 16,0 20,5 25,6 11,1 12,9 10,7 14,5 20,6 10,0 19,4
Indiferente/ sem

opiniao 1,8 1,2 -- -- 3,2 1,8 -- 2,9 5,0 --
Satisfeito 59,6 55,4 56,4 59,3 64,5 58,9 66,7 50,0 55,0 54,8
Muito satisfeito 17,8 18,1 15,4 14,8 19,4 21,4 16,7 23,6 22,5 22,6
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 83 38 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 77,4 73,5 71,8 74,1 83,9 80,3 83,4 73,6 77,5 77,4

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com seguranca no
interior dos trens é registrado na estacao 'Rodoviaria’, 71,8%, na estacao "Mercado’,

73,5% e na estacao ‘Esieio’, 73,6%. Na estacao "Niteroi’ e na estacao Mathias Velho®
registram-se os maiores indices de satisfacao, 83,9% e 83,4% respectivamente.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A SEGURANCA NAS PASSARELAS

Tabela 12.3: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a

seguranga nas passarelas (%)

Analise por cidade
Como vocé se sente em ol e = _ -
relacdo a seguranca, a eral dos orto ‘ apucaia ao
violéngia, assagl’tos, fﬁrtos e | usuarios | Alegre vaneRe | St dg Sul | Leopoldo
roubos nas passarelas?
Insatisfeito 14,2 13,6 12,2 20,6 13,5 20,4
Pouco satisfeito 33,0 31,5 33,1 44 1 28,9 34,7
Indiferente/ sem opiniao 3,4 4.4 2,8 -- 3,8 4.1
Satisfeito 42,0 42,9 45,3 29,4 42,3 34,7
Muito satisfeito 7,4 7,6 6,6 5,9 11,5 6,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 49,4 50,5 51,9 35,3 53,8 40,8

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacdes localizadas nas
cidades de Esteio e Sao Leopoldo, o grau de satisfacdo com a
seguranca nas passarelas fica abaixo da média geral da

pesquisa.

Tabela 12.3.1: Andlise comparativa do grau de satisfagdo em relacdo a seguranga
nas passarelas (%)

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relacdo a
seguranga, a violéncia, assaltos, furtos e 2008 2009 2010*
roubos nas passarelas?

Insatisfeito 14,7 14,4 14,7

Pouco satisfeito 28,9 25,0 34,1

Indiferente -- -- --

Satisfeito 47,9 52,8 43,5

Muito satisfeito 8,5 7,8 7,7
Total percentual 100,0 100,0 100,0

Total de casos 502 500 483

Grau de satisfacao 56,4 60,6 51,2

Fonte: Pesquisa realizada nas estacoes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a

02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: Em 2007 a questdo contemplava violéncia nas passarelas e entrada e saida das estagdes, por

isso nao foi possivel realizar o comparativo.
* Célculo efetuado com a excluséo da variavel “indiferente”, explicagéo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma queda no grau de satisfacdo dos
usuarios com a seguranca nas passarelas em relacéo as

pesquisas anteriores.
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GRAU DE SATISFAGCAO EM RELAGCAO A SEGURANCA NAS PASSARELAS X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 12.3.2: Relacao entre o grau de satisfagcao dos usuarios da TRENSURB em relacao a seguranca nas passarelas e as
principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. : Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em
relagédo a seguranga, a . ~
ViOIénS?(’)SEizltn:):éfurtos ?Jiﬁélridozs Mercado | Rodovidria | Farrapos | Niteréi E:réoaa;z Mvagmis Esteio | Sapucaia Lec?p?c?l do
passarelas?

Insatisfeito 14,2 12,1 7,7 14,8 16,1 8,9 8,3 20,6 12,5 12,9
Pouco satisfeito 33,0 34,9 33,3 14,8 35,5 33,9 35,4 44 1 25,0 41,9
Indiferente/ sem

opiniao 3,4 3,6 5,1 7,4 3,2 1,8 -- -- 2,5 6,5
Satisfeito 42,0 39,8 46,2 51,9 38,7 46,5 50,0 29,4 47,5 35,5

Muito satisfeito 7,4 9,6 7,7 11,1 6,5 8,9 6,3 5,9 12,5 3,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 49,4 49,4 53,9 63,0 45,2 55,4 56,3 35,3 60,0 38,7

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com a seguranca
nas passarelas é regisirado na estacao Esteio , 35,3% e na estacao Sao

Leopoldo’, 38,7%. Na estacao Farrapos e na estacao Sapucaia registram-se os
maiores indices de satisfacao, 63,0% e 60,0% respectivamente,
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GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO A SEGURANCA NA ENTRADA E SAIDA
DAS ESTACOES

Tabela 12.4: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relagdo a
seguranca nas entradas e saidas da estacao (%)

Analise por cidade
Como vocé se sente em . " e = _ -
relacdo a seguranca... na eral dos orto . apucaia ao
er%trada egsal'dag das usuarios | Alegre CEIEES || (=8 dg Sul | Leopoldo
estacoes?
Insatisfeito 11,0 12,5 9,9 17,6 9,6 6,1
Pouco satisfeito 26,2 25,0 29,9 23,5 23,1 22,5
Indiferente/ sem opiniao 3,0 4,3 2,8 5,9 -- --
Satisfeito 51,2 50,6 50,8 47,1 50,0 59,2
Muito satisfeito 8,6 7,6 6,6 5,9 17,3 12,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 59,8 58,2 57,4 53,0 67,3 71,4

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Porto Alegre, Canoas e Esteio, o grau de satisfacao
com a seguranga nas entradas e saidas das estacdes fica
abaixo da média geral da pesquisa.

Tabela 12.4.1: Andlise comparativa do grau de satisfagdo em relacdo a seguranga
nas entradas e saidas da estacao (%)

Andlise por ano de realizacdo das pesquisas

Como vocé se sente em relagdo a
seguranca.... na entrada e saida das 2008 2009 2010***
estacoes?
Insatisfeito 10,8 9,6 11,3
Pouco satisfeito 23,7 20,8 27,0
Indiferente -- -- --
Satisfeito 57,2 59,2 52,8
Muito satisfeito 8,4 10,4 8,9
Total percentual 100,0* 100,0 100,0
Total de casos 502 500 485
Grau de satisfacao 65,5** 69,6 61,7

Fonte: Pesquisa realizada nas estacoes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a

02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: Em 2007 a questdo contemplava violéncia nas passarelas e entrada e saida das estagoes, por

isso ndo foi possivel realizar o comparativo.

* Esta coluna nao soma 100,0%.

** Dado diferente do somatério (65,6). Foi mantido em funcéo do relatorio original de 2008.
*** Calculo efetuado com a excluséo da variavel “indiferente”, explicagcéo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma queda no grau de satisfacdo dos
usuarios com a seguranga na entrada e saida das

estacOes em relacédo as pesquisas anteriores.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A SEGURANCA NA ENTRADA E SAIDA DAS ESTAGOES X PRINCIPAIS
ESTACOES

Tabela 12.4.2: Relacao entre o grau de satisfacao dos usuarios da TRENSURB em relacao a seguranga nas entradas e saidas

da estagao e as principais estagoes (%)

Andlise por estacao "

. : Séo
Porto Alegre Canoas Esteio | Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em
relacdo a seguranga.... | Geral dos o . Canoas/ | Mathias . : Séo
albriradaesaid ldasn I Mercado Rodoviaria Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio Sapucaia Leopoldo
estacoes?

Insatisfeito 11,0 10,9 5,1 18,5 19,3 8,9 4,2 17,6 12,5 3,2
Pouco satisfeito 26,2 25,3 33,4 25,9 25,8 25,0 33,3 23,5 22,5 22,6
Indiferente/ sem

opiniao 3,0 4,8 5,1 3,7 -- 1,8 2,1 5,9 -- --
Satisfeito 51,2 51,8 43,6 44,5 48,4 57,2 52,1 47 1 47,5 64,5

Muito satisfeito 8,6 7,2 12,8 7,4 6,5 7,1 8,3 5,9 17,5 9,7
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 59,8 59,0 56,4 51,9 54,9 64,3 60,4 53,0 65,0 74,2

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: " Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relacdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estacdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com a seguranca
na entrada e saida das estacoes é registrado na estacao "Farrapos’, 51,9% e na

estacao “Esteio”, 53,0%. Na estacdo “Sapucaia’ e na estacao “Sao L eopoldo”
registram-se os maiores indices de satisfacao, 65,0% e 74,2% respectivamente.
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GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO AO INTERVALO DE TEMPO DOS

TRENS

Tabela 13: Grau de satisfagdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo ao intervalo
de tempo dos trens (%)

Andlise por cidade
?etjl;}%g‘;coeif‘fesriztli 32 Geraldos [ Porto | .. | o |Sapucaia| Sao
tempo entre Trens? usuarios | Alegre do Sul | Leopoldo

Insatisfeito 8,2 5,4 11,6 2,9 11,5 6,1
Pouco satisfeito 22,4 20,1 25,4 20,6 21,2 22,5

Indiferente/ sem opiniao 1,0 1,1 1,7 -- -- --
Satisfeito 61,4 62,5 58,0 67,7 61,5 65,3

Muito satisfeito 7,0 10,9 3,3 8,8 5,8 6,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 68,4 73,4 61,3 76,5 67,3 71,4

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estagdes localizadas na
cidade de Canoas e Sapucaia do Sul, o grau de satisfagao
com o intervalo de tempo entre os trens fica abaixo da média

geral da pesquisa.

Tabela 13.1: Andlise comparativa do grau de satisfacdo em relacao ao intervalo de
tempo dos trens (%)

Analise por ano de realizacao das pesquisas

ntorvalo de tempe ontre Trena? | 2007 2008 2009 2010~
Insatisfeito 3,8 8,4 5,4 8,3
Pouco satisfeito 15,6 19,5 16,0 22,6
Indiferente -- -- -- --
Satisfeito 69,4 61,4 64,8 62,0
Muito satisfeito 11,2 10,8 13,8 7,1
Total percentual 100,0 100,0* 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 495
Grau de satisfacao 80,6 72,2 78,6 69,1

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de margo de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: * Esta coluna nao soma 100,0%.

** Calculo efetuado com a exclusao da variavel “indiferente”, explicagdo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma queda no grau de satisfacdo dos
usuarios com o intervalo de tempo entre os trens em

relacdo as pesquisas anteriores.
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Tabela 13.1.1: Relacao entre o grau de satisfacao dos usuarios da TRENSURB em relacao ao intervalo de tempo dos trens e as
principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. : Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente
em relacéo ao Geral dos o . Canoas/ | Mathias . . Sao
intervalo de tempo USUANioS Mercado Rodoviaria Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio Sapucaia Leopoldo
entre Trens?

Insatisfeito 8,2 2,4 2,6 14,8 22,6 10,7 4,2 2,9 10,0 3,2
Pouco satisfeito 22,4 15,7 17,9 33,3 25,8 26,8 29,1 20,6 25,0 25,8
Indiferente/ sem

opinidao 1,0 -- 5,1 -- -- 3,6 -- -- -- --
Satisfeito 61,4 68,7 61,6 44,5 51,6 55,3 62,5 67,7 60,0 64,5

Muito satisfeito 7,0 13,2 12,8 7,4 - 3,6 4.2 8,8 5,0 6,5
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 68,4 81,9 74,4 51,9 51,6 58,9 66,7 76,5 65,0 71,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: " Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relacdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estacdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com intervalo de
tempo dos trens é registrado na estacao “Farrapos’, 51,9% e na estacao "Niterol’,

51,6%. Na estacao ‘Mercado' e na estacao Esteio’ registram-se 0s maiores

indices de satisfacao, 81,9% e 76,5% respectivamente.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A LOTACAO NOS TRENS

Tabela 14: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relagdo a /lotacdo

nos trens (%)

Analise por cidade
Como vocé se sente em Geral dos | Porto . | Sapucaia Sao
relagao atl;gnTs'L,\_;ng nos usuarios | Alegre Canoas | Esteio dg Sul | Leopoldo

Insatisfeito 41,4 48,4 41,4 32,4 38,5 24,5
Pouco satisfeito 25,2 23,9 24,9 32,4 21,1 30,6

Indiferente/ sem opinido 1,8 0,5 3,9 2,8 -- --
Satisfeito 30,2 25,0 29,8 32,4 38,5 40,8

Muito satisfeito 1,4 2,2 - - 1,9 4.1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 31,6 27,2 29,8 32,4 40,4 44,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacdes localizadas na
cidade de Porto Alegre e Canoas, o grau de satisfacdo com a
lotacdo nos trens fica abaixo da média geral da pesquisa. Este foi

o0 item que obteve menor grau de satisfacdo entre todos os
avaliados na pesquisa de 2010.

Tabela 14.1: Analise comparativa do grau de satisfacdo em relacdo a lotacdo nos

trens (%)

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relacdo a

LOTACAO nos trens? 2008 2009 2010*
Insatisfeito 33,1 28,6 42 1
Pouco satisfeito 23,2 35,8 25,7
Indiferente -- -- --
Satisfeito 38,5 31,0 30,8
Muito satisfeito 5,2 4,6 1,4
Total percentual 100,0 100,0 100,0
Total de casos 502 500 491
Grau de satisfacao 43,7 35,6 32,2

Fonte: Pesquisa realizada nas estacoes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a
02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: Questionamento nao contemplado na pesquisa realizada em 2007.
* Célculo efetuado com a excluséo da variavel “indiferente”, explicagéo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma queda no grau de satisfacdo dos usuarios com
a lotacdo nos trens em relacdo as pesquisas anteriores. A
satisfacdo com este item vem diminuindo ao longo dos anos,

denotando em 2010 apenas 1/3 dos usuarios como satisfeitos.
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GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO A LOTACAO NOS TRENS X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 14.1.1: Relacao entre o grau de satisfagao dos usuarios da TRENSURB em relacdo a lotacdo nos trens e as principais
estacoes (%)

Andlise por estacao "

. : Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente . -
em relacdo a Gera,I qlos Mercado Rodovidria | Farrapos | Niterdi CLJanSoles / M\}atmas Esteio | Sapucaia L Saol d
LOTACAO nos trens? usuarios a Salle elho eopoldo
Insatisfeito 41,4 48,2 53,9 44.5 48,4 50,0 31,3 32,4 37,5 22,6
Pouco satisfeito 25,2 25,3 12,8 29,6 25,8 17,8 39,5 32,4 22,5 32,2
Indiferente/ sem
opinidao 1,8 1,2 -- -- 3,2 1,8 2,1 2,8 -- --
Satisfeito 30,2 22,9 28,2 25,9 22,6 30,4 27,1 32,4 37,5 38,7
Muito satisfeito 1,4 2.4 5,1 - - -- -- -- 2,5 6,5
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 31,6 25,3 33,3 25,9 22,6 30,4 27,1 32,4 40,0 45,2

Fonte: Pesquisa realizada nas estacoes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: " Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relacdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estacdes que tinham mais de 27 casos.

4 Das principais estacoes analisadas, 0 menor grau de satisfacdo com a lotacdo nos
trens e registrado na estacao ‘Mercado', 25,3% e na estacao Niteroi', 22,6%. Na

estacao 'Sapucaia’ e na estacao 'Sao Leopoldo’ registram-se os maiores indices
de satisfacéo, 40.0% e 45,2% respectivamente.
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Grafico 10: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao aos servicos de

limpeza avaliados (%) T
|
90,7 v 91,4

Satisfacao geral coma Limpeza nas estagcées Limpeza no interior dos
limpeza trens
*Grau de satisfagcdo = Satisfeito + Muito satisfeito.
A média geral é a analise de todos os itens de satisfagdo em relagcao a limpeza, testados
na pesquisa de 2010.
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GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO A LIMPEZA NAS ESTACOES

Tabela 15.1: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relagao ao servico
de limpeza nas estacoes (%)

Analise por cidade
re?:grgg ;gcsee?\igsoe ﬂﬁ;énza Gera’l (_:Ios Porto Canoas | Esteio Sapucaia Sdo
nas estacées? usuarios | Alegre do Sul | Leopoldo

Insatisfeito 2,2 1,6 1,7 -- 7,7 2,0

Pouco satisfeito 7,8 9,2 8,8 5,9 1,9 6,1

Indiferente/ sem opinido 0,2 0,6 -- -- -- --
Satisfeito 78,0 79,4 76,2 79,4 73,1 83,7

Muito satisfeito 11,8 9,2 13,3 14,7 17,3 8,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 89,8 88,6 89,5 94,1 90,4 91,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usudrios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Porto Alegre e Esteio, o grau de satisfacdo com a
limpeza nas estacoes fica abaixo da média geral da pesquisa.

Tabela 15.1.1: Analise comparativa do grau de satisfacdo em relacao ao servico de
limpeza nas estacdes (%)

Andlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relagdo ao o
servico limpeza nas estagges? 2007 2008 2009 2010
Insatisfeito 0,2 0,8 1,0 2,2
Pouco satisfeito 4,0 4,6 8,4 7,8
Indiferente -- -- -- --
Satisfeito 79,8 79,3 72,6 78,2
Muito satisfeito 15,8 15,3 18,0 11,8
Total percentual 100,0* 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 499
Grau de satisfacao 95,6 94,6 90,6 90,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de marco de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: * Esta coluna nao soma 100%.

** Célculo efetuado com a exclusao da variavel “indiferente”, explicagao no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma pequena queda no grau de satisfacao
dos usuarios com a limpeza nas estacoes em relacao as

pesquisas anteriores.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A LIMPEZA NAS ESTACOES X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 15.1.2: Relagao entre o grau de satisfacao dos usuarios da TRENSURB em relacao ao servico de limpeza nas estacoes
e as principais estagdes (%)

Andlise por estacao "

. , Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em . -
~ , Geral dos o N Canoas/ | Mathias . . Sao
Iimrpeclei%ar?aioessetgg%c; o> | usuarios Mercado Rodoviaria | Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio | Sapucaia Leopoldo
Insatisfeito 2,2 2,4 -- -- -- 1,8 41 -- 7,5 --
Pouco satisfeito 7,8 8,4 12,8 14,8 16,1 8,9 - 5,9 2,5 6,4
Indiferente/ sem
opiniao 0,2 -- -- -- -- -- -- -- -- --
Satisfeito 78,0 80,8 76,9 741 71,0 76,8 77,1 79,4 72,5 83,9
Muito satisfeito 11,8 8,4 10,3 11,1 12,9 12,5 18,8 14,7 17,5 9,7
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 89,8 89,2 87,2 85,2 83,9 89,3 95,9 94,1 90,0 93,6

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com a limpeza
nas estacoes é registrado na estacado "Niteroi”, 83,9% e na estacdo "Farrapos’,

85,2%. Na estacao ‘Mathias Velho® e na estacao 'Esteio’” registram-se os maiores
indices de satisfacao, 95,9% e 94,1% respectivamente.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A LIMPEZA NO INTERIOR DOS TRENS

Tabela 15.2: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relagao ao servico
de limpeza no interior dos trens (%)

Analise por cidade
E como vocé se sente ém | Gargl dos | Porto . | Sapucaia| Sé&o
relagéo ao servigo limpeza Zr Canoas Esteio
no interior dos trens? usuarios | Alegre do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 1,2 1,1 1,1 -- 3,8 --
Pouco satisfeito 7,4 10,3 , -- 5,8 6,1
Indiferente/ sem opinido 0,2 0,5 -- -- -- --
Satisfeito 77,8 76,1 78,5 79,4 73,1 85,7
Muito satisfeito 13,4 12,0 13,8 20,6 17,3 8,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 91,2 88,1 92,3 100,0 90,4 93,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Porto Alegre e Sapucaia do Sul, o grau de
satisfacao com a limpeza no interior dos trens fica abaixo da
média geral da pesquisa.

Tabela 15.2.1: Analise comparativa do grau de satisfacdo em relacado ao servico de
limpeza no interior dos trens (%)

Analise por ano de realizacao das pesquisas

E como vocé se sente em relacao
ao servigo limpeza no interior dos 2007 2008 2009 2010**
trens?
Insatisfeito 0,6 0,4 1,6 1,2
Pouco satisfeito 3,8 2,8 6,4 ,
Indiferente -- -- -- --
Satisfeito 79,6 79,3 74,6 78,0
Muito satisfeito 15,8 17,5 17,4 13,4
Total percentual 100,0* 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 499
Grau de satisfacao 95,4 96,8 92,0 91,4

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de marco de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: * Esta coluna nao soma 100%.

** Célculo efetuado com a exclusao da variavel “indiferente”, explicagao no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma queda no grau de satisfacdo dos
usuarios com a limpeza no interior dos trens em relacao

as pesquisas anteriores.
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Tabela 15.2.2: Relacao entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao ao servico de limpeza no interior dos
trens e as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. : Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
E como vocé se sente
em relagdo ao servico | Geral dos o Ny Canoas/ | Mathias . . Sao
limpeza no interior dos | usuarios Mercado Rodoviaria Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio Sapucaia Leopoldo
trens?

Insatisfeito 1,2 1,2 -- -- -- 1,8 2,1 -- 2,5 --
Pouco satisfeito 7,4 13,3 10,3 7,4 12,9 3,6 2,1 -- 5,0 6,4
Indiferente/ sem

opinido 0,2 -- 2,6 -- -- -- -- -- -- --
Satisfeito 77,8 72,2 74,3 77,8 67,7 82,1 81,2 79,4 75,0 83,9
Muito satisfeito 13,4 13,3 12,8 14,8 19,4 12,5 14,6 20,6 17,5 9,7
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 91,2 85,5 87,1 92,6 87,1 94,6 95,8 100,0 92,5 93,6

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com a limpeza no interior
dos trens e registrado na estacao ‘Mercado’, 85,5%, nas estacoes Rodoviaria® e "Niteroi’,

ambas com 87,1%. Na estacdo “Esteio’ e na estacao ‘Mathias Velho' registram-se os

maiores indices de satisfacao, 100,0% e 95,8% respectivamente.
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Grafico 11: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao aos itens de
infraestrutura avaliados (%) T

f

o T l T l 15 86,7 T o l 84,6

77,7 81,0 77,8 79,0 81,5 78,6

64,6

*Grau de satisfacdo = Satisfeito + Muito satisfeito.

A média geral é a andlise de todos os itens de satisfacdo em relagao a infraestrutura, testados na pesquisa de 2010.
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GRAU DE SATISFAGCAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DA ESCADA FIXA

Tabela 16.1: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a
infraestrutura das escadas fixas (%)

Analise por cidade
Como vocé se sente em . " e = _ -
relacao a infraestrutura/ eral dos orto 0 apucaia ao
inStalagﬁeS (prédio e trem) da | usuarios | Alegre caneRe | it dg Sul | Leopoldo
escada fixa?
Insatisfeito 7,6 8,7 6,1 8,8 5,8 10,2
Pouco satisfeito 11,0 15,2 6,6 11,8 13,5 8,2
Indiferente/ sem opiniao 2,0 2,7 2,8 - -- -
Satisfeito 72,6 69,0 76,8 76,5 69,2 71,4
Muito satisfeito 6,8 4,4 7,7 2,9 11,5 10,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 79,4 73,4 84,5 79,4 80,7 81,6

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: O grau de satisfagdo geral dos usudrios com a infraestrutura das escadas fixas no calculo
efetuado com a exclusao da variavel “indiferente” é de 81,0%.

Entre os usuarios que embarcam nas estacdes localizadas na cidade de
Porto Alegre o grau de satisfagdo com a infraestrutura da escada fixa fica
abaixo da média geral da pesquisa.

GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DA ESCADA
ROLANTE

Tabela 16.2: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a
infraestrutura da escada rolante (%)

Analise por cidade
Como vocé se sente em . " o . . -
relacdo a infraestrutura/ eral dos orto . apucaia ao
inStalggéeS (prédio e trem) | usuarios | Alegre Canoas | Esteio dg Sul | Leopoldo
da escada rolante?
Insatisfeito 28,0 32,1 23,2 26,5 28,8 30,6
Pouco satisfeito 19,4 17,9 22,6 17,6 11,5 22,5
Indiferente/ sem opinidao 1,4 1,6 0,6 -- 5,8 --
Satisfeito 43,4 41,9 45,3 55,9 40,4 36,7
Muito satisfeito 7,8 6,5 8,3 -- 13,5 10,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 51,2 48,4 53,6 55,9 53,9 46,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: O grau de satisfagdo geral dos usuarios com a infraestrutura das escadas rolantes no célculo
efetuado com a exclusao da variavel “indiferente” é de 51,9%.

Entre os usuarios que embarcam nas estacdes localizadas na cidade de
Porto Alegre e Sao Leopoldo o grau de satisfacdao com a infraestrutura da
escada rolante fica abaixo da média geral da pesquisa.
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Tabela 16.1.2: Relacao entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao a infraestrutura das escadas fixas e

as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. : Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em
relagdo a infraestrutura/ | Geral dos o Ny Canoas/ | Mathias . . Sao
instalagdes (prédio e USUArios Mercado Rodoviaria Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio Sapucaia Leopoldo
trem) da escada fixa?

Insatisfeito 7,6 8,4 5,1 14,8 6,5 1,8 4,2 8,8 5,0 3,2
Pouco satisfeito 11,0 12,1 20,6 22,2 6,5 3,6 6,2 11,8 15,0 12,9
Indiferente/ sem

opiniao 2,0 3,6 5,1 -- -- 3,6 2,1 -- -- --
Satisfeito 72,6 69,9 64,1 63,0 87,0 80,3 72,9 76,5 67,5 71,0
Muito satisfeito 6,8 6,0 5,1 -- -- 10,7 14,6 2,9 12,5 12,9
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 79,4 75,9 69,2 63,0 87,0 91,0 87,5 79,4 80,0 83,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

1 Das principais estacdes analisadas, o menor grau de satisfacdo com a infraestrutura
das escadas fixas e registrado na estacao Farrapos’, 63,0% e na estacao

"Rodoviaria’, 69,2%. Na estacao "Canoas/ La Salle’ e na estacao ‘Mathias Velho"
registram-se os maiores indices de satisfacao, 91,0% e 87, 5% respectivamente.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DA ESCADA ROLANTE X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 16.2.2: Relacao entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao a infraestrutura da escada rolante e

as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. . Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente
em relagéo a infra- . ~
; - Geral dos o vy Canoas/ Mathias . . Sao
ezt)rruétgiroa/ént?;arlne;ggaes USUAIIoS Mercado Rodoviaria | Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio | Sapucaia Leopoldo
escada rolante?

Insatisfeito 28,0 38,6 28,2 37,0 25,8 12,5 25,0 26,5 30,0 22,6
Pouco satisfeito 19,4 12,0 25,6 22,3 25,8 23,2 16,7 17,6 10,0 29,0
Indiferente/ sem

opiniao 1,4 24 2,6 - - 1,8 -- -- 2,5 -
Satisfeito 43,4 42,2 33,3 37,0 45,2 55,4 43,7 55,9 42,5 38,7
Muito satisfeito 7,8 4,8 10,3 3,7 3,2 7.1 14,6 -- 15,0 9,7
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 51,2 47,0 43,6 40,7 48,4 62,5 58,3 55,9 57,5 48,4

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, 0 menor grau de satistacao com a infraestrutura

da escada rolante e registrado na estacao 'Farrapos’, 40,7% e na estacao

‘Rodoviaria’, 43,6%. Na estacao “Canoas/ L a Salle” e na estacao "Mathias Velho
registram-se 0s maiores indices de satisfacao, 62,5% e 58,3% respectivamente.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELAGCAO A INFRAESTRUTURA DAS ESCADAS

Tabela 16.1.1: Analise comparativa do grau de satisfacao em relagao a infraestrutura
das escadas de uma forma geral (%)

Andlise por ano de realizacao das pesquisas

Insatisfeito 4,4 17,4 18,1
Pouco satisfeito 19,6 24,8 15,4
Indiferente -- -- --
Satisfeito 67,4 51,9 59,1
Muito satisfeito 8,6 5,8 7,4
Total percentual 100,0 100,0* 100,0
Total de casos 502 500 490
Grau de satisfacao 76,0 57,7 66,5

Fonte: Pesquisa realizada nas estacdes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a
02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: Este questionamento nao foi contemplado na pesquisa realizada em 2007.

Em 2010 os entrevistados foram questionados separadamente sobre escadas fixas e escadas
rolantes. Para realizacdo desta analise agrupou-se os dados referentes a escada fixa e rolante,
porque nas pesquisas anteriores o questionamento referia-se as escadas de uma forma geral.

* Esta coluna ndo soma 100,0%.
** Calculo efetuado com a exclusao da variavel “indiferente”, explicagdo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se um crescimento no grau de satisfacdo dos
usuarios com a Infraestrutura das escadas (fixa +
rolante) das estacoes em relacao a pesquisa de 2009.
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GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DOS
ELEVADORES

Tabela 16.3: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a
infraestrutura dos elevadores (%)

Andlise por cidade
Como vocé se sente em . " e = _ -
relacdo a infraestrutura/ eral dos orto q apucaia ao
inStalggﬁeS (prédio e trem) | usuarios | Alegre vaneRe | St dg Sul | Leopoldo
dos elevadores?
Insatisfeito 4,4 4,9 3,3 - 7,7 6,1
Pouco satisfeito 8,0 4,9 7,7 14,7 13,5 10,2
Indiferente/ sem opinido 44,0 45,1 47,0 38,2 36,5 40,8
Satisfeito 38,2 40,8 35,9 41,2 38,5 34,7
Muito satisfeito 5,4 4,3 6,1 5,9 3,8 8,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 43,6 45,1 42,0 471 42,3 42,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: Questionamento ndo contemplado nos anos anteriores a 2010.

O grau de satisfacao geral dos usuarios com a infraestrutura dos elevadores no calculo efetuado com a

exclusao da variavel “indiferente” é de 77,8%.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na cidade de
Canoas, Sapucaia do Sul e Sao Leopoldo o grau de satisfagcdo com a
infraestrutura dos elevadores fica abaixo da média geral da pesquisa.

Observacdo: A questdo de avaliacdo do grau de satisfacdo com a
infraestrutura dos elevadores foi a que apresentou maior percentual de
usuarios que se posicionaram como indiferentes.
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Tabela 16.3.2: Relagao entre o grau de satisfagao dos usuarios da TRENSURB em relagao a infraestrutura dos elevadores e as
principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. : Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente

em relacéo a . ~

, Geral dos o Sy Canoas/ | Mathias . : Sao

infraestrutura/ - Mercado Rodoviaria | Farrapos | Niterdi Esteio | Sapucaia

instalaces (prédio e usuarios La Salle Velho Leopoldo
trem) dos elevadores?

Insatisfeito 4.4 6,0 5,1 7,4 -- 3,6 2,1 -- 10,0 6,4
Pouco satisfeito 8,0 2,4 15,4 3,7 6,5 3,6 10,4 14,7 12,5 9,7
Indiferente/ sem

opiniao 440 494 41,0 40,7 58,0 411 47,9 38,2 35,0 38,7

Satisfeito 38,2 37,4 30,8 48,2 29,0 46,4 31,3 41,2 37,5 35,5
Muito satisfeito 54 4.8 7,7 -- 6,5 5,3 8,3 5,9 5,0 9,7
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31

Grau de satisfacao 43,6 42,2 38,5 48,2 35,5 51,7 39,6 471 42,5 45,2

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

4 Das principais estacdes analisadas, o menor grau de satisfacdo com a infraestrutura
dos elevadores e registrado na estacao ‘Niteroi’, 35,5% e na estacdo "Rodoviaria’,

38.5%. Na estacao “Canoas/ L a Salle” e na estacao 'Farrapos’ registram-se os

maiores indices de satisfacao, 51,7% e 48.2% respectivamente.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DOS BANHEIROS

Tabela 16.4: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a
infraestrutura dos banheiros (%)

Analise por cidade
Como vocé se sente em ol e = _ -
relacdo a infraestrutura/ eral dos orto q apucaia ao
inStalggﬁeS (prédio e trem) | usuarios | Alegre vaneRe | St dg Sul | Leopoldo
dos banheiros?
Insatisfeito 12,8 10,9 13,2 8,8 23,1 10,2
Pouco insatisfeito 14,0 16,3 14,9 8,8 11,5 8,2
Indiferente/ sem opiniao 242 245 27,1 17,7 13,5 28,6
Satisfeito 44,0 41,8 42,0 58,8 46,1 46,9
Muito satisfeito 5,0 6,5 2,8 5,9 5,8 6,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 49,0 48,3 44,8 64,7 51,9 53,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacdes localizadas na cidade
de Porto Alegre e Canoas, o grau de satisfacdo com a infraestrutura
dos banheiros fica abaixo da média geral da pesquisa.

Tabela 16.4.1: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao a infraestrutura

dos banheiros (%)

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relacdo a
infraestrutura/ instalagbes (prédio e trem) 2008 2009 2010*
dos banheiros?
Insatisfeito 7,2 11,2 16,9
Pouco satisfeito 22,6 23,5 18,5
Indiferente -- -- --
Satisfeito 62,8 57,9 58,0
Muito satisfeito 7,4 7,4 6,6
Total percentual 100,0 100,0 100,0
Total de casos 502 500 379
Grau de satisfacao 70,2 65,3 64,6

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a
02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: No relatério de 2007 é indicado apenas o percentual de usuérios que respondeu “falta de
conservacao dos banheiros” como um motivo de insatisfacdo com a infraestrutura das estacoes
(25,7% dos 105 usuérios insatisfeitos). Em fungdo disso, ndo foi possivel realizar a andlise

comparativa.

* Célculo efetuado com a excluséo da variavel “indiferente”, explicagéo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma queda no grau de satisfacao dos
usuarios com a infraestrutura dos banheiros em relacao

as pesquisas anteriores.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DOS BANHEIROS X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 16.4.2: Relacdo entre o grau de satisfagdo dos usuarios da TRENSURB em relacao a infraestrutura dos banheiros e as
principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. : Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente
em relacéo a . ~
, Geral dos o Sy Canoas/ | Mathias . : Sao
infraestrutura/ - Mercado Rodoviaria | Farrapos | Niterdi Esteio | Sapucaia
instalaces (prédio e usuarios La Salle Velho Leopoldo
trem) dos banheiros?

Insatisfeito 12,8 8,5 15,4 11,1 9,7 12,5 12,5 8,8 22,5 6,4
Pouco satisfeito 14,0 12,0 17,9 18,5 9,7 12,5 20,8 8,8 10,0 9,7
Indiferente/ sem

opiniao 24,2 20,5 28,2 29,6 38,7 21,4 22,9 17,7 17,5 35,5
Satisfeito 440 47,0 33,4 40,8 35,5 51,8 39,6 58,8 45,0 45,2
Muito satisfeito 5,0 12,0 5,1 -- 6,4 1,8 4.2 5,9 5,0 3,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 49,0 59,0 38,5 40,8 41,9 53,6 43,8 64,7 50,0 48,4

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

4 Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacdo com infraestrutura
dos banheiros é registrado na estacao ‘Rodoviaria , 38,5% e na estacao

“Farrapos’, 40,8%. Na estacao ‘Mercado’ e na estacao ‘Esteio’ registram-se os
maiores indices de satisfacao, 59,0% e 64,7% respectivamente.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DOS BANCOS

Tabela 16.5: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a
infraestrutura dos bancos (%)

Andlise por cidade
(r;e?: %X%ﬁiﬁiﬁfﬁg Geral dos | Porto Sapucaia Sao
instalag%es (prédio e trem) dos | usuarios | Alegre vameEs | s do Sul | Leopoldo
bancos?

Insatisfeito 8,2 7,6 8,9 5,9 11,5 6,1
Pouco satisfeito 17,4 19,0 17,1 5,9 13,5 24,5

Indiferente/ sem opinido 3,2 1,1 6,6 2,9 1,9 --
Satisfeito 65,0 66,3 61,9 79,4 63,5 63,3

Muito satisfeito 6,2 6,0 5,5 5,9 9,6 6,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 71,2 72,3 67,4 85,3 73,1 69,4

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estagdes localizadas na
cidade de Canoas e Sao Leopoldo, o grau de satisfacdo com a
infraestrutura dos bancos das estacdes fica abaixo da média
geral da pesquisa.

Tabela 16.5.1: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao a infraestrutura
dos bancos (%)

Analise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relacdo a
infraestrutura/ instalagées (prédio e trem) 2008 2009 2010**
dos bancos?
Insatisfeito 5,0 5,9 8,5
Pouco satisfeito 17,8 18,4 18,0
Indiferente -- -- --
Satisfeito 69,0 69,1 67,1
Muito satisfeito 8,2 6,7 6,4
Total percentual 100,0 100,0* 100,0
Total de casos 502 500 484
Grau de satisfacao 77,2 75,8 73,5

Fonte: Pesquisa realizada nas estacoes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a
02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: No relatério de 2007 ¢é indicado apenas o percentual de usuarios que respondeu “Pouco banco
na estagao / desconfortavel / falta conservagdo” como um motivo de insatisfagdo com a infraestrutura
das estacOes (8,6% dos 105 usuarios insatisfeitos ou pouco satisfeitos). Em funcdo disso, néo foi
possivel realizar andlise comparativa.

* Esta coluna nao soma 100,0%.

** Célculo efetuado com a exclusao da variavel “indiferente”, explicagdo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma queda no grau de satisfacao dos
usuarios com a infraestrutura dos bancos em relacao as
pesquisas anteriores. 73
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GRAU DE SATISFACAO EM RELAGAO A INFRAESTRUTURA DOS BANCOS X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 16.5.2: Relagao entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao a infraestrutura dos bancos e as
principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. : Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente
em relacéo a . ~
, Geral dos o Sy Canoas/ | Mathias . : Sao
infraestrutura/ - Mercado Rodoviaria | Farrapos | Niterdi Esteio | Sapucaia
instalaces (prédio e usuarios La Salle Velho Leopoldo
trem) dos bancos?

Insatisfeito 8,2 10,8 7,7 7,4 12,9 3,6 8,3 5,9 10,0 6,5
Pouco satisfeito 17,4 19,3 23,1 22,2 12,9 19,6 18,8 5,9 12,5 19,3
Indiferente/ sem

opiniao 3,2 1,2 -- -- 12,9 3,6 4.2 2,9 2,5 --
Satisfeito 65,0 61,5 61,5 66,7 51,6 69,6 58,3 79,4 65,0 67,7

Muito satisfeito 6,2 7,2 7,7 3,7 9,7 3,6 10,4 5,9 10,0 6,5
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 71,2 68,7 69,2 70,4 61,3 73,2 68,7 85,3 75,0 74,2

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satistacao infraestrutura dos bancos

e registrado na estacao 'Niterdi’, 61,3%, na estacao ‘Mercado’, e na estacao "Mathias

Velho'!, ambas com 68,7%. Na estacao 'Esteio’ e na estacao 'Saplicaia’ registram-se os
maiores indices de satisfacao, 85,3% e 75,0% respectivamente.
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GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DE
CONSERVACAO DOS TRENS

Tabela 16.6: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a
infraestrutura de conservacdo dos trens (%)

Andlise por cidade
e e e o Geral dos | Porto Sapucaia Séao
relacao a infraestrutura/ :
instalagées (predio e trem) de | usuarios | Alegre Canoas | Esteio do Sul | Leopoldo
conservacao dos trens?
Insatisfeito 2,2 2,2 0,6 2,9 7,7 2,0
Pouco satisfeito 11,0 13,0 11,6 8,8 9,6 4,1
Indiferente/ sem opinidao 0,4 -- 1,1 -- -- --
Satisfeito 77,6 76,6 77,3 76,5 73,1 87,8
Muito satisfeito 8,8 8,2 9,4 11,8 9,6 6,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 86,4 84,8 86,7 88,3 82,7 93,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Porto Alegre e Sapucaia do Sul, o grau de
satisfacao com a conservacao dos trens fica abaixo da média

geral da pesquisa.

Tabela 16.6.1: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao a infraestrutura
de conservacao dos trens (%)

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relacdo a
infraestrutura/ instalagbes (prédio e trem) 2008 2009 2010*
de conservacao dos trens?
Insatisfeito 1,0 1,2 2,2
Pouco satisfeito , , 11,1
Indiferente -- -- --
Satisfeito 81,2 80,2 77,9
Muito satisfeito 11,2 10,4 8,8
Total percentual 100,0 100,0 100,0
Total de casos 502 500 498
Grau de satisfacao 92,4 90,6 86,7

Fonte: Pesquisa realizada nas estacoes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a
02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: Questionamento nao contemplado na pesquisa de 2007.
* Célculo efetuado com a excluséo da variavel “indiferente”, explicagéo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma queda no grau de satisfagdo dos
usuarios com a conservacao dos trens em relacao as

pesquisas anteriores. 75
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GRAU DE SATISFACAO COM A CONSERVACAO DOS TRENS X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 16.6.2: Relacao entre o grau de satisfacao dos usuarios da TRENSURB em relacao a infraestrutura de conservacao dos
trens e as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Lefsgl do
Como vocé se sente em
relagao a infraestrutura/ | o5 gog Canoas/ | Mathias Sao
instalacé adi L M R F Niteroi Estei S i
t rlgfn ;a :gc;isngrev ;c(; 5eo USUArIOS ercado odoviaria arrapos iterdi La Salle Velho steio apucaia Leopoldo
dos trens?

Insatisfeito 2,2 2.4 2,6 3,7 3,2 -- -- 2,9 5,0 3,2
Pouco satisfeito 11,0 9,6 15,4 22,2 9,7 8,9 14,6 8,8 10,0 6,5
Indiferente/ sem

opiniao 0,4 -- -- -- 3,2 -- 2,1 -- -- --
Satisfeito 77,6 78,4 76,9 66,7 71,0 78,6 72,9 76,5 75,0 83,8

Muito satisfeito 8,8 9,6 5,1 7,4 12,9 12,5 10,4 11,8 10,0 6,5
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 86,4 88,0 82,0 74,1 83,9 91,1 83,3 88,3 85,0 90,3

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com a

conservacao dos trens é registrado na estacdo Farrapos’, 74,1% e na estacao

"Bodoviaria’, 82.0%. Na estagao ‘Canoas/ La Salle’ e na estacao 'Sao Leopoldo
registram-se os maiores indices de satisfacao, 91,1% e 90,3% respectivamente.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DA PINTURA

Tabela 16.7: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a
infraestrutura no que diz respeito a pintura (%)

Analise por cidade
Como vocé se sente em ol e = _ -
relacao a infraestrutura/ eral aos orto ‘ apucaia ao
inStalagﬁeS (prédio e trem) no | usuarios | Alegre caneRe | it dg Sul | Leopoldo
que diz respeito a pintura?
Insatisfeito 4,0 4,9 2,2 5,8 7,7 2,0
Pouco satisfeito 16,6 19,5 14,4 11,8 21,2 12,2
Indiferente/ sem opiniao 1,6 2,2 1,6 -- 1,9 --
Satisfeito 69,2 65,8 72,4 70,6 61,5 77,6
Muito satisfeito 8.6 7,6 9,4 11,8 7,7 8,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 77,8 73,4 81,8 82,4 69,2 85,8

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Porto Alegre e Sapucaia do Sul, o grau de
satisfacdo com a infraestrutura no que diz respeito a pintura

fica abaixo da média geral da pesquisa.

Tabela 16.7.1: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao a infraestrutura
no que diz respeito a pintura (%)

Andlise por ano de realizacdo das pesquisas

Como vocé se sente em relagdo a
infraestrutura/ instalacdes (prédio e trem) no 2008 2009 2010***
gue diz respeito a pintura?
Insatisfeito 2.4 4.2 4,1
Pouco satisfeito 6,2 9,4 16,9
Indiferente -- -- --
Satisfeito 80,5 78,4 70,3
Muito satisfeito 11,0 8,0 8,7
Total percentual 100,0 100,0** 100,0
Total de casos 502 500 492
Grau de satisfacao 91,4* 86,4 79,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estacbes da TRENSURB entre os 13 € 19 de margo de 2007; de 21 a
27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: No relatério de 2007 é indicado apenas o percentual de usudrios que respondeu “Falta pintura
nas estagcées” como um motivo de insatisfagdo com a infraestrutura das estacdes (3,8% dos 105

usudrios insatisfeitos ou pouco satisfeitos).

* Dado diferente do somatério (91,5%). Foi mantido em fungéo do relatério original de 2008.

** Esta coluna ndo soma 100,0%.

*** Calculo efetuado com a excluséo da variavel “indiferente”, explicagcéo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma queda no grau de satisfacao dos

usuarios com a infraestrutura no que diz respeito a
pintura em relacdo as pesquisas anteriores.
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Tabela 16.7.2: Relacao entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao a infraestrutura no que diz respeito a
pintura e as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. , Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em
relagdo a infraestrutura/ | o001 og Canoas/ | Mathias Sao
instalagdes (prédio e p Mercado Rodoviaria Farrapos Niteroi Esteio Sapucaia
trem) no que diz respeito | USUarios La Salle Velho Leopoldo
a pintura?

Insatisfeito 4,0 4,8 5,1 3,7 3,2 -- 4,2 5,8 5,0 3,2
Pouco satisfeito 16,6 15,7 25,7 25,9 12,9 16,0 14,6 11,8 22,5 3,2
Indiferente/ sem

opiniao 1,6 2,4 2,6 3,7 3,2 3,6 -- -- -- --
Satisfeito 69,2 68,7 61,5 59,3 67,8 67,9 68,7 70,6 65,0 83,9

Muito satisfeito 8,6 8,4 5.1 7,4 12,9 12,5 12,5 11,8 7,5 9,7
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 77,8 77,1 66,6 66,7 80,7 80,4 81,2 82,4 72,5 93,6

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com a infraestrutura
no gue diz respeito a pintura é registrado na estacdo Rodoviaria , 66.6% e na estacao

“Farrapos’, 66,7%. Na estacao Esteio’ e na estacdo Sao Leopoldo® registram-se os
maiores indices de satisfacao, 82,4% e 93.6% respectivamente.
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GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DA ILUMINACAO
NAS ESTACOES

Tabela 16.8: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a

infraestrutura no que diz respeito a iluminacdo nas estacées (%)

Andlise por cidade
Como vocé se sente em relagéao Geral ) _
e ansoeete | dos | £o00 | Canoas | Esteio | SPEA2| | 520,
q naspestagaes? ¢ USUArios egre o Su eopoldo
Insatisfeito 4.4 3,8 4.4 8,8 5,8 2,0
Pouco satisfeito 13,4 14,7 14,4 11,8 11,5 8,2
Indiferente/ sem opinido 3,4 2,7 4,4 -- 3,8 4,1
Satisfeito 69,0 72,3 65,2 61,8 65,4 79,6
Muito satisfeito 9,8 6,5 11,6 17,6 13,5 6,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 78,8 78,8 76,8 79,4 78,9 85,7

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Canoas o grau de satisfacdo com a iluminagéo nas

estagoes fica abaixo da média geral da pesquisa.

Tabela 16.8.1: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao a infraestrutura
no que diz respeito a iluminacdo nas estacées (%)

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relagdo a
infraestrutura/ instalagdes no que diz 2008 2009 2010™*
respeito a iluminacao nas estacoes”?
Insatisfeito 5,5 3,9 4.6
Pouco satisfeito 12,7 13,4 13,9
Indiferente -- -- --
Satisfeito 70,5 74,8 71,4
Muito satisfeito 11,3 7,9 10,1
Total percentual 100,0* 100,0* 100,0
Total de casos 502 500 843
Grau de satisfacao 81,8 82,7 81,5

Fonte: Pesquisa realizada nas estacdes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a
02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: Questionamento ndo contemplado na pesquisa de 2007.

* Esta coluna nao soma 100,0%.
** Calculo efetuado com a exclusao da variavel “indiferente”, explicagdo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma pequena queda no grau de satisfacao
dos usuarios com a iluminacao nas estacoes em relacao
as pesquisas anteriores.
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GRAU DE SATISFAGAO COM ILUMINAGCAO NAS ESTACOES X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 16.8.2: Relacao entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao a infraestrutura no que diz respeito a

iluminag&o nas estagbes e as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Lefsgl do
Como vocé se sente em
relagao a infraestrutura/ | =005 gog Canoas/ | Mathias Sao
instalagdes no que diz L Mercado Rodoviaria Farrapos Niteroi Esteio Sapucaia
respeito 4 iluminagéo usuarios La Salle Velho Leopoldo
nas estacoes?

Insatisfeito 4.4 2.4 2,6 3,7 6,4 7,1 -- 8,8 5,0 3,2
Pouco satisfeito 13,4 15,7 12,8 18,5 9,7 16,1 16,7 11,8 12,5 9,7
Indiferente/ sem

opiniao 3,4 3,6 51 - - 3,6 6,3 -- 5,0 3,2
Satisfeito 69,0 69,9 74,4 70,4 74,2 60,7 58,3 61,8 62,5 74,2

Muito satisfeito 9,8 8,4 5,1 7,4 9,7 12,5 18,7 17,6 15,0 9,7
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0* 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 78,8 78,3 79,5 77,8 83,9 73,2 77,0 79,4 77,5 83,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com a
iluminacao nas estacoes ¢ registrado na estacao Canoas/lLa Salle’, 73.2% e

na estacao ‘Mathias Velho?, 77,0%. Na estacao "Niteroi’ e na estacao "Sao
Leopoldo’ registram-se os maiores indices de satisfacao, ambas com 83,9%.
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GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DA ILUMINACAO

NOS TRENS

Tabela 16.9: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a
infraestrutura no que diz respeito a iluminacao nos trens (%)

Andlise por cidade
Como vocé se sente em relagéao Geral ) _
a infrgestrutur_etl/ ips_:alag_:(")es no dos Porto Canoas | Esteio Sapucaia Sao
que diz reﬁgzltcsei IS ;lmlnagao USUArios Alegre do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 0,8 1,1 1,1 -- -- --
Pouco satisfeito 3,2 3,3 4.4 -- 3,8 --
Indiferente/ sem opinido 2,0 1,1 3,3 -- 3,8 --
Satisfeito 81,0 83,1 77,9 82,4 75,0 89,8
Muito satisfeito 13,0 11,4 13,3 17,6 17,4 10,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 94,0 94,5 91,2 100,0 92,4 100,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacdes localizadas na
cidade de Canoas e Sapucaia do Sul, o grau de satisfagdo com
a iluminacao nos trens fica abaixo da média geral da pesquisa.

Tabela 16.9.1: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao a infraestrutura
no que diz respeito a iluminacdo nos trens (%)

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relacdo a
infraestrutura/instalagées no que diz 2008 2009 2010*
respeito a iluminacao nos trens”?
Insatisfeito , 1,2 0,8
Pouco satisfeito 1,6 , 3,2
Indiferente -- -- --
Satisfeito 82,4 84,0 82,7
Muito satisfeito 15,8 10,3 13,3
Total percentual 100,0 100,0 100,0
Total de casos 502 500 490
Grau de satisfacao 98,2 94,3 96,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estacdes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a
02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: Questionamento ndo contemplado na pesquisa de 2007.
* Célculo efetuado com a excluséo da variavel “indiferente”, explicagéo no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se um crescimento no grau de satisfacdo dos
usuarios com a jluminagdo nos trens em relacdo a
pesquisa de 2009.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DA ILUMINACAO NOS TRENS

X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 16.9.2: Relacéo entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao a infraestrutura no que diz respeito a
iluminag&o nos trens e as principais estacdes (%)

Andlise por estacao "

. . Sao
Porto Alegre Canoas Esteio | Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em
relagdo 4 infraestrutura/ Geral dos Canoas/ | Mathias Sao
instalagdes no que diz L Mercado Rodoviaria Farrapos Niteroi Esteio Sapucaia
respeitos  iluminagao | USuarios La Salle Velho Leopoldo
nos trens?

Insatisfeito 0,8 1,2 -- 3,7 -- 1,8 -- -- -- --
Pouco satisfeito 3,2 2,4 5,1 3,7 6,5 3,6 2,1 -- 5,0 --
Indiferente/ sem

opinidao 2,0 1,2 -- 3,7 3,2 1,8 8,3 -- 5,0 --

Satisfeito 81,0 77,1 89.8 81,5 742 78,5 72,9 82.4 70,0 90,3
Muito satisfeito 13,0 18,1 5,1 7.4 16,1 14,3 16,7 17,6 20,0 9,7
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31

Grau de satisfacao 94,0 95,2 94,9 88,9 90,3 92,8 89,6 100,0 90,0 100,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: " Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relacdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estacdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao com a
iluminacao nos trens é registrado na estacao “Farrapos’, 88,9 e Mathias

Velho, 89,6. Na estacao "Esteio’ e na estacdo “Sao Leopoldo’ registram-se
0s maiores indices de satisfacao, 100,0% em ambas.
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GRAU DE SATISFACAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DAS LIXEIRAS

Tabela 16.10: Grau de satisfagcdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a
infraestrutura no que diz respeito as lixeiras (%)

Analise por cidade
Como vocé se sente em ol e = _ -
relacao a infraestrutura/ eral aos orto ‘ apucaia ao
instalagﬁes (predio e trem) no | usuarios | Alegre Canoas | Esteio dg Sul | Leopoldo
que diz respeito as lixeiras?
Insatisfeito 4,6 6,0 3,3 2,9 5,8 4,1
Pouco satisfeito 16,0 14,1 14,4 20,6 11,5 30,6
Indiferente/ sem opinido 3,6 2,7 4,4 2,9 3,9 4,1
Satisfeito 68,2 71,8 70,2 58,9 69,2 53,0
Muito satisfeito 7,6 5,4 7,7 14,7 9,6 8,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 75,8 77,2 77,9 73,6 78,8 61,2

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usudrios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Esteio e Sdo Leopoldo, o grau de satisfacdo com as

lixeiras fica abaixo da média geral da pesquisa.

Tabela 16.10.1: Analise comparativa do grau de satisfacdo em

infraestrutura no que diz respeito as lixeiras (%)

relacdo a

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relacdo a
infraestrutura/ instalagbes (prédio e trem) 2008 2009 2010**
no que diz respeito as lixeiras?
Insatisfeito 3,4 7,0 4.8
Pouco satisfeito 12,6 17,0 16,6
Indiferente -- -- --
Satisfeito 72,1 69,2 70,7
Muito satisfeito 11,8 6,8 7,9
Total percentual 100,0* 100,0 100,0
Total de casos 502 500 482
Grau de satisfacao 84,0 76,0 78,6

Fonte: Pesquisa realizada nas estacoes da TRENSURB de 21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a
02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: Questionamento ndo contemplado na pesquisa de 2007.

* Esta coluna nao soma 100,0%.

** Célculo efetuado com a exclusao da variavel “indiferente”, explicagao no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se um crescimento no grau de satisfacao dos
usudrios com a infraestrutura/ instalacoes no que diz

respeito as lixeiras em relacdo a pesquisa de 2009.
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GRAU DE SATISFACAO EMRELACAO AINFRAESTRUTURA NO QUE DIZ RESPEITO AS LIXEIRAS X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 16.10.2: Relagao entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao a infraestrutura no que diz respeito
as lixeiras e as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. . Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em
relagdo a infraestrutura/ [FESEAIGEe Canoas/ | Mathias Sao
instalagdes (prédio e p Mercado Rodoviaria Farrapos Niteroi Esteio Sapucaia
trem) no que diz respeito | USUarios P La Salle Velho P Leopoldo
as lixeiras?

Insatisfeito 4.6 6,0 2,6 3,7 3,2 1,8 4.1 2,9 5,0 3,2
Pouco satisfeito 16,0 16,9 10,2 18,5 16,1 8,9 16,7 20,6 15,0 32,2
Indiferente/ sem

opiniao 3,6 2,4 2,6 3,7 3,2 3,6 2,1 2,9 5,0 6,5
Satisfeito 68,2 69,9 76,9 66,7 67,8 80,3 66,7 58,9 65,0 45,2
Muito satisfeito 7,6 4,8 7,7 7,4 9,7 5,4 10,4 14,7 10,0 12,9
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 75,8 74,7 84.6 74,1 77,5 85,7 77,1 73,6 75,0 58,1

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, 0 menor grau de satisfacao a infraestrutura/
instalacoes no que diz respeito as lixeiras e registrado na estacao "Sao Leopoldo’,

58,1% e na estacao 'Esteio’, 73,6%. Na estacao 'Rodoviaria’ e na estacdo "Canoas/ La
Salle registram-se os maiores indices de satistacao, 84.6% e 85,7% respectivamente.
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GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO A INFRAESTRUTURA DA
COMUNICACAO VISUAL

Tabela 16.11: Grau de satisfagdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo a
infraestrutura no que diz respeito a comunicacdo visual/ placas de

sinalizagao e avisos (%)

Anadlise por cidade
Como vocé se sente em relagdo a
infraestrutura/ instglagées (prédio Geral dos Porto . Sapucaia S3o
Coen:Le,:?g:gagufi&iﬁ:ﬁ’:ggsade usuarios | Alegre Canoas | Esteio do Sul | Leopoldo
sinalizacao e avisos)?
Insatisfeito 3,4 3,8 3,3 2,9 3,8 2,0
Pouco satisfeito 11,8 13,6 11,0 8,9 9,6 12,3
Indiferente/ sem opiniao 1,8 0,5 2,8 -- 3,8 2,0
Satisfeito 74,4 75,0 73,5 73,5 71,2 79,6
Muito satisfeito 8,6 7,1 9,4 14,7 11,6 4.1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 83,0 82,1 82,9 88,2 82,8 83,7

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: Questionamento nao contemplado nas pesquisas anteriores.
O grau de satisfagdo geral dos usuarios com infraestrutura/ instalagbes (prédio e trem) no que diz
respeito a Comunicagao visual (placas de sinalizagéo e avisos) no célculo efetuado com a excluséo da

variavel “indiferente” é de 84,6%.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Porto Alegre, Canoas e Sapucaia do Sul, o grau de
satisfagdo com a Comunicacgdo visual (placas de sinalizagéao e

avisos) fica um pouco abaixo da média geral da pesquisa.
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Tabela 16.11.2: Relagao entre o grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacao a infraestrutura no que diz respeito
a comunicacgdo visual/ placas de sinalizagdo e avisos e as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "
. . Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em
relagéo a infraestrutura/ Geral 5 ’ Vs .
i laco 2di L T thi . . 3
Insta agf:zi(zpig s:ooeﬁ Otrgm) no dgg Mercado Rodoviaria Farrapos | Niter6i L:%Oaa}lz \7e|hlis Esteio Sapucaia Leop?c?l do
Comunicacio visual (placas | USUarios
de sinalizacdo e avisos)?
Insatisfeito 3,4 4.8 2,6 3,7 3,2 3,6 -- 2,9 5,0 3,2
Pouco satisfeito 11,8 10,9 12,8 18,5 6,5 54 14,6 8,8 10,0 9,7
Indiferente/ sem opinido 1,8 -- 2,6 -- 3,2 1,8 2,1 -- 2,5 3,2
Satisfeito 74,4 77,1 71,8 70,4 71,0 80,3 72,9 73,6 70,0 77,4
Muito satisfeito 8,6 7,2 10,2 7,4 16,1 8,9 10,4 14,7 12,5 6,5
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 83,0 84,3 82,0 77,8 87,1 89,2 83,3 88,3 82,5 83,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de salisfacao com a Comunicacao
visual (placas de sinalizacao e avisos) é registrado na estacédo “Rodoviaria”, 82,0% e na

estacao “Farrapos’, 77,8%. Na estacao “‘Canoas/ La Salle” e na estacao 'Esteio’
registram-se os maiores [ndices de satisfacao, 89,2% e 88,3% respectivamente.
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GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO AS INSTALACOES COMERCIAIS NAS
ESTACOES

Tabela 17: Grau de satisfacdo dos usuarios da TRENSURB em relacdo as
instalagées comerciais dentro das estacées (%)

Analise por cidade
& 5 Geral . -
C°ar2?nvsii?aiiiinéi;rgrﬁlﬁiao dos :lgrt:; Canoas | Esteio 832u80 alla L Saol d
dentro das estagbes? usuarios 9 4 Sojeeien
Insatisfeito 7,8 4,9 7,2 11,8 17,3 8,2
Pouco satisfeito 7,0 8,7 6,1 2,9 7,7 6,1
Indiferente/ sem opinido 44 3,3 7,7 -- -- 41
Satisfeito 71,8 75,0 69,1 82,4 65,4 69,4
Muito satisfeito 9,0 8,1 9,9 2,9 9,6 12,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 80,8 83,1 79,0 85,3 75,0 81,6

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacoes localizadas na
cidade de Canoas e Sapucaia do Sul, o grau de satisfacao
com as instalagées comerciais dentro das estagdes fica abaixo
da média geral da pesquisa.

Tabela 17.1: Analise comparativa do grau de satisfacdo em relagao as instalacées
comerciais dentro das estagées (%)

Andlise por ano de realizacao das pesquisas

Como vocé se sente em relagdo as
instalac6es comerciais dentro das 2007 2008 2009 2010*
estacoes?
Insatisfeito 2,8 3,3 3,9 8,2
Pouco satisfeito 9,6 4,9 9,5 7,3
Indiferente 4,8 -- -- --
Satisfeito 73,8 77,6 78,5 75,1
Muito satisfeito 9,0 14,3 8,1 9,4
Total percentual 100,0 100,0* 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 478
Grau de satisfacao 82,8 91,9 86,6 84,5

Fonte: Pesquisa realizada nas estacdes da TRENSURB entre os 13 € 19 de margo de 2007; de 21 a

27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: * Esta coluna ndo soma 100%.
** Célculo efetuado com a exclusao da variavel “indiferente”, explicagao no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma queda no grau de satisfagdo dos
usuarios com as instalacoes comerciais dentro das

estacoes em relagao as pesquisas anteriores.
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Tabela 17.2: Relacao entre o grau de satisfacao dos usuarios da TRENSURB em relacao as instalacées comerciais dentro das

estacbes e as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "
. : Sao
Porto Alegre Canoas Esteio Sapucaia Leopoldo
Como vocé se sente em
relagdo as instalagées | Geral dos o Sy Canoas/ | Mathias . : Sao
comerciais dentro das  IMUSHAT O Mercado | Rodoviaria | Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio | Sapucaia Leopoldo
estacoes?

Insatisfeito 7,8 4.8 5,1 3,7 6,4 5,4 2,0 11,8 22,5 6,5
Pouco satisfeito 7,0 6,0 10,2 14,8 9,7 7,1 6,3 2,9 7,5 9,7
Indiferente/ sem

opiniao 4.4 4.8 -- 3,7 9,7 1,8 6,3 -- -- 3,2
Satisfeito 71,8 73,5 74,4 741 71,0 75,0 70,8 82,4 57,5 67,7
Muito satisfeito 9,0 10,9 10,3 3,7 3,2 10,7 14,6 2,9 12,5 12,9
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 80,8 84,4 84,7 77,8 74,2 85,7 85,4 85,3 70,0 80,6

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas

as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacOes analisadas, o menor grau de satisfacao com as
instalacoes comerciais dentro das estacoes é registrado na estacao
“Niteroi”, 74,2% e na estacao 'Sapucaia’, 70,0%. Na estacao "Canoas/ La

)

Salle’, na estacao ‘Mathias Velho' e na estacao 'Esteio’ registram-se os
maiores indices de satisfacao, 85,7%, 85,4% e 85,3% respectivamente.
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GRAU DE SATISFACAO GERAL COM A TRENSURB

Tabela 18: Grau de satisfacao geral declarada pelos usuarios com a TRENSURB

(%)
Analise por cidade
Sgttijsai! ae g:ezglvglofnea Geraldos [ Porto | . . | gqoio | SaPucaia| Séo
TFEENSQ'URB? usuarios | Alegre do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 1,0 1,1 0,6 -- 3,8 --
Pouco satisfeito 7,0 8,2 6,6 - 13,5 2,0
Indiferente/ sem opinido 0,8 0,5 1,7 -- -- --
Satisfeito 75,4 76,6 77,3 82,4 61,5 73,5
Muito satisfeito 15,8 13,6 13,8 17,6 21,2 24,5
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 91,2 90,2 91,1 100,0 82,7 98,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Entre os usuarios que embarcam nas estacdes localizadas na
cidade de Porto Alegre e Sapucaia do Sul, o grau de
satisfacéo geral declarada pelos usuarios fica abaixo da média

geral da pesquisa.

Tabela 18.1: Analise comparativa do grau de satisfacdo geral dos usuarios com a

TRENSURB (%)

Andlise por ano de realizacao das pesquisas

e roeogs. | 2o | aws [ 200 | aot0-
Insatisfeito 0,2 0,6 0,4 1,0
Pouco satisfeito 3,4 6,4 6,0 7,1
Indiferente 0,8 -- -- --
Satisfeito 67,5 71,0 76,4 76,0
Muito satisfeito 28,0 22,0 17,2 15,9
Total percentual 100,0* 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 496
Grau de satisfacao 95,5 93,0 93,6 91,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estacdes da TRENSURB entre os 13 e 19 de margo de 2007; de 21 a
27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: * Esta coluna nao soma 100,0%.

** Célculo efetuado com a exclusao da variavel “indiferente”, explicagao no item 2.4 da metodologia.

Registrou-se uma queda no grau de satisfagdo dos
usuarios em relacdo a satisfacao geral declarada em
relacao as pesquisas anteriores.
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GRAU DE SATISFACAO GERAL DOS USUARIOS COM A TRENSURB X PRINCIPAIS ESTAGOES

Tabela 18.2: Relagéo entre o grau de satisfagcdo geral dos usuarios com a TRENSURB e as principais estagdes (%)

Andlise por estacao "

. . Séo
Porto Alegre Canoas Esteio | Sapucaia Leopoldo
Qual é o seu nivel de . -
: = Geral dos o Sy Canoas/ | Mathias . : Séo
satls_fl'aF?lglc\)l gﬁgégom a | Lsuarios Mercado Rodoviaria | Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio | Sapucaia Leopoldo
Insatisfeito 1,0 1,2 2,6 -- -- -- -- -- 5,0 --
Pouco satisfeito 7,0 7,2 7,7 22,2 16,1 7,1 4,2 -- 12,5 3,2
Indiferente/ sem
opiniao 0,8 -- 2,6 -- -- 1,8 2,1 -- -- --
Satisfeito 75,4 77,1 71,8 59,3 71,0 76,8 75,0 82,4 60,0 67,8
Muito satisfeito 15,8 14,5 15,3 18,5 12,9 14,3 18,7 17,6 22,5 29,0
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31
Grau de satisfacao 91,2 91,6 87,1 77,8 83,9 91,1 93,7 100,0 82,5 96,8

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.

Das principais estacoes analisadas, o menor grau de satisfacao geral com a
TRENSURB declarada pelos usuarios é regisirado na estacéo ‘Farrapos, 77,.8%

e na estacao "Sapucaia’, 82,5%. Na estacao ‘Esteio’ e na estacao "5ao | eopoldo’
registram-se os maiores indices de satisfacao, 100,0% e 96,8% respectivamente.
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[POT *

Instituto Pesquisas de Opinido

Melhorias e
relacao com usuarios

- Percepcéao da instalacdo de cameras de seguranca nas estacdes;
- Importancia da instalacdo de cameras de segurancga;

- Percepcéao da troca da iluminacao nas estacoes;

- Importancia da troca da iluminagao nas estagdes;

- Frequéncia com que escuta 0s avisos sonoros nas estacoes;

- Grau de satisfacdo em relacdo aos avisos sonoros nas estacoes;
- Frequéncia com que escuta 0s avisos sonoros nos trens;

- Grau de satisfacdo em relacdo aos avisos sonoros nos trens;

- Grau de utilizacdo dos canais de atendimento da TRENSURB;

- Grau de importancia da caixa de sugestoes;

- Grau de importancia do contato telefénico;

- Grau de importancia do contato via internet;

- Grau de importancia do ponto a ponto (telefone nas estacoes);

- Grau de importancia da central de atendimento na estagcédo aeroporto.
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Grafico 12: Analise comparativa da percepcao das melhorias realizadas nas estacoes

(%)

A instalagdo de Cameras de seguranca é
importante para 97,8% dos usuarios.

A troca de iluminagao € importante para
96,2% dos usuarios.

—

—_ =

66,6

Instalacao de cameras de seguranca

Troca da iluminacao

H Sim, percebeu

[ Nao percebeu
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PERCEPCAO DA INSTALAGAO DE CAMERAS DE SEGURANCA NAS
ESTACOES

Tabela 19.1: Percepcdo dos usuarios em relacdo a instalagdo de cameras de
segurancga nas estacoées (%)

Analise por cidade
No ultimo ano foram feitas
algumas melhorias nas Geral d Port S ] S3
estacdes, que eu vou citar a eral dos orto . apucaia ao
seguir. Gostaria de saber se | usuarios | Alegre Canoas | Esteio do Sul | Leopoldo
vocé percebeu a Instalacao de
Cameras de Seguranca?
Sim, percebeu 58,2 57,6 58,0 70,6 57,7 53,1
Nao percebeu 41,8 42 4 42,0 29,4 423 46,9
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estacoes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

1 A maioria dos usudrios percebeu a instalagdo das cameras de seguranca, 58,2%, sendo que entre
0s usuarios que embarcam nas estacoes localizadas em Esteio, a percepcao é de 70.6%.

A instalacao das Cameras de seguranca é considerada importante para a maioria dos usuarios,
97,8%.

IMPORTANCIA DA INSTALACAO DE CAMERAS DE SEGURANCA
Tabela 19.1.1: Importancia da instalacdo de cameras de seguranca nas estagdes

(%)
Andlise por cidade

E qual o grau de importancia i =

que voce atribui a instalagéo Gera,l .dos APIOr’[O Canoas | Esteio Sipuscalla L Saold
de Cameras de Seguranca? usuarios egre 0 ou eopoldo

Importante 97,8 98,9 97,2 100,0 92,4 100,0

Indiferente 1,0 1,1 0,6 -- 3,8 -

Nao é importante 1,2 -- 2,2 -- 3,8 --
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagcbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Relacao entre a percepcao de instalacao de cameras de
seguranca e a importancia da instalacao

Sim percebeu a instacao de@ Nao percebeu a instacao de @
cameras de seguranca cameras de seguranca

58,2% dos casos 41,8% dos casos

Importante = 99,0% Importante = 96,2%

Indiferente = 0,3% Indiferente = 1,9

Nao é importante = 0,7% Nao é importante = 1,9%
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Tabela 19.1.2: Relacao entre a percepcao dos usuarios em relacao a instalagdo de cdmeras de seguranga nas estagées e as
principais estacdes (%)

Andlise por estacao "
. . Séo
Porto Alegre Canoas Esteio | Sapucaia Leopoldo
No dltimo ano foram feitas
algumas melhorias nas
sslagaes, que suwoU Cliarials [ ETENIEEE o ... | Canoas/ | Mathias : : Sao
segwr.vgigéstsgre(l: gseiéber se USUAMOS Mercado Rodovidria | Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio | Sapucaia Leopoldo
Instalacao de Cameras de
Seguranca?

Sim, percebeu 58,2 54,2 51,3 51,9 58,1 60,7 52,1 70,6 60,0 41,9
N&o percebeu 41,8 45,8 48,7 48,1 41,9 39,3 47,9 29,4 40,0 58,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 27 casos.
Nota: Em destaque na tabela as estagcdes onde a percepgao da instalacdo das cameras de seguranga foi maior do que o registrado no geral da pesquisa.
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PERCEPCAO DA TROCA DA ILUMINACAO NAS ESTACOES

Tabela 19.2: Percepgao dos usuarios em relagéo a troca da iluminacdo/ lampadas

ao lado do embarque e substituicdo do sistema de iluminagcdo nas
estacdes (%)

Andlise por cidade
No ultimo ano foram feitas
algumas melhorias nas estagoes, _ .
que eu vou citar a seguir. Geral dos | Porto Canoas | Esteio Sapucaia Sao
Gostaria de saber se vocé usuarios | Alegre do Sul | Leopoldo
percebeu a troca da
iluminacao?
Sim, percebeu 33,4 34,2 30,9 29,4 46,2 28,6
Nao percebeu 66,6 65,8 69,1 70,6 53,8 71,4
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagées da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

A maioria dos Usuarios nao percebeu a ftroca da
iluminacao, 66.6%. Entretanto, a maioria as considera esta

acao como importante, 96,2% no geral da pesquisa.

IMPORTANCIA DA TROCA DA ILUMINACAO NAS ESTACOES

Tabela 19.2.1: Importancia da troca da iluminacao / lampadas ao lado do embarque
e substituicdo do sistema de iluminag&o nas estacoes (%)

Andlise por cidade
E qual o grau de importancia | Garal dos | Porto . | Sapucaia| Sao
e Vo?ﬁj:;f:égot;oca de usuarios | Alegre Canoas | Esteio do Sul | Leopoldo
Importante 96,2 97,3 95,0 94,2 96,2 98,0
Indiferente 2,6 2,2 3,3 2,9 1,9 2,0
Nao é importante 1,2 0,5 1,7 2,9 1,9 --
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Relacao entre a percepcao da troca de iluminacao e a
importancia da troca de iluminacao

Sim percebeu a troca da
iluminacao
33,4% dos casos

A

Nao percebeu a troca da
iluminacao
66,6% dos casos

Importante = 99,4%
Indiferente = --
Nao é importante = 0,6%

Importante = 94,6%
Indiferente = 3,9%
Nao é importante = 1,5%
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Tabela 19.2.2: Relagédo entre a percepcao dos usuarios em relacdo a troca da iluminagcdo/ ldmpadas ao lado do embarque e
substituicdo do sistema de iluminagdo nas estacoes e as principais estagdes (%)

Andlise por estacao "

. . Séo
Porto Alegre Canoas Esteio | Sapucaia Leopoldo
No dltimo ano foram feitas
algumas melhorias nas Geral d C y Mathi S5
estagbes, que eu vou citar a eral dos B2 T anoas athias . . ao
GO anal s Sabor USUArios Mercado Rodoviaria Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio Sapucaia Leopoldo
se vocé percebeu a troca
da iluminacao?
Sim, percebeu 33,4 36,1 25,6 29,6 22,6 33,9 35,4 29,4 50,0 22,6
N&o percebeu 66,6 63,9 74,4 70,4 77,4 66,1 64,6 70,6 50,0 77,4
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: " Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relacdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas

as estacdes que tinham mais de 29 casos.
Nota: Em destaque na tabela as esta¢des onde a percepgéo da troca de iluminagéo foi maior do que o registrado no geral da pesquisa, mas em nenhuma

a percepcao foi da maioria dos usuarios.
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Grafico 13: Analise comparativa da percepcao em relacao aos avisos sonoros has
estacoes e no interior dos trens (%)
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FREQUENCIA COM QUE ESCUTA OS AVISOS SONOROS NAS ESTACOES

Tabela 20.1: Frequéncia com que o usuario escuta os avisos sonoros de orientacao
nas estacées (%)

Analise por cidade
Com qual frequencia vocé
escuta os avisos sonoros de | Geral dos | Porto Canoas | Esteio Sapucaia Sao
orientacao e avisos nas usuarios | Alegre do Sul | Leopoldo
estacoes?

Sim, sempre escuta 49,4 48,4 50,3 38,2 63,4 42,8
As vezes escuta 40,2 39,7 38,1 55,9 30,8 49,0

Nunca escutou 10,4 11,9 11,6 5,9 5,8 8,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

89,6% dos usuarios escutam sempre
OU as vezes 0S avisos sonoros nas
estacoes da TRENSURB.

GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO AOS AVISOS SONOROS DE

ORIENTACAO NAS ESTAGOES

Tabela 20.1.1: Grau de satisfacdo do usuario em relacdo aos avisos sonoros de
orientacao nas estacées (%)

Andlise por cidade
Qual o seu grau de satisfagao
com os avisos sonoros de Geral dos | Porto Canoas | Esteio Sapucaia Sao
orientagcao e avisos nas usuarios | Alegre do Sul | Leopoldo
estacoes”?
Insatisfeito 11,6 13,6 12,7 8,8 5,8 8,1
Pouco Satisfeito 28,2 29,9 26,0 38,3 23,1 28,6
Indiferente/ Sem opinido 2,6 2,7 2,2 2,9 1,9 4,1
Satisfeito 51,0 47,8 53,0 47 1 59,6 49,0
Muito Satisfeito 6,6 6,0 6,1 2,9 9,6 10,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 57,6 53,8 59,1 50,0 69,2 59,2

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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FREQUENCIA COM QUE ESCUTA OS AVISOS SONOROS NAS ESTACOES X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 20.1.2: Relacédo entre a frequéncia com que o usuario escuta os avisos sonoros de orientacao nas estagcées e as
principais estacdes (%)

Andlise por estacao "

Porto Alegre Canoas Esteio | Sapucaia Le(?p?c?l do
Cor:n qual frequenpia Geral . _
S\é%g?oisggtgr?esna ;Z%Se dgs. Mercado Rodoviaria Farrapos Niteroi E:%Oaﬁg Mvaetmis Esteio Sapucaia Legsg do
avisos nas estacoes? usuarios
Sim, sempre escuta 49 4 50,6 56,4 29,6 35,5 53,6 54,2 38,2 60,0 48,4
As vezes escuta 40,2 38,6 30,8 59,3 48,4 33,9 39,6 55,9 32,5 45,2
Nunca escutou 10,4 10,8 12,8 11,1 16,1 12,5 6,2 5,9 7,5 6,4
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 29 casos.

Sempre escuta os
avisos sonoros nas

estacoes

(49,4% dos casos)

Utiliza o metr6é ha 11
anos, em média

A vezes escuta os
avisos sonoros nas
estacoes
(40,2% dos casos)

Utiliza o metré ha 10
anos, em média

Nunca escuta os
avisos sonoros nas
estacoes
(10,4% dos casos)

Utiliza o metr6 ha 08
anos, em média
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Tabela 20.2: Frequéncia com que o usuario escuta os avisos sonoros de orientacao
nos trens (%)

Analise por cidade
escuta 65 avieos sonoros de | GCral dos | Porto | oo i | Sapucaia | Sdo
orientacio e avisos nos trens? usuarios | Alegre do Sul | Leopoldo
Sim, sempre escuta 48,6 45,1 51,4 47 1 63,5 36,8
As vezes escuta 48,6 52,2 45,3 50,0 34,6 61,2
Nunca escutou 2,8 2,7 3,3 2,9 1,9 2,0
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

97,2% dos usuarios escutam sempre
OU as vezes 0S avisos sonoros nos
trens da TRENSURB.

GRAU DE SATISFAGAO EM RELACAO AOS AVISOS SONOROS DE
ORIENTACAO NOS TRENS

Tabela 20.2.1: Grau de satisfacdo do usuario em relacdo aos avisos sonoros de
orientacéo nos trens (%)

Andlise por cidade
Qual o seu grau de satisfagao [ Gera] dos [ Porto . | Sapucaia | Séo
com 0s avisos sonoros de ; u Canoas EStelo
orientaco e avisos nos trens? | USuUarios Alegre do Sul | Leopoldo

Insatisfeito 12,0 14,7 9,9 11,8 9,6 12,3
Pouco satisfeito 33,4 34,8 32,1 35,3 25,0 40,8

Indiferente / Sem opinido 1,2 0,5 1,7 -- 1,9 2,0
Satisfeito 46,8 457 48,6 47,0 51,9 38,8

Muito Satisfeito 6,6 4.3 7,7 5,9 11,6 6,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 184 181 34 52 49
Grau de satisfacao 53,4 50,0 56,3 52,9 63,5 44,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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FREQUENCIA COM QUE ESCUTA OS AVISOS SONOROS NOS TRENS X PRINCIPAIS ESTACOES

Tabela 20.2.2: Relacéo entre a frequéncia com que o usuario escuta os avisos sonoros de orientagdo nos trens e as principais
estacdes (%)

Andlise por estacao "

Porto Alegre Canoas Esteio | Sapucaia Le(?p?c?l do
e o Geral dos Canoas/ | Mathias Séo
S\é%gfoisggtsr?esnaézzse USUANioS Mercado Rodoviaria Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio Sapucaia Leopoldo
avisos nos trens?

Sim, sempre escuta 48,6 51,8 46,2 29,6 54,8 50,0 50,0 47 1 65,0 32,3
As vezes escuta 48,6 47.0 48,7 66,7 38,7 50,0 43,7 50,0 32,5 64,5
Nunca escutou 2,8 1,2 5,1 3,7 6,5 -- 6,3 2,9 2,5 3,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: ") Em funcdo do nimero de casos entrevistados em cada estagao (em relagdo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 29 casos.

Sempre escuta os
avisos sonoros nos
trens (48,6% dos

€asos)

Utiliza o metr6 ha 11
anos, em média

A vezes escuta os
avisos sonoros nos
trens (48,6% dos

€asos)

Utiliza o metré ha 09

anos, em média

trens (2,8% dos casos)

Nunca escuta os
avisos sonoros nos

Utiliza o metr6 ha 08
anos, em média
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Grafico 14: Analise comparativa do grau de utilizacao dos canais de atendimento da
TRENSURB (%)
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Grafico 15: Analise comparativa da média nas notas atribuidas ao grau de
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importancia dos canais de atendimento da TRENSURB.

Todos os canais
de atendimento
sao importantes

para os usuarios!

Importancia
geral dos
Canais de

atendimento

Caixa de Contato Contato via Ponto a Ponto Central de
sugestoes Telefénico internet atendimento

na estacao

aeroporto

B Média das notas (de 0 a 10) atribuidas ao grau de importancia
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GRAU DE UTILIZAGAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO DA TRENSURB

Tabela 21: Grau de utilizagdo dos canais de atendimento oferecidos pela

TRENSURB aos usuarios (%)

Anadlise por cidade
ate%grrﬁ:asn(tjc? 4q | Gostaria de §_abe2 se vocé %%rsal Porto Canoas | Esteio Sapucaia Sao
TRENSURB ja utilizou? USUArios Alegre do Sul | Leopoldo
Sim, ja utilizou 5,0 3,8 5,0 11,8 3,8 6,1
Nao utilizou 72,8 71,7 71,8 67,6 88,5 67,4
Caixa de N&o sabia que existia 22,2 245 23,2 20,6 7,7 26,5
sugestao Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Sim, ja utilizou 8,8 8,1 9,9 8,8 3,8 12,2
Contato Nao utilizou 84,4 85,9 81,8 88,3 92,4 77,6
telefénico | Nao sabia que existia 6,8 6,0 8,3 2,9 3,8 10,2
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Sim, ja utilizou 6,6 7,1 6,6 5,9 1,9 10,2
Contato Via Nao utilizou 81,2 83,1 81,2 82,3 88,5 65,3
internet N&o sabia que existia 12,2 9,8 12,2 11,8 9,6 24,5
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Ponto a Sim, ja utilizou 3,6 4.3 2,2 8,8 1,9 41
ponto Nao utilizou 80,0 78,3 80,7 82,4 90,4 71,4
(telefone | Nao sabia que existia 16,4 17,4 17,1 8,8 7,7 24,5
has Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Estacoes) Total de casos 500 184 181 34 52 49
Sim, ja utilizou 5,2 4,9 5,5 5,9 5,8 4.1
Central de Nao utilizou 76,6 76,6 75,7 76,5 84,6 71,4
atendimento | Nao sabia que existia 18,2 18,5 18,8 17,6 9,6 24,5
ha estacao Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Aeroporto Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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GRAU DE IMPORTANCIA DA CAIXA DE SUGESTOES

Tabela 21.1: Avaliacdo da importancia, em notas de 0 a 10, da caixa de sugestoes
como um canal de atendimento que a TRENSURB oferece aos
usuarios (%)

Andlise por cidade
QiLrjnal e fand V%Cé i pa&aea el Porto Sapucaia Sao
portancia da caixa dos Canoas | Esteio
sugestoes como um canal de
g s como um USUArios Alegre do Sul | Leopoldo
Nota 0 1,0 1,6 0,5 -- 1,9 --
Nota 1 0,6 -- 1,1 -- 1,9 --
Nota2 0,6 0,5 0,5 2,9 - --
Nota 3 2,2 2,7 2,8 -- 1,9 --
Nota 4 2,4 2,7 3,9 -- -- --
Nota 5 8,2 6,6 10,5 2,9 13,5 4.1
Nota 6 10,0 10,9 11,6 14,7 1,9 6,1
Nota 7 10,4 12,5 9,4 8,9 3,8 14,3
Nota 8 16,2 13,6 17,7 20,6 21,2 12,3
Nota 9 9,8 10,3 11,6 2,9 9,7 6,1
Nota 10 36,8 36,4 29,3 47,1 40,4 55,1
Nao sabe avaliar 1,8 2,2 1,1 -- 3,8 2,0
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Média de importancia 7,9 7,9 7,6 8,2 8,0 8,8

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: Para o calculo da média exclui-se a variavel “nao sabe avaliar”.
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GRAU DE IMPORTANCIA DO CONTATO TELEFONICO

Tabela 21.2: Avaliacdo da importancia, em notas de 0 a 10, do contato telefonico
como um canal de atendimento que a TRENSURB oferece aos
usuarios (%)

Andlise por cidade
QiurﬁI 2r?§r:2i;o;§ ffnﬁgtrﬁ : e Porto Sapucaia Sao
telefér:*lico como um canal de ng_ Alegre Canoas | Esteio do Sul | Leopoldo
atendimento? usuarios
Nota 0 0,6 0,5 0,6 -- - 2,0
Nota 1 - - -- -- - --
Nota 2 0,6 0,5 1,1 -- - --
Nota 3 0,6 1,1 0,6 -- - --
Nota 4 0,8 1,1 1,1 -- - --
Nota 5 4.6 3,3 6,6 2,9 3,8 41
Nota 6 7,0 8,7 8,3 5,9 1,9 2,0
Nota 7 14,4 16,3 15,4 11,8 7,7 12,3
Nota 8 17,2 17,9 16,6 20,6 23,1 8,2
Nota 9 11,2 10,3 13,8 5,9 9,7 10,2
Nota 10 41,2 38,1 34,8 52,9 50,0 59,2
Nao sabe avaliar 1,8 2,2 1,1 -- 3,8 2,0
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Média de importancia 8,4 8,3 8,1 8,8 8,9 8,6

Fonte: Pesquisa realizada nas estagcbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: Para o calculo da média exclui-se a variavel “ndo sabe avaliar”.
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GRAU DE IMPORTANCIA DO CONTATO VIA INTERNET

Tabela 21.3: Avaliacao da importancia, em notas de 0 a 10, do contato via internet
como um canal de atendimento que a TRENSURB oferece aos
usuarios (%)

Andlise por cidade
?nual ancia ZOCé d?-ﬁir(ani el Porto Sapucaia Sao
importancia do con dos Canoas | Esteio
internet como um canal de
°t cormo um ¢ USUArios Alegre do Sul | Leopoldo
Nota 0 0,6 0,5 0,6 2,9 - --
Nota 1 - - -- -- - --
Nota 2 0,6 0,5 1,1 -- - --
Nota 3 0,8 0,5 1,7 -- - --
Nota 4 0,6 1,1 0,6 -- - --
Nota 5 5,8 4,3 8,3 -- 3,8 8,2
Nota 6 6,6 9,3 7,1 5,9 - 2,0
Nota 7 14,0 15,2 16,0 11,8 5,8 12,3
Nota 8 16,8 16,9 16,0 14,7 25,0 12,3
Nota 9 11,0 9,8 13,8 11,8 9,6 6,1
Nota 10 41,2 39,7 33,7 52,9 50,0 57,1
Nao sabe avaliar 2,0 2,2 1,1 -- 5,8 2,0
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Média de importancia 8,4 8,3 8,0 8,7 9,0 8,8

Fonte: Pesquisa realizada nas estagcbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: Para o calculo da média exclui-se a variavel “ndo sabe avaliar”.
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GRAU DE IMPORTANCIA DO PONTO A PONTO (TELEFONE NAS ESTAGOES)

Tabela 21.4: Avaliacdo da importancia, em notas de 0 a 10, do ponto a ponto
(telefone nas estacbes) como um canal de atendimento que a
TRENSURB oferece aos usuarios (%)

Andlise por cidade
Qual a nota vocé da para a Geral ) _
importancia do ponto a ponto dos Porto Canoas | Esteio Sapucaia Séao
(telefone nas estagdes) como . Alegre do Sul | Leopoldo
um canal de atendimento? usuarios
Nota 0 0,4 0,5 0,6 -- - --
Nota 1 0,4 0,5 -- -- - 2,0
Nota 2 0,4 0,5 0,6 -- - --
Nota 3 0,6 0,5 1,1 - - -
Nota 4 0,6 0,5 1,1 -- -- --
Nota 5 5,4 3,8 7,2 2,9 9,6 2,0
Nota 6 4.6 5,5 6,6 2,9 - --
Nota 7 14,8 17,4 17,1 11,8 5,8 8,2
Nota 8 15,2 13,1 15,5 17,7 17,3 18,4
Nota 9 12,8 14,2 11,6 8,8 19,3 8,2
Nota 10 43,0 41,3 37,5 55,9 44,2 59,2
Nao sabe avaliar 1,8 2,2 1,1 -- 3,8 2,0
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49
Média de importancia 8,5 8,4 8,2 8,9 8,8 9,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagcbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: Para o calculo da média exclui-se a variavel “nao sabe avaliar”.
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GRAU DE IMPORTANCIA DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

NA ESTACAO AEROPORTO

Tabela 21.5: Avaliacdo da importancia, em notas de 0 a 10, da central de
atendimento na estacao Aeroporto, como um canal de atendimento
que a TRENSURB oferece aos usuarios (%)

Analise por cidade
mportancia da centialde | Geral
atgndimento na estacao dos APlgr’[:) Canoas | Esteio Sipuscalla L Saold
Aeroporto como um canal de | ysuarios gre el Sojeeien
atendimento?

Nota 0 0,2 -- 0,6 -- -- --

Nota 1 - - -- -- - --

Nota 2 0,4 0,5 0,6 -- -- --

Nota 3 0,4 0,5 0,6 -- -- --

Nota 4 0,6 0,5 1,1 -- - --

Nota 5 5,8 4.4 8,3 2,9 5,8 4.1

Nota 6 3,6 4.4 44 5,9 -- --
Nota 7 12,2 16,3 12,1 8,8 1,9 10,2
Nota 8 19,2 16,3 21,0 23,6 19,2 20,4

Nota 9 12,0 13,6 11,6 2,9 19,2 6,1
Nota 10 43,2 41,3 37,5 55,9 48,1 57,2

Nao sabe avaliar 2,4 2,2 2,2 -- 5,8 2,0

Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 184 181 34 52 49
Média de importancia 8,6 8,5 8,3 8,9 9,0 9,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: Para o calculo da média exclui-se a variavel “nao sabe avaliar”.
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[POT *

Instituto Pesquisas de Opiniao

Utilizacao e avaliacao do
sistema de integracao
(trem — onibus)

- Necessidade de algum tipo de integracéo;
- Tipo de integracéo que necessita;
- Grau de utilizacao do sistema de integragao (trem — énibus);

- Grau de satisfacdo com o sistema de integracédo (trem — d&nibus) nos seguintes
aspectos: seguranca nos terminais; atendimento nos énibus; sincronia entre trem e
Onibus; pontualidade dos O6nibus; intervalo dos 6nibus; limpeza dos 6nibus; pre¢co
das passagens de integracdo; iluminacdo dos terminais; informagcbes sobre o
sistema de integracao; itinerarios (percursos); presenca do comércio informal; estado
de conservagao dos 6nibus; estado de conservacdo dos terminais de integracdo dos
onibus.
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NECESSIDADE DE ALGUM TIPO DE INTEGRAGAO

Tabela 22: Declaragdo dos entrevistados sobre a necessidade de algum tipo de
integracao, tendo em vista a forma de deslocamento dos mesmos (%)

Analise por cidade
Tendo em vista a forma como
vocé se desloca, vocé acredita Geral Port s ) S5
gue ha a necessidade de orto ] apucaia ao
algum tipo de integracéo (com d(?s. Alegre vameEs | s do Sul | Leopoldo
algum meio de transporte) para | USuarios
0s usuarios da TRENSURB?
Sim, necessita 32,8 31,0 34,3 23,5 30,8 42,8
Nao ha necessidade 56,2 57,1 54,1 73,5 51,9 53,1
N&o sabe avaliar 11,0 11,9 11,6 3,0 17,3 4,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 108 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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TIPO DE INTEGRACAO QUE NECESSITA

Tabela 22.1: Declaracdo dos entrevistados sobre o tipo de integracdo que necessita,
tendo em vista a forma de deslocamento dos mesmos (%) (Em relacdo
a 32,8% dos usuarios que declararam que necessitam de algum tipo

de integracéo)

Andlise por cidade
Qual o tipo de integragéo que %‘2’:' Porto | .o | Eeteio | SPUCAI Sao
necessita? USUArios Alegre do Sul Leopoldo
Mais horarios de 6nibus integracées/ mais énibus 19,6 19,3 24.4 37,5 6,25 9,5
Integracdo com Sao Leopoldo 16,5 10,4 11,4 25,0 25,0 37,9
Lotacao/ Micro dnibus 4,9 -- 9,8 -- 6,25 4,8
Toda regido metropolitana e POA 3,7 ,0 1,6 -- 6,25 --
Mais integragdo com Onibus de POA 3,7 1,8 4,8 -- -- 9,5
Real Rodovias 3,0 -- 4,8 -- 12,5 --
Centro de POA com Zona Sul 3,0 5,3 3,2 -- -- --
Todas as linhas da SOGAL/ Canoas 2,4 3,4 1,6 -- 6,25 --
Taxi 2,4 3,4 3,2 -- -- --
Mais 6nibus para Estancia Velha 2,4 1,8 3,2 -- -- 4,8
Bicicletario 2,4 1,8 1,6 12,5 -- 4.8
Integracdo com Onibus de Sapucaia 1,8 - - - 6,25 9,5
Mais 6nibus para o Mathias Velho/Canoas 1,8 -- 4,8 -- -- --
Integracdo com Guajuviras 1,8 1,8 3,2 -- -- --
Bairro Partenon (Porto Alegre) 1,8 4 1,6 -- -- --
Onibus Sinos - Capital 1,3 -- -- -- 6,25 4,8
Integracdo com Mato Grande/ Canoas 1,3 1,8 1,6 -- -- --
Bairro Cidade Baixa (Porto Alegre) 1,3 3,4 -- -- -- --
Onibus de Viamao 1,3 3,4 -- -- -- --
STS Belém 1,3 3,4 - - -- --
Bairro Linddia (Porto Alegre) 1,3 3,4 - - - -
Acabar com 0 monopdélio das linhas 0,6 -- -- 12,5 --
Bairro Boa Vista (Porto Alegre) 0,6 -- -- -- 6,25 --
Bairro Fatima (Canoas) 0,6 1,8 - - -- --
Bairro Harmonia (Canoas) 0,6 -- 1,6 -- -- --
Bairro Petrépolis (Porto Alegre) 0,6 -- 1,6 -- -- --
Bairro Primavera (Esteio) 0,6 1,8 -- -- -- --
Bairro Humaita (Porto Alegre) 0,6 1,8 -- -- -- --
Bairro Passo das Pedras (Porto Alegre) 0,6 1,8 -- -- -- --
Com empresa Trevo 0,6 - - - 6,25 -
Com 6nibus para o Shopping Canoas 0,6 -- 1,6 -- -- --
Com 6nibus para PUC e UFRGS 0,6 -- 1,6 -- -- --
D 43 - Carris 0,6 -- -- -- 6,25 --
Farrapos - Parque dos Maias (Porto Alegre) 0,6 1,8 -- -- -- --
Horarios do 6nibus integrados com o trem 0,6 - - 12,5 -- --
Integracdo com o cartdo TRI 0,6 1,8 -- -- -- --
Integracéo com 6nibus da Central 0,6 -- -- -- 6,25 --
Integracdo com 6nibus Gravatai 0,6 1,8 -- -- -- --
Integracdo com dnibus para o Aeroporto 0,6 -- 1,6 -- -- --
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Integrac&o com outras empresas de transporte 0,6 1,8 -- -- -- --
Integracéo Juca Batista (Porto Alegre) 0,6 1,8 -- -- -- --
Integrag@o na Estagdo Mercado 0,6 -- 1,6 -- - -

L 2 - Canoas 0,6 -- 1,6 - - -

Mais bancos para gestantes 0,6 1,8 - - -- -

Nova integracéo para o Niterdi (Canoas) 0,6 -- 1,6 -- -- --
Onibus Campinas do Sul 0,6 -- -- -- -- 4.8
Onibus de bairros de Novo Hamburgo 0,6 -- 1,6 -- - -
Onibus de percurso central de POA 0,6 1,8 -- -- -- --
Onibus Sete de Setembro e Feitoria 0,6 -- -- -- -- 4.8
Onibus Transcal (Cachoeirinha) 0,6 1,8 -- -- -- --
Sogal, Capao do Corvo via Cristo 0,6 -- 1,6 -- - -
STS 0,6 -- 1,6 -- -- -

Todas lotacdes de Esteio 0,6 1,8 -- -- -- --
Unisinos até Santos Dumont 0,6 -- -- -- - 4.8
Vicasa - S&o José 0,6 1,8 -- -- -- -

Zona Norte de Porto Alegre 0,6 -- 1,6 -- -- --

Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 164 57 62 08 16 21

Fonte: Pesquisa realizada nas estagées da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: A maior parte dos entrevistados que declararam haver necessidade de algum tipo de
integracdo, citaram a integracdo com linhas de 6nibus, e/ ou locais diferentes das integragbes ja

existentes.
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GRAU DE UTILIZACAO DO SISTEMA DE INTEGRACAO (TREM - ONIBUS)

Tabela 23: Declaracao dos entrevistados sobre o grau de utilizagdo do sistema de
integracao (trem — énibus) (%)

Analise por cidade
Vocé utiliza o sistemade | Geral dos Porto , Sapucaia Sao
integragao Trem —oOnibus? | usuarios | Alegre Geligel | B8 o e Leopoldo
Sim utiliza 54,0 49,5 62,4 58,8 55,8 34,7
Nao utiliza 46,0 50,5 37,6 41,2 44,2 65,3
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: Em destaque as cidades onde estdo localizadas as esta¢cdes de embarque com maior grau de
utilizagéo do sistema de integragcado Trem — énibus.

Analise dos habitos de deslocamento dos 54,0% dos
usuarios que utilizam o sistema de integracao

- A média de tempo de utilizacdo do metr6 é de 10 anos.

- A maior parte, 38,9% utiliza o metrd de 22 a 62 feira, média maior que
no geral da pesquisa que € de 35,0%.
- As principais origens dos deslocamentos sao:

* Trabalho = 41,9%

* Casa = 41,5%

* Escola/ universidade = 7,8%
- A média de tempo gasto do deslocamento até a estacdo é de 17
minutos;
- Os principais destinos do deslocamento sao:

* Casa = 48,5%

* Trabalho = 28,9%

* Passeio = 12,6%

- A média de tempo gasto para completar o deslocamento é de 18
minutos.
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GRAU DE UTILIZACAO DO SISTEMA DE INTEGRACAO (TREM — ONIBUS) X PRINCIPAIS ESTAGOES

Tabela 23a: Relagéo entre a declaragao dos entrevistados sobre o grau de utilizacdo do sistema de integragéo (trem — 6nibus) e
as principais estacoes (%)

Andlise por estacao "

. : Séo
Porto Alegre Canoas Esteio | Sapucaia Leopoldo
Vocé utiliza o sistema . -
. ~ Geral dos L . .. | Canoas/ | Mathias . , Séo
de mtegz&;gz:?ﬁem ~ | usuarios Mercado Rodoviaria Farrapos | Niterdi La Salle Velho Esteio Sapucaia Leopoldo
Sim utiliza 54,0 47,0 38,5 59,3 61,3 51,8 75,0 58,8 60,0 32,3
Nao utiliza 46,0 53,0 61,5 40,7 38,7 48,2 25,0 41,2 40,0 67,7
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,00 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 83 39 27 31 56 48 34 40 31

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: " Em funcdo do numero de casos entrevistados em cada estacao (em relagéo ao total da amostra) o processo de analise pode contemplar apenas
as estagdes que tinham mais de 29 casos.

Farrapos, Niteroi, Canoas/ La Salle, Mathias Velho, Esteio e Sapucaia.
O menor grau de utilizacao do sistema de integracao trem onibus e
registrado entre os usuarios que embarcam na estacao Sao Leopoldo, onde
apenas 32,3% utilizam o sistema.

[ ] A maior parte dos usuarios da TRENSURB utiliza o sistema de integracéao,
54,0%. Quando analisado pelas principais estacdes de embarque, observa-
se que as estacoes onde mais se utiliza o sistema de integracao sao:
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Tabela 23b: Relacéo entre a declaracao dos entrevistados sobre o grau de utilizacdo do sistema de integracao (trem — 6nibus) e
perfil socioeconémico (%)

Género Faixa etaria Educacao formal Renda Familiar*
Voce utiiza o Atéa | 25a | 35a | 45a | Acima . 2?ea ﬁea Mais
: = Geral | Masc. | Fem. 24 34 44 54 de 55 .- . ’ ’ de 4
mtegrgslizgem B anos | anos | anos | anos | anos el | hiteio | SLEEer))  Shl | R A SM
Sim utiliza 540 | 524 | 556 | 651 | 56,7 | 54,7 | 42,3 | 32,8 | 50,8 | 59,5 46,5 53,3 | 58,2 | 56,4 | 48,1
N&o utiliza 46,0 | 476 | 444 | 349 | 43,3 | 453 | 57,7 | 67,2 | 49,2 | 40,5 53,5 46,7 | 41,8 | 43,6 | 51,9
Total percentual | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 [ 100,0 | 100,0 | 100,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: *Analise com a excluséo dos que nao informaram a renda familiar.

Perfis de maior utilizacéo
do sistema de integracéo
trem - 6nibus

i Mulheres = 55,6%

- Até 24 anos = 65,1%
! De 25 a 34 anos = 56,7%
' Ensino Médio = 59,5%
! De2,1a3SM/BR =58,2%
! De 3,1 a4 SM/ BR = 56,4%
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Grafico 16: Analise comparativa do grau de satisfacao* do sistema de
integracao (trem — 6nibus) (%)
(Em relacdo a 54,0% dos usuarios que utilizam o sistema de integracdo trem - énibus)
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*Grau de satisfacdo = Satisfeito + Muito satisfeito.

Grau de satisfacao
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GRAU DE SATISFACAO COM O SISTEMA DE INTEGRACAO (TREM — ONIBUS)
Tabela 23c: Analise comparativa do grau de satisfacao dos usuarios que utilizam o sistema de integragao (%)

Escala de satisfacao

. Ano de . Pouco . Muito Indiferente/ Total Grau de

lizre avalEee pesquisa InEziiEiEie satisfeito sellsizm satisfeito sem opiniao Y% satisfacao
2007 21,9 24.9 52,7 -- 0,5 100,0 52,7
Seguranca dos terminais 2008 19,4 26,5 51,0 3,1 -- 100,0 54,1
2009 18,8 21,8 57,6 1,8 -- 100,0 59,4
2010 27,0 33,0 35,6 2,2 2,2 100,0 37,8
2007 10,4 15,4 72,1 2,0 -- 100,0* 741
Atendimento dos 6nibus 2008 7,1 21,4 64,3 7,1 - 100,0* 71,4
2009 5,9 18,8 67,6 7,6 -- 100,0 75,2
2010 13,3 30,8 49,6 4.4 1,9 100,0 54,0
2007 17,4 23,9 57,2 1,5 -- 100,0 58,7
Sincronia entre 2008 20,7 31,6 42,9 4,8 -- 100,0 47,7
trem e 6nibus 2009 17,1 22,9 55,3 47 -- 100,0 60,0
2010 25,2 31,56 37,0 4.8 1,5 100,0 41,8
2007 21,0 27,5 47,5 2,5 1,5 100,0 50,0
Pontualidade 6nibus 2008 16,3 25,2 52,0 6,5 -- 100,0 58,5
2009 17,1 21,2 55,9 5,9 - 100,0* 61,8
2010 36,7 27,7 30,4 3,7 1,5 100,0 34,1
2007 26,0 35,5 35,5 1,5 2,0 100,0* 37,0
Intervalos dos 6nibus 2008 26,5 28,6 41,2 3,7 - 100,0 77,9
2009 28,8 30,6 35,9 4,7 -- 100,0 40,6
2010 40,4 29,3 27,0 3,0 0,3 100,0 30,0
2007 8,0 13,9 75,1 3,0 -- 100,0* 78,1
Limpeza dos 6nibus 2008 9,5 14,6 69,4 6,5 - 100,0 75,9
2009 10,6 11,8 72,9 4,7 -- 100,0* 77,6
2010 16,3 23,7 55,2 4.4 0,4 100,0 59,6
2007 22,4 28,9 43,3 0,5 5,0 100,0 43,8
Preco da passagem 2008 17,7 24,1 50,7 2,7 4,8 100,0 53,4
integracao 2009 17,1 20,0 56,5 5,3 1,2 100,0 61,8
2010 33,3 24,5 35,9 3,7 2,6 100,0 39,6

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os 13 e 19/ 03/ 2007; de 21 a 27/ 06/ 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09/ 11/ 2010.
Nota: * Esta coluna ndo soma 100,0%.
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GRAU DE SATISFACAO COM O SISTEMA DE INTEGRACAO (TREM - ONIBUS)

Tabela 23d: Anédlise comparativa do grau de satisfagdo dos usuarios que utilizam o sistema de integragéo (%)

Escala de satisfacao

. Ano de o Pouco e Muito Indiferente/ Total Grau de
lors EEEEe pesquisa IrEZEiEne insatisfeito Satisfeito satisfeito sem opiniao Y% satisfacao

2007 16,9 21,4 56,7 1,5 3,5 100,0 58,2
lluminacao dos terminais 2008 19,0 19,4 56,8 3,1 1,7 100,0 59,9
2009 15,9 17,1 62,4 3,5 1,2 100,0* 65,9
2010 30,4 29,6 33,0 3,0 4,0 100,0 36,0
2007 12,9 16,4 66,2 2,0 2,5 100,0 68,2
Informacodes sobre o 2008 10,9 15,6 67,3 54 0,7 100,0* 72,7
sistema de integracao 2009 13,5 14,7 66,5 5,3 - 100,0 71,8
2010 20,4 23,7 47,8 3,7 4,4 100,0 51,5
2007 7,0 10,9 79,1 1,5 1,5 100,0 80,6
Itinerarios (percursos) 2008 9,9 15,6 69,7 4.8 -- 100,0 74,5
2009 5,3 14,1 74,7 53 0,6 100,0 80,0
2010 13,0 12,6 66,7 4,0 3,7 100,0 70,7
2007 20,4 12,4 61,7 0,5 5,0 100,0 62,2
Presenca do comércio 2008 13,6 12,6 69,7 4.1 - 100,0 73,8
informal 2009 14,7 15,3 65,9 4.1 -- 100,0 70,0
2010 22,6 21,5 47,8 2,6 5,5 100,0 50,4
2007 11,6 20,2 64,6 3,0 0,5 100,0* 67,6
Estado de conservacao 2008 9,5 17,7 67,7 5,1 - 100,0 72,8
dos énibus 2009 10,0 14,1 70,0 5,9 -- 100,0 75,9
2010 15,6 30,4 47,4 4,0 2,6 100,0 51,4

2007 -- -- - -- -- 100,0 --
Estado de conservacao 2008 15,6 23,5 56,8 2,7 1,4 100,0 59,5
dos terminais de integracao 2009 18,2 24 1 54,7 2,9 - 100,0* 57,6
do 6nibus 2010 23,3 35,6 36,7 2,2 2,2 100,0 38,9

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os 13 e 19/ 03/ 2007; de 21 a 27/ 06/ 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09/ 11/ 2010.
Nota: * Esta coluna ndo soma 100,0%.
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GRAU DE SATISFAGAO COM A SEGURANCA NOS TERMINAIS

Tabela 23.1: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuarios que utilizam o sistema de
integracdo com a segurancga nos terminais (%)

Andlise por cidade
Qual 0 seu grau de Geral dos | Porto . | Sapucaia| Sao
Szztﬁ;%aaoneorg tr:rﬁﬁgis? usuarios Alegre Canoas | Esteio do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 27,0 33,0 24,8 15,0 27,6 23,5
Pouco insatisfeito 33,0 34,1 34,5 45,0 17,3 29,4
Indiferente/ sem opinido 2,2 2,2 2,6 -- 3,4 --
Satisfeito 35,6 29,7 38,1 30,0 41,4 47 1
Muito satisfeito 2,2 1,0 -- 10,0 10,3 --
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 270 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 37,8 30,7 38,1 40,0 51,7 47 1

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

GRAU DE SATISFAGAO COM O ATENDIMENTO NOS ONIBUS

Tabela 23.2: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuérios que utilizam o sistema de
integracao com o atendimento dos 6nibus (%)

Analise por cidade
Qslﬁils?asgg% %?r?w ge Gera’l (_jos Porto Canoas | Esteio ezl 220
atendimento dos 6nibus? usuarios Alegre do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 13,3 9,9 17,7 20,0 6,9 5,9
Pouco satisfeito 30,8 34,1 30,1 35,0 24,1 23,5
Indiferente/ sem opinidao 1,9 -- 3,5 5,0 - --
Satisfeito 49,6 53,8 46,0 35,0 51,7 64,7
Muito satisfeito 4.4 2,2 2,7 5,0 17,3 5,9
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 270 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 54,0 56,0 48,7 40,0 69,0 70,6

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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GRAU DE SATISFAGAO COM A SINCRONIA ENTRE TREM E ONIBUS

Tabela 23.3: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuarios que utilizam o sistema de
integracao com a sincronia entre trem e 6nibus (%)

Andlise por cidade
satiggggg c?c?rL:lq;ZLijngreonia Gera,l .dos Porto Canoas | Esteio Selpleale Sl
entre trem e 6nibus? usuarios Alegre do Sul | Leopoldo

Insatisfeito 25,2 29,7 23,9 15,0 20,7 29,4
Pouco satisfeito 31,5 29,7 31,0 40,0 34,5 29,4

Indiferente/ sem opinido 1,5 3,3 0,9 -- -- --
Satisfeito 37,0 31,8 40,7 40,0 34,5 41,2

Muito satisfeito 4.8 5,5 3,5 5,0 10,3 --
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 270 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 41,8 37,3 44,2 45,0 44,8 41,2

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

GRAU DE SATISFACAO COM A PONTUALIDADE DOS ONIBUS

Tabela 23.4: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuarios que utilizam o sistema de
integracao com a pontualidade dos énibus (%)

Analise por cidade
%Lﬁils?az%% %?#1 26 Gera’l (_jos Porto Canoas | Esteio SEpuesla 220
pontualidade dos 6nibus? usuarios Alegre do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 36,7 32,9 40,7 35,0 27,6 47,0
Pouco insatisfeito 27,7 34,1 24,8 30,0 31,0 5,9
Indiferente/ sem opinido 1,5 3,3 -- 5,0 -- --
Satisfeito 30,4 25,3 32,7 25,0 34,5 41,2
Muito satisfeito 3,7 4.4 1,8 5,0 6,9 5,9
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 270 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 34,1 29,7 34,5 30,0 41,4 471

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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GRAU DE SATISFACAO COM INTERVALO DOS ONIBUS

Tabela 23.5: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuarios que utilizam o sistema de

integracao com os intervalos dos 6nibus (%)

Andlise por cidade
_ Qual o seu grau de Geral dos | Porto . | Sapucaia| Sao
satlsfageclj%g%rrr:it())jslgtervalos USUArioS Alegre Canoas | Esteio do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 40,4 39,5 44,3 40,0 20,7 53,0
Pouco insatisfeito 29,3 28,6 27,4 35,0 37,9 23,5
Indiferente/ sem opinido 0,3 1,1 -- -- -- --
Satisfeito 27,0 28,6 26,5 20,0 34,5 17,6
Muito satisfeito 3,0 2,2 1,8 5,0 6,9 5,9
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 270 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 30,0 30,8 28,3 25,0 41,4 23,5

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

GRAU DE SATISFACAO COM LIMPEZA DOS ONIBUS

Tabela 23.6: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuarios que utilizam o sistema de
integracao com a limpeza dos 6nibus (%)

Analise por cidade
Qual o seu grau de ; p
satisfacao g%rt; uaj !;mpeza dos ?I(;Laalr?:: ;ggfe Canoas | Esteio Sﬁguscjllla Le(?r?(?l do
Insatisfeito 16,3 15,4 18,6 15,0 10,3 17,6
Pouco insatisfeito 23,7 28,6 21,2 20,0 24,2 17,6
Indiferente/ sem opinido 0,4 1,1 -- -- -- --
Satisfeito 55,2 51,6 57,5 55,0 55,2 58,9
Muito satisfeito 4.4 3,3 2,7 10,0 10,3 5,9
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 270 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 59,6 54,9 60,2 65,0 65,5 64,8

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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GRAU DE SATISFAGAO COM PRECO DAS PASSAGENS DE INTEGRACAO

Tabela 23.7: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuarios que utilizam o sistema de
integracdo com o prego das passagens de integracao (%)

Andlise por cidade
satis?augggoocsoemu grgregc? das Gera,l .dos Porto Canoas | Esteio Selpleale Sl
passagens de integracio? usuarios Alegre do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 33,3 34,0 32,7 40,0 24 1 41,2
Pouco insatisfeito 24,5 24,2 29,2 15,0 24,1 5,8
Indiferente/ sem opinidao 2,6 4,4 1,8 5,0 -- --
Satisfeito 35,9 36,3 33,6 30,0 449 41,2
Muito satisfeito 3,7 1,1 2,7 10,0 6,9 11,8
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 27 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 39,6 37,4 36,3 40,0 51,8 53,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

GRAU DE SATISFAGAO COM A ILUMINAGCAO DOS TERMINAIS

Tabela 23.8: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuérios que utilizam o sistema de
integracdo com a iluminacéo nos terminais (%)

Analise por cidade
caisaese o Smeacao | Graldos [ Poto [oo T e o [ sapucaia | S0
nos terminais? usuarios Alegre do Sul | Leopoldo

Insatisfeito 30,4 31,8 31,0 10,0 31,0 41,2
Pouco insatisfeito 29,6 30,8 32,7 30,0 20,7 17,6

Indiferente/ sem opinido 4,0 6,6 2,6 5,0 3,4 --
Satisfeito 33,0 30,8 31,9 50,0 27,6 41,2

Muito satisfeito 3,0 -- 1,8 5,0 17,3 --
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 270 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 36,0 30,8 33,7 55,0 44,9 41,2

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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GRAU DE SATISFACAO COM INFORMA(}()ES SOBRE O SISTEMA DE
INTEGRACAO

Tabela 23.9: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuérios que utilizam o sistema de
integracdo com as informagdes sobre o sistema de integracao (%)

Anadlise por cidade
seu grau de satisfacédo Geral : =
Qch‘)?'rl) ce)ls infc?rmggées sgbrg ) dos ;grtr% Canoas | Esteio Siguscjlla Lec?aol d
sistema de integragao? usuarios 9 petie
Insatisfeito 20,4 19,8 23,9 -- 241 17,6
Pouco insatisfeito 23,7 23,1 25,7 20,0 24,1 17,6
Indiferente/ sem opinido 4.4 6,6 44 5,0 -- --
Satisfeito 47,8 48,3 44,2 65,0 44,9 53,0
Muito satisfeito 3,7 2,2 1,8 10,0 6,9 11,8
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 270 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 51,5 50,5 46,0 75,0 51,8 64,8

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

GRAU DE SATISFACAO COM ITINERARIOS (PERCURSOS)

Tabela 23.10: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuarios que utilizam o sistema de
integracao com os itinerarios (percursos) (%)

Andlise por cidade
sftig?;;azeﬁ igrgéorli%s Gera’l (_jos FETe Canoas | Esteio Selplezle S0
(percursos)? usuarios Alegre do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 13,0 16,5 11,5 5,0 10,4 17,6
Pouco insatisfeito 12,6 12,1 13,3 10,0 20,7 --
Indiferente/ sem opinido 3,7 3,3 5,3 -- 3,4 --
Satisfeito 66,7 67,0 67,3 75,0 51,7 76,5
Muito satisfeito 4,0 1,1 2,6 10,0 13,8 5,9
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 270 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 70,7 68,1 69,9 85,0 65,5 82,4

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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GRAU DE SATISFACAO COM PRESENGA DO COMERCIO INFORMAL

Tabela 23.11: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuarios que utilizam o sistema de

integracao com a presenca do comércio informal (%)

Andlise por cidade
_Qual o seu grau de Geral dos | Porto . | Sapucaia| Sao
Sagifigﬁ)éfgrgiﬁfgfns;gga usuarios Alegre Canoas | Esteio do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 22,6 26,4 20,3 20,0 13,8 35,3
Pouco insatisfeito 21,5 20,8 23,0 20,0 24,1 11,8
Indiferente/ sem opinidao 5,5 3,3 7,1 5,0 6,9 5,9
Satisfeito 47,8 46,2 48,7 50,0 48,3 47,0
Muito satisfeito 2,6 3,3 0,9 5,0 6,9 --
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 270 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 50,4 49,5 49,6 55,0 55,2 47,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

GRAU DE SATISFACAO COM ESTADO DE CONSERVAGAO DOS ONIBUS

Tabela 23.12: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuarios que utilizam o sistema de
integracao com o estado de conservagao dos 6nibus (%)

Analise por cidade
satis?augaéloocsoemu gr:gt:go de Gera,l (.jos Pl Canoas Esteio SEPUELE S0
conservacio dos 6nibus? usuarios Alegre do Sul | Leopoldo
Insatisfeito 15,6 16,5 16,8 10,0 10,4 17,6
Pouco insatisfeito 30,4 34,1 30,1 10,0 31,0 35,3
Indiferente/ sem opinido 2,6 3,3 2,7 5,0 -- --
Satisfeito 47,4 43,9 46,9 70,0 51,7 35,3
Muito satisfeito 4,0 2,2 3,5 5,0 6,9 11,8
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 270 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 51,4 46,1 50,4 75,0 58,6 471

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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GRAU DE SATISFAGAO COM O ESTADO DE CQNSERVAQAO DOS TERMINAIS
DE INTEGRACAO DOS ONIBUS

Tabela 23.13: Grau de satisfacdo dos 54,0% dos usuarios que utilizam o sistema de
integracdo com o estado de conservacao dos terminais de integracao
dos 6nibus (%)

Andlise por cidade
satis?au%:oocsoemu gr:gtggo de | Geral dos Porto Sapucaia Sao
Conseﬁlagéo dos terminais usuarios Alegre Canoas | Esteio do Sul | Leopoldo
de integracéo dos 6nibus?

Insatisfeito 23,3 23,1 23,0 15,0 20,7 41,2
Pouco insatisfeito 35,6 35,1 38,9 35,0 34,5 17,6

Indiferente/ sem opinido 2,2 2,2 2,7 -- 3,4 --
Satisfeito 36,7 38,5 34,5 45,0 34,5 35,3

Muito satisfeito 2,2 1,1 0,9 5,0 6,9 5,9
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 270 91 113 20 29 17
Grau de satisfacao 38,9 39,6 35,4 50,0 41,4 41,2

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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- Género dos entrevistados;

- Faixa etaria dos entrevistados;

- Grau de escolaridade dos entrevistados;
- Renda individual dos entrevistados;

- Renda familiar dos entrevistados;

- Estado civil dos entrevistados;

- Situagao ocupacional dos entrevistados.
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Grafico 17: Analise comparativa dos género dos usuarios da TRENSURB (%)
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Grafico 18: Analise comparativa da faixa etaria dos usuarios da TRENSURB (%)
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Tabela 24: Género dos usuarios da TRENSURB entrevistados na pesquisa (%)

IPO — Instituto Pesquisas de Opiniao

GENERO DOS ENTREVISTADOS

Andlise por cidade
Sexo dos entrevistados Gera,l _dOS Porto Canoas | Esteio Sapucaia Sao
usuarios Alegre do Sul | Leopoldo
Masculino 49,6 47,8 50,8 52,9 51,9 46,9
Feminino 50,4 52,2 49,2 47,1 48,1 53,1
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 24.1: Analise comparativa do sexo dos entrevistados (%)

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

Sexo dos entrevistados 2007 2008 2009 2010
Masculino 34.0 36,1 43,0 49.6
Feminino 66,0 63,9 57,0 50,4

Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de margo de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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FAIXA ETARIA DOS ENTREVISTADOS

Tabela 25: Faixa etaria dos usuarios da TRENSURB entrevistados na pesquisa (%)

Andlise por cidade
. Geral dos Porto . Sapucaia Sao
Qual a sua idade? USUArioS Alegre Canoas | Esteio dg Sul | Leopoldo
Até 17 anos 4,2 4.4 5,0 3,0 1,9 4.1
De 18 a 24 anos 25,6 26,6 27,1 23,5 17,3 26,5
De 25 a 34 anos 25,4 23,9 26,0 20,6 34,6 22,5
De 35 a 44 anos 19,0 16,3 19,3 14,7 19,2 30,6
De 45 a 54 anos 14,2 14,7 13,2 23,5 13,5 10,2
De 55 a 64 anos 7,8 8,7 7,2 5,9 9,6 6,1
65 anos ou mais 3,8 5,4 2,2 8,8 3,9 --
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 25.1: Andlise comparativa da faixa etaria dos entrevistados (%)

Andlise por ano de realizacao das pesquisas

Qual a sua idade? 2007 2008 2009 2010
Até 17 anos 2,0 2,6 2,2 4,2
De 18 a 24 anos 20,6 18,7 17,6 25,6
De 25 a 34 anos 23,8 31,7 34,6 25,4
De 35 a 44 anos 19,2 21,5 21,4 19,0
De 45 a 54 anos 18,2 15,9 14,2 14,2
De 55 a 64 anos 11,4 6,8 6,2 7,8
65 anos ou mais 4.8 2,8 3,8 3,8
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de marco de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

130



IPO — Instituto Pesquisas de Opiniao

Grafico 19: Analise comparativa da escolaridade formal dos usuarios da TRENSURB
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Grafico 20: Analise comparativa da renda individual (em saldrios minimos nacionais)
dos usuarios da TRENSURB (%)
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GRAU DE ESCOLARIDADE DOS ENTREVISTADOS

Tabela 26: Grau de escolaridade dos usuarios da TRENSURB entrevistados na
pesquisa (%)

Andlise por cidade
Geral . ~
Qual a sua escolaridade? dgs_ Aljggr;t?e Canoas | Esteio Sgguscslla Le(?sgl do
usuarios

Fundamental incompleto 14,4 14,7 11,1 17,6 30,8 6,1
Fundamental completo 10,4 8,7 10,0 14,7 13,5 12,2

Ensino médio incompleto 8,6 8,1 8,8 8,9 9,6 8,2
Ensino médio completo 40,8 45,1 42,0 26,5 30,8 40,8
Superior incompleto 15,6 13,6 19,3 17,6 9,6 14,3
Superior completo 10,2 9,8 8,8 14,7 5,7 18,4
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 26.1: Andlise comparativa do grau de escolaridade dos entrevistados (%)

Andlise por ano de realizacao das pesquisas

Qual a sua escolaridade? 2007 2008 2009 2010
Analfabeto 0,2 - 0,2 --
Fundamental Incompleto 17,8 12,2 12,4 14,4
Fundamental Completo 11,2 10,8 12,4 10,4
Médio Incompleto 10,2 10,2 10,8 8,6
Médio Completo 38,6 39,8 37,6 40,8
Superior Incompleto 14,4 17,9 18,2 15,6
Superior Completo 7,6 9,2 8,4 10,2
Total percentual 100,0 100,0* 100,0 100,0
Total de casos 500 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de marco de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: *Esta coluna ndo soma 100,0%.
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RENDA INDIVIDUAL DOS ENTREVISTADOS

Tabela 27: Renda individual dos entrevistados, em salarios minimos, dos usuarios
da TRENSURB entrevistados na pesquisa (%)

Andlise por cidade
Qual a sua renda Geral Porto . Sapucaia Sao
individual? dgs_ Alegre Canoas | Esteio do Sul | Leopoldo
usuarios
Até 1 SM 24,6 28,2 23,8 17,7 28,8 14,3
De1,1a2SM 33,2 34,8 28,7 41,2 34,6 36,8
De 2,1 a 3 SM 22,2 23,9 21,6 20,6 21,2 20,4
De 3,124 SM 7,0 3,3 8,8 2,9 5,8 18,4
De 4,1 a5 SM 4,2 1,6 5,5 8,8 3,8 6,1
Mais de 5 SM 3,6 3,3 5,0 5,9 -- 2,0
N&o sabe / ndo respondeu 5,2 4.9 6,6 2,9 5,8 2,0
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 27.1: Andlise comparativa da renda individual dos entrevistados (%)

Andlise por ano de realizacao das pesquisas

Qual a sua renda individual? 2007 2008 2009 2010
Até 1 SM 27,4 20,5 21,2 24,6

De 1,1 a3 SM 50,8 59,0 58,2 55,4

De 3,1 a5 SM 12,4 16,0 14,2 11,2

Mais de 5 SM 6,8 4.4 6,2 3,6

Nao sabe / ndo respondeu 2,6 0,2 0,2 5,2
Total percentual 100,0 100,0* 100,0 100,0

Total de casos 500 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 13 e 19 de marco de 2007; de
21 a 27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
Nota: *Esta coluna ndo soma 100%.

133



50,0

45,0

40,0

35,0

30,0

25,0

20,0

60,0

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0

0,0

IPO — Instituto Pesquisas de Opiniao

Grafico 21: Analise comparativa da renda individual e da renda familiar (em salarios
minimos nacionais) declarada pelos usuarios da TRENSURB em 2010 (%)
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Grafico 22: Analise comparativa da renda familiar (em salarios minimos nacionais)
dos usuarios da TRENSURB (%)
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RENDA FAMILIAR DOS ENTREVISTADOS

Tabela 28: Renda familiar dos entrevistados, em salarios minimos, somando a
renda de todas as pessoas da casa (%)

Analise por cidade
Qual a sua renda familiar, Geral . =
somando a renda de todas as dos APlgrtO Canoas Esteio Sipuscalla L Saold
pessoas da sua casa? usuarios gre el Sojeeien
Até 1 SM 4,8 6,0 3,3 2,9 9,6 2,0
De1,1a2SM 19,2 20,7 19,4 20,6 17,3 14,3
De 2,1 a3 SM 22,0 19,6 19,8 35,3 23,1 28,6
De 3,1 a4 SM 22,0 25,5 19,4 14,7 25,0 20,4
De4,1a5SM 9,0 6,5 11,0 8,9 11,5 8,2
Mais de 5 SM 17,2 16,3 19,4 14,7 7,7 24,5
N&o sabe / ndo respondeu 5,8 5,4 7,7 2,9 5,8 2,0
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 28.1: Analise comparativa da renda familiar dos entrevistados (%)

Anadlise por ano de realizacao das pesquisas

Qual a sua renda familiar, somando a
renda de todas as pessoas da sua 2007 2008 2009 2010
casa?

Até 1 SM 11,2 3,2 6,4 4.8

De 1,1 a3 SM 40,8 43,6 39,0 41,2

De 3,1 a5 SM 25,0 35,8 35,4 31,0

Mais de 5 SM 19,0 16,7 18,6 17,2

N&o sabe / ndo respondeu 4.0 0,6 0,6 5,8
Total percentual 100,0 100,0* 100,0 100,0

Total de casos 500 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estacbes da TRENSURB entre os 13 € 19 de margo de 2007; de 21 a

27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Nota: *Esta coluna nao soma

100%.
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ESTADO CIVIL DOS ENTREVISTADOS

Tabela 29: Estado civil dos usuarios da TRENSURB entrevistados na pesquisa (%)

Andlise por cidade
Qual a seu estado civil? Gera,I c_jos Porto Canoas | Esteio Sapucaia Séo
usuarios Alegre do Sul | Leopoldo
Solteiro 454 47,8 45,3 32,4 46,1 449
Casado/ companheiro 43,4 42 4 43,1 52,9 40,4 449
Separado 6,4 4,9 8,8 2,9 7,7 4,1
Viuvo 4,2 4.4 2,2 11,8 5,8 41
N&o informou 0,6 0,5 0,6 -- -- 2,0
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagdes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.

Tabela 29.1: Andlise comparativa do estado civil dos entrevistados (%)

Andlise por ano de realizacao das pesquisas

Qual a seu estado civil? 2007 2008 2009 2010
Solteiro 41,2 43,0 42,2 45,4
Casado 42,8 45,0 46,4 43,4

Separado 9,6 8,2 6,4 6,4
Viavo 6,4 3,8 4,0 4.2

Nao informou -- -- 1,0 0,6
Total percentual 100,0 100,0 100,0 100
Total de casos 500 502 500 500

Fonte: Pesquisa realizada nas estacbes da TRENSURB entre os 13 € 19 de margo de 2007; de 21 a
27 de junho de 2008; de 26/11 a 02/12 de 2009 e entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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SITUAGCAO OCUPACIONAL DOS ENTREVISTADOS

Tabela 30: Situagdo ocupacional dos usuarios da TRENSURB entrevistados na

pesquisa (%)

Andlise por cidade
Geral . .
Qual a sua situagdo ocupacional? dgs_ Aiggroe Canoas | Esteio Sgguscljllla Le(?r?(()jl do
usuarios
Empregado/ funciondrio com carteira 60,4 57,1 64,6 53,0 61,5 61,3
Estudante/ estagiario 9,0 8,2 11,6 11,8 5,8 41
Autbnomo/ trabalha por conta 8,2 9,2 6,1 8,8 9,6 10,2
Empregado/ funcionario sem carteira 6,6 7,6 6,1 5,9 1,9 10,2
Aposentado/ pensionista 6,4 8,2 3,9 8,8 7,7 6,1
Funcionério publico 3,0 2,7 2,2 -- 7,7 41
Desempregado/ procura emprego 2,0 1,6 2,8 2,9 1,9 --
Empregador/ empresario/ comerciante 1,8 2,2 1,1 5,9 -- 2,0
Dona de casa 1,6 1,0 1,6 -- 3,9 2,0
Profissional liberal 0,6 1,1 -- 2,9 -- --
Afastado do trabalho 0,4 1,1 - - -- --
Total percentual 100,0 100,0 | 100,0 | 100,0 100,0 100,0
Total de casos 500 184 181 34 52 49

Fonte: Pesquisa realizada nas estagbes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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PROFISSAO DECLARADA PELOS ENTREVISTADOS

Tabela 31: Profissdo dos usuarios da TRENSURB entrevistados na pesquisa (%)

Profissao %
Vendedor 6,0

Auxiliar administrativo 5,2
Estudante 5,2
Professor 3,8
Atendente 2,6
Doméstica 2,6
Técnico de enfermagem 2,6
Operador de telemarketing 2,0

Montador

Operador de maquinas

Vigilante

Assistente administrativo

Auxiliar de servigos gerais

Comerciante/Empresario

Motorista

Seguranca

Balconista

Dona de casa

Auxiliar de cozinha

Comercidrio

Recepcionista

Caixa operadora

o) [ NG UG PG PG (UG UG UG I UG DG UG NG PG IS
OO |O)|O)|O>|00 (00|00

Pedreiro ,

Aposentado/Pensionista ;
Autdbnomo 0,8
Auxiliar de producao 0,8
Eletrecista 0,8
Estagiario 0,8
Faxineira 0,8
Promotor de vendas 0,8
Soldador 0,8
Técnico em informatica 0,8
Zelador 0,8
Cabeleireiro 0,6
Conferente 0,6
Desenhista 0,6
Enfermeira 0,6
Garcom 0,6
Industriario 0,6
Mecéanico 0,6
Metalurgico 0,6
Nutricionista 0,6
Pintor 0,6
Porteiro 0,6
Representante comercial 0,6
Técnico mecanico 0,6
Acompanhante de idoso 0,4
Administrador 0,4
Alfaiate 04
Analista de RH 0,4
Arteséo 04
Auxiliar de carga 0,4
Auxiliar de limpeza 0,4
Baba 0,4
Barista/Barman 0,4
Carga e descarga 0,4
Chefe de setor 0,4
Cobrador 0,4
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Contador 0,4
Cozinheira 0,4
Eletrotécnico 0,4
Estoquista 0,4
Fiscal de caixa 0,4
Manicure 0,4
Missionario/Padre 0,4
Protético 0,4
Psicélogo 0,4
Secretaria 0,4
Técnico contabil 0,4
Técnico eletrbnico 0,4
Técnico em Informatica 0,4
Torneiro mecanico 0,4
Adm. marketing 0,2
Aeronauta 0,2
Agente de viagens 0,2
Agente protecao viagao civil 0,2
Ajudante 0,2
Ajudante de gesseiro 0,2
Ajudante de motorista 0,2
Ajudante de producao 0,2
Ajudante de saude 0,2
Almoxarife 0,2
Analista de controle industrial 0,2
Analista de PCP 0,2
Analista de sistemas 0,2
Analista judiciario 0,2
Anestesista 0,2
Arquiteto 0,2
Arquiteto de software 0,2
Asses. Eletricista 0,2
Assessor 0,2
Assessor de logistica 0,2
Ascensorista 0,2
Assistente comercial 0,2
Assistente de compras 0,2
Assistente de Tl 0,2
Assistente financeiro 0,2
Assistente social 0,2
Auxiliar de confeitaria 0,2
Auxiliar de conservacao 0,2
Auxiliar de contabilidade 0,2
Auxiliar de dentista 0,2
Auxiliar de depésito 0,2
Auxiliar de estoque 0,2
Auxiliar de farmacia 0,2
Auxiliar de industria 0,2
Aucxiliar de pintor predial 0,2
Auxiliar de RH 0,2
Auxiliar de torneiro 0,2
Auxiliar de vendas 0,2
Auxiliar judiciario 0,2
Auxiliar de deposito 0,2
Bibliotecaria 0,2
Borracheiro 0,2
Cinegrafista 0,2
Cirurgiao dentista 0,2
Comprador 0,2
Confeiteira 0,2
Consultor 0,2
Contador de roupa 0,2
Controlador técnico 0,2
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Corretor de Seguro 0,2
Costureira 0,2
Designer 0,2
Divulgadora 0,2
Encanador de gas 0,2
Encarregada de buffet 0,2
Embalador 0,2
Emissor de passagens 0,2
Encarregado de limpeza 0,2
Encarregado de marketing 0,2
Encarregado de transportes 0,2
Engenheiro quimico 0,2
Escrituraria 0,2
Extrusor de plastico 0,2
Farmacéutica 0,2
Ferramenteiro 0,2
Ferreiro - construcao civil 0,2
Fiscal de loja 0,2
Fiscal de 6nibus 0,2
Fisioterapeuta 0,2
Fotégrafo 0,2
Gerente comercial 0,2
Gerente financeira 0,2
Gerente operacional 0,2
Gestor ambiental 0,2
Guarda municipal 0,2
Higienizagéao 0,2
Historiador 0,2
Identificador veicular 0,2
Impermebializador 0,2
Inspetor de qualidade 0,2
Inspetor de rouparia 0,2
Jornalista 0,2
Laudista 0,2
Manipuladora 0,2
Massagista 0,2
Mecénico industrial 0,2
Militar 0,2
Monitor 0,2
Musico 0,2
Office boy 0,2
Operador de armazém 0,2
Operador de espagos confinados 0,2
Operador de estacionamento 0,2
Operador de tanque 0,2
Padeiro 0,2
Pizzaiollo 0,2
Preparador de pecas de metal 0,2
Publicitario 0,2
Reparador predial 0,2
Revisora industrial 0,2
Sapateiro 0,2
Seletor de mercadorias no Ceasa 0,2
Separador de expedicao 0,2
Sub-oficial 0,2
Supervisor de producao 0,2
Técnico 0,2
Técnico legislativa 0,2
Técnico processamento 0,2
Telefonista 0,2
Tesoureiro 0,2

Total percentual 100,0

Fonte: Pesquisa realizada nas estacoes da TRENSURB entre os dias 03 e 09 de novembro de 2010.
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CONSIDERAGCOES FINAIS

O presente relatério é resultado de uma pesquisa de opinido realizada nas 17
estacdes que compdem a linha da TRENSURB, que perpassa as cidades de Porto
Alegre, Canoas, Esteio, Sapucaia e Sao Leopoldo, entre os dias 03 e 09 de
novembro de 2010, por solicitacdo da Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre
S.A. - TRENSURB.

A sintese dos principais resultados da pesquisa, apresentados a seguir,
segue a légica das cinco baterias de dados, anteriormente abordadas.

12) Habitos de Deslocamento

Esta bateria apresentou os resultados das questdes relativas aos habitos de
deslocamento dos usuarios da TRENSURB em relacdo aos seguintes fatores:
tempo, frequéncia de utilizacdo semanal e motivo de utilizacdo do trem e origem e
destino dos passageiros.

Os usuarios da TRENSURB utilizam o trem em média ha 10 anos. Em termos
percentuais, mais da metade dos usuarios, 58,2% utiliza o trem a mais de 5 anos. E
essa utilizacao do trem é rotineira, visto que uma parcela de 35,0% dos usuarios
utiliza o trem de segunda a sexta feira. Se considerarmos a utilizacdo do trem na
maior parte da semana (incluindo as variaveis “De segunda a sexta-feira” + “De
segunda-feira a Sabado” + “Todos os dias (De 22 a domingo”) verificamos que 67,6% dos
usuarios utilizam o trem quase todos os dias da semana. Observando a pesquisa de
2009, verifica-se que esse indice de assiduidade aumentou trés pontos percentuais,
visto que em 2009 era de 64,6%.

O principal motivo que justifica a utilizacdo do trem é a “rapidez” (73,6%), e
isso tem sido o principal argumento dos usuarios ao longo dos anos, conforme
tabela® 3.1 da pagina 14. Observou-se que entre 0s usuarios que embarcam nas
estacdes que fazem parte da cidade de Canoas e de Sao Leopoldo, cresce 0 % de

usuarios que cita a rapidez como principal motivo de utilizacao do trem.

® Ressalta-se que no ano de 2010 foram consideradas as trés principais opgdes de respostas dos
entrevistados, por isso o total percentual ultrapassa 100,0%.
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Preco, regularidade e proximidade da estagdo também representam motivos
importantes na utilizacado do trem, visto que séo citados por 45,6%, 19,2% e 18,2%
dos usuarios respectivamente.

Em relacdo a origem do deslocamento, verifica-se que casa (42,8%) e
trabalho (38,0%) se mantém como as principais origens de deslocamento dos
usuarios, 0 mesmo observado nas pesquisas anteriores. Entretanto, registra-se uma
queda no percentual da origem de casa, em relacao a pesquisa de 2009, onde era
de 56,8%. Na tabela 4.1 da pagina 15, observou-se que houve um crescimento da
escola como origem de deslocamento, em 2009 era de 1,8% e passou para 6,4%
em 2010.

A principal forma de deslocamento até o trem, declarada espontaneamente
pelos entrevistados, é “a pé”, 50,4% dos usudarios chegam a estagdao de embarque
desta forma, um pequeno crescimento em relacdo ao ano de 2009 quando se
registrou que 49,2% iam caminhando até a estacdo de embarque. Além disso,
verificou-se que 20,6% dos usuarios utilizam “6nibus sem bilhete de integracao” e
19,6% utilizam “6nibus com bilhete integracdo” para chegar até a estacdo de
embarque, o que representa que 40,2% dos usuarios utilizam 6nibus para chegar a
estacdo, um aumento em relacdo a 2009 (que era de 35,8%).

E importante registrar que enquanto no geral da pesquisa € na maior parte
das cidades que abrigam as estacoes da TRENSURB a principal forma de
deslocamento é “a pé”, entre os usuarios que embarcam nas estacoes de Esteio, a
principal forma de deslocamento é através do “6nibus com bilhete integragédo”,
conforme pode-se verificar na pagina 16 deste relatério.

Na andlise da relacdo entre a origem do deslocamento e a forma de
deslocamento (pagina 17) verificou-se que a forma de deslocamento independe do
local de origem dos usuarios, pois em todas as principais formas de deslocamento a
principal forma para chegar até a estagéo é “a pé”.

O tempo de deslocamento até a estacao declarado pela maioria dos usuarios
€ de “até 10 minutos”, 53,6%. Observa-se que este tempo vem se mantendo em
relacdo as pesquisas anteriores, mas com uma pequena queda em relacao a 2009,
onde se registrou 56,8%. Mas mesmo que a maioria tenha declarado até 10 minutos
de deslocamento, pela média das declaracdes verificou-se que o tempo médio gasto
do local de origem até a estagao € de 16 minutos, conforme pagina 18.
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A relacao entre o tempo de deslocamento e a origem do deslocamento
observou que quem tem como origem a “casa” (42,8%), leva mais tempo para
chegar a estagdo, em média 19 minutos, ao contrario de quem vem da “escola”
(6,4%), que leva cerca de 12 minutos até a estagao de embarque (pagina 19).

Na relagédo entre o tempo de deslocamento e a forma como se desloca até a
estacdo se identificou que a maior média de tempo gasta no deslocamento até a
estacao de embarque é registrada entre os usuarios que chegam até a estagdo com
“6nibus sem bilhete integragéo”, média de 28 minutos (pagina 20).

Em relacdo ao destino do deslocamento, verifica-se que “casa” (49,0%) e
“trabalho” (28,0%) se mantém como os principais destinos do deslocamento dos
usuarios, o0 mesmo observado nas pesquisas anteriores, porém, com um aumento
no percentual de destino para “casa”, em relacdo a pesquisa de 2009, onde era de
37,6%, ao contrario do que ocorreu com o destino para o “trabalho”, que em 2009
representava 37,0% e caiu para 28,0% em 2010 (pagina 21).

A principal forma utilizada para completar o deslocamento do trem até o local
de destino é “a pé”, 47,6%, em relacdo a 2009 registrou uma queda deste item, visto
que 54,8% completavam o percurso desta forma. Verificou-se que a utilizacdo de
“Onibus sem bilhete de integracdo” e “6nibus com bilhete integragéo” para completar
0 percurso representam o meio utilizado por 21,4% cada, o que representa que
42,8% dos usuarios utilizam 6nibus para chegar até o seu local de destino ap6s sair
do trem, um aumento em relagédo a 2009 que era de 36,4% (pagina 23).

Na analise da relacao entre o local de destino do deslocamento e a forma de
deslocamento para completar o percurso (pagina 24) verificou-se que entre os
usuarios que estdo se deslocando para “casa” (49,0%), a maior parcela, 33,5%
utiliza “6nibus com bilhete integracao”.

O tempo de deslocamento para chegar até o local de destino declarado pela
maioria dos usuarios é de até 10 minutos, 43,8% (conforme pagina 25). Mas mesmo
que a maioria tenha declarado até 10 minutos de deslocamento, pela média das
declaragdes verificou-se que o tempo médio gasto para chegar até o local de destino
€ de 18 minutos. A pesquisa identificou que quem tem como destino a “casa”
(49,0%), leva mais tempo para chegar, em média 21 minutos, ao contrario de quem
esta indo para o “trabalho” (28,0%), que leva cerca de 13 minutos para chegar a este
destino apés sair da estacgao.
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22) Nivel de Satisfacao

Nesta bateria de dados foi apresentado o grau de satisfacdo dos usuarios
sobre diversos aspectos dos servigos prestados pela TRENSURB.

A média de satisfacdo com a TRENSURB agrupando todos os itens avaliados
na pesquisa foi de 73,2%, sendo que na analise do célculo sem o indiferente foi de
78,0%, enquanto que pela declaracao dos usuarios a satisfacao geral foi de 91,9%
(conforme grafico da pag. 30, reproduzido abaixo).

Observou-se que o que faz ocorrer a queda no grau de satisfacdo pela média
dos servicos foi o item “lotacdo nos trens” que tem um grau de satisfagcdo de apenas
32,2%, o item “intervalo de tempo entre os trens” (69,1%) e “seguranca” (68,3%)
também apresentaram grau de satisfagdo mais baixo que os outros itens avaliados.

Grafico 6: Analise comparativa do grau de satisfacao dos usuarios da TRENSURB,
por item de avaliacao (%)

91,9 920 90,7

PN

Média geral de satisfacao

Satisfacao geral declarada pelos usuarios B Funcionarios
E Limpeza B Tempo de espera nos guichés
H Instalag6es comerciais & Infraestrutura
E Intervalo de tempo dos trens B Seguranca
H Lotacao

Este gréfico registrou o grau de satisfacdo dos itens funcionarios, limpeza,
infraestrutura e seguranca, calculados com base na média dos aspectos de cada
item avaliado, por exemplo, para o calculo do grau de satisfagcdo da limpeza, foi
analisada a satisfagdo com a limpeza nas esta¢des e com a limpeza nos trens.
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Na pagina 32, foi apresentada uma tabela comparativa com o grau de
satisfacdo de todos os itens avaliados, e se verificou que oito itens ficam abaixo da

média de satisfacao, considerando a média geral de 73,2%, sao eles:

Média geral de todos os itens 73,2
Bancos 71,2

Intervalo de tempo entre Trens 68,4
Segurancga na entrada e saida das estacoes 59,8
Escada rolante 51,2

Segurancga nas passarelas 49,4
Banheiros 49,0

Elevadores 43,6

Lotacao nos trens 31,6

Nesta bateria de nivel de satisfacdo, as andlises de 2010, por cidade e
principais estacdes foram realizadas utilizando uma escala de satisfagdo de cinco
itens (insatisfeito, pouco satisfeito, indiferente, satisfeito, muito satisfeito), onde
aceita-se o “indiferente”. Para efeito de andlise evolutiva, nas tabelas comparativas
apresentaram-se os dados de satisfacdo com a exclusdo do “indiferente”. A analise
com exclusao dos “indiferentes” teve sua importancia tanto para anélise comparativa
como para compreensao dos usuarios que emitem uma opinido formada (favoravel
ou desfavoravel). A analise da tabela completa (contendo o0 % de “indiferentes”) teve
sua importancia para compreensdao de todo o cenario, incluindo os que néo tém
opinido formada. Assim, comparando o grau de satisfacdo dos usuarios excluindo a
variavel ‘“indiferente” identificou-se que os itens onde mais cresce o grau de
satisfacdo com a exclusao dos dados do “indiferente” sao: funcionarios da bilheteria,
tempo de espera nos guichés, banheiros e elevadores, conforme paginas 33 e 34.

E importante registrar que na maior parte dos casos, as andlises
comparativas em relacao as pesquisas anteriores, ndo demonstraram variacbées com
grande relevancia estatistica, seja de crescimento ou queda no indice de satisfacao.
Abaixo é destacado o % de crescimento ou de queda de cada item avaliado, afim de
que as estratégias de acao sejam direcionadas.
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ltens com variacao positiva ltens com variacdo negativa
(% de crescimento em relagdo a 2009) (% de queda em relacdo a 2009)

Funcionarios da Seguranga = + 2,6% Intervalo de tempo entre os trens = - 9,5%
Lixeiras = + 2,6% Segurancga nas passarelas = - 9,4%
Seguranca no interior das estagoes= + 2,4% Segurancga na entrada e saida das estagdes = - 7,9%
lluminacdo dos trens = + 1,7% Pintura = - 7,4%
Funcionarios da catraca = + 1,4% Seguranca no interior dos trens = - 4,8%
Tempo de espera nos guichés = + 1,0% Conservacgao dos trens = - 3,9%
Escadas® = + 8,8% (em 2010 a avaliagdo foi Lotagéo nos trens = - 3,4%

separada, escada rolante e fixa, mas para efeito Bancos — - 2.3%
de andlise comparativa agruparam-se os dados, Toeee

porque nas pesquisas anteriores 0 Instalagbes comerciais = - 2,1%
guestionamento referia-se as escadas de uma L .
forma geral) Funcionarios dos trens (piloto) = - 1,9%
Satisfagao geral = - 1,7%

@ lluminacao nas estacoes = - 1,2%

(0 Ao longo da apresentacéo das tabelas de Banheiros = - 0,7%
satisfag@o no relatério foram registrados os
casos onde o grau de satisfagao ficou
abaixo da média geral da pesquisa, assim Limpeza no interior dos trens = - 0,6%
como o destaque do comportamento dos
usuarios das principais estagoes.

Limpeza nas estagbes = - 0,6%

Funcionérios da Bilheteria = - 0,3%

O grau de satisfacdo com o tempo de espera nos guichés foi de 73,2% no
geral da pesquisa. Analisando o grau de satisfacdo sem a variavel “indiferente”,
observou-se um grau de satisfacdo de 88,0%.

Em relacdo aos funcionarios, a satisfacao geral foi de 92,0%, e todos os
itens avaliados em relacao a este aspecto se mantiveram com o grau de satisfacao
acima de 90,0%, conforme pagina 37.

O grau de satisfacdo com os funcionarios da seguranca foi de 90,0% no geral
da pesquisa. Analisando sem a variavel “indiferente”, observou-se um grau de
satisfacao de 92,8%.

O grau de satisfacdo com os funcionarios da bilheteria foi de 77,8% no geral
da pesquisa. Analisando sem a variavel “indiferente”, observou-se um grau de
satisfacdo de 91,5%. Com os funcionarios da catraca, o grau de satisfacao foi de
84,8%, sendo que analisando sem a variavel “indiferente”, observou-se um grau de
satisfacdo de 92,4%.

Sobre os funcionarios dos trens (piloto), o grau de satisfacado foi de 86,0%,
sendo que analisando sem a variavel “indiferente”, observou-se um grau de

satisfacédo de 91,1%.
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Em relacdo a seguranca, a satisfacao geral foi de 68,3%, sendo que o grau
de satisfacdo com a seguranca no interior das estacées e dos trens fica acima da
média, sendo respectivamente de 81,6% e 78,8%. Os menores graus de satisfacao
em relacdo a segurancga sao registrados na area externa as estacoes, sendo 51,2%
nas passarelas e de 61,7% na entrada e saida das estacdes (pagina 46).

O grau de satisfacdo com a lotacao nos trens foi de 31,6% no geral da
pesquisa. Analisando o grau de satisfacdo sem a variavel “indiferente”, observou-se
um grau de satisfagdo de 32,2%. Este foi o item que obteve menor grau de
satisfacdo entre todos os avaliados na pesquisa de 2010. A satisfacdo com este item
vem diminuindo ao longo dos anos, denotando em 2010 apenas 1/3 dos usuarios
como “satisfeitos”.

Em relagdo a limpeza, a satisfacdo geral foi de 90,7%, e todos os itens
avaliados em relacdo a este aspecto se mantiveram com o grau de satisfacao acima
de 90,0%, conforme pagina 59.

O grau de satisfagdo com a limpeza nas estacées foi de 89,8% no geral da
pesquisa. Analisando sem a variavel “indiferente”, observou-se um grau de
satisfacado de 90,0% e o grau de satisfacdo com a limpeza no interior dos trens foi de
91,2% no geral da pesquisa. Analisando sem a variavel “indiferente”, observou-se
um grau de satisfacdo de 91,4%.

Em relacédo a infraestrutura, a satisfacao geral foi de 77,7%, sendo que o
grau de satisfacdo com a infraestrutura da escada fixa, elevadores, conservacdo dos
trens, pintura, iluminacdo nas estagcées e nos trens e com a comunicac¢go visual fica
acima desta média, conforme grafico da pagina 64 reproduzido abaixo. O menor
grau de satisfacdo em relacéo a infraestrutura foi registrado em relagdo as escadas
rolantes, 51,9%, sendo que o menor grau de satisfacdo com a infraestrutura da
escada rolante é registrado na estacao “Farrapos”, 40,7% e na estacédo “Rodoviaria”,
43,6% (pagina 67).
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Grafico 11: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao aos itens de
infraestrutura avaliados (%)
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*Grau de satisfagao = Satisfeito + Muito satisfeito.
A média geral é a andlise de todos os itens de satisfagao em relagdo a infraestrutura, testados na pesquisa de 2010.

O grau de satisfacdo com as instalacoes comerciais foi de 80,8% no geral
da pesquisa. Analisando o grau de satisfacdo sem a variavel “indiferente”, observou-
se um grau de satisfacao de 84,5%.

32) Melhorias e Relacao com Usuarios

A terceira bateria de dados contemplou os resultados das questdes referentes
as melhorias realizadas nas estagdes e a avaliacao do grau de importancia que cada
melhoria representa para os usudrios da TRENSURB. Além disso, apresentou a
percepcao e grau de satisfacdo dos usuarios em relacdo aos avisos sonoros nas
estacdes e nos trens e o grau de utilizacdo dos canais de atendimento que a
TRENSURB oferece aos usuarios.

Esta bateria de dados nao apresenta anadlises comparativas com as
pesquisas realizadas anteriormente, tendo em vista que esta foi uma nova demanda
da TRENSURB.

Ao analisar-se a percepcao dos usuarios em relagdao as melhorias realizadas
nas estacoes (pag. 92), verificou-se que mais da metade dos entrevistados (58,2%)
percebeu a “instalacdo de cameras de seguranca”’, enquanto que a “troca da
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iluminacdo” foi percebida por apenas 33,4%. A ‘instalacdo das cameras de
seguranca” é importante para 97,8% dos entrevistados e em relagdo a “troca de
iluminacao”, 96,2% a julgam importante, e nos dois casos, 0 grau de importancia é
alto mesmo para aqueles que nao perceberam a melhoria.

No gréafico 13 da pagina 97, verificou-se que a maior parte dos usuarios afirma
que “sempre escuta” 0s avisos sonoros nas estacdes (49,4%); “as vezes escutam”
40,2% e 10,4% dos entrevistados nunca escutou. E possivel afirmar que 89,6% dos
usuarios da TRENSURB escutam (as vezes ou sempre) 0S avisos Sonoros nas
estacdes e o grau de satisfacdo em relacdo aos avisos sonoros nas estacoes é de
57,6%.

Ja no interior dos trens percentual de usuarios que “sempre” e “as vezes”
escutam é igual, 48,6%. Apenas 2,8% “nunca escutou” 0s avisos sonoros no interior
dos trens. Verifica-se que 97,2% dos usuarios escutam (as vezes ou sempre) 0s
avisos sonoros no interior dos trens e o grau de satisfacdo em relacdo aos avisos
sonoros no interior dos trens é de 53,4%.

Identificou-se que os usuarios que afirmaram que “sempre escutam” 0s avisos
sonoros nas estagdes e no interior dos trens utilizam o metr6 ha mais tempo (média
de 11 anos) do que os que “nunca escutam” os avisos sonoros (média de 08 anos),
conforme paginas 99 e 101.

Em relacdo aos canais de atendimento oferecidos pela TRENSURB ao
usuario, pode-se perceber que o mais utilizado € o “contato telefénico”, por 8,8% dos
entrevistados (pagina 102). A “caixa de sugestdes” é o canal menos conhecido por
parte dos usuarios (22,2%). Verificou-se que a maior parte dos usuarios nao utiliza
0s canais de atendimento, mas considera que todos os canais sdo importantes, visto
que a média das notas de 0 a 10 atribuidas ao grau de importancia configuram
média 8,4, conforme mostra o gréafico 15, pagina 103.
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Grafico 14: Analise comparativa do grau de utilizacdo dos canais de atendimento da
TRENSURB (%)

atendimento
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42) Utilizacao e avaliacao do Sistema de Integracao (trem-6nibus)

Esta bateria de dados deteve-se a necessidade e utilizagdo do sistema de
integracao trem-6nibus e a avaliacdao do sistema de integracdo no que tange a
seguranga, atendimento, sincronia entre trem e Onibus, pontualidade, intervalo,
limpeza, preco das passagens de integragao, iluminacao dos terminais, informacoes
sobre o sistema, itinerarios, estado de conservacao dos 6nibus e dos terminais de
integracao.

Tendo em vista a forma de deslocamento, os entrevistados foram
questionados sobre a necessidade de algum tipo de integracdo. Nesse sentido, no
geral dos usuarios da TRENSURB, mais da metade, 56,2%, afirmaram que nao ha
necessidade. Este percentual é ainda maior entre os usuarios que embarcam na
estacdo de Esteio, onde 73,5% dos entrevistados afirmam ndo haver necessidade
de nenhum tipo de integracao.

Entre os 32,8% dos entrevistados que afirmaram a necessidade de algum tipo
de integragdo, declararam a necessidade de “mais hordrios e mais Onibus

integracdes” 19,6% do geral dos usuarios e, entre 0s usuarios que embarcaram nas
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estacdes de Canoas este percentual chega a 24,4%. No geral dos usuarios, 16,5%
consideram necessario “integragcdes com Sao Leopoldo”, conforme Tabela 22.1 da
pagina 112 deste relatério. Nota-se que a maior parte dos usuarios que declararam
haver necessidade de algum tipo de integracdo, citou a integracdo com linhas de
6nibus, e/ ou locais diferentes das integracdes ja existentes.

Verificou-se que a maior parte dos usudrios da TRENSURB, 54,0% dos
entrevistados, utiliza o sistema de integragao trem-6énibus. Quando analisado pelas
principais estacdes de embarque, observou-se que onde mais se utiliza o sistema de
integracdo é nas estacdes “Mathias Velho” (75,0%), “Niteréi” (61,3%), “Sapucaia”
(60,0%), “Farrapos” (59,3%), “Canoas/ La Salle” (51,8%) e “Esteio” (58,8%). O
menor grau de utilizacao do sistema trem-6nibus é registrado entre os usuarios que
embarcam na estacdo Sao Leopoldo, onde apenas 32,3% utilizam o sistema. Neste
sentido, vale destacar que 37,9% dos entrevistados na estacdo Sédo Leopoldo
afirmaram a necessidade de integracao (Tabela 22.1, pagina 112).

Ao analisar o deslocamento dos passageiros, concluiu-se que a média de
tempo de utilizacdo do metr6 pelos usuarios do sistema de integracao é de 10 anos.
A maior parte, 38,9%, utiliza o metr6 de 22 a 62 feira, média maior que no geral da
pesquisa, que é de 35,0%. A média de tempo gasto da origem do deslocamento até
a estacdo é de 17 minutos. As principais origens dos deslocamentos sdo o
“trabalho”, com 41,9%, a “casa” 41,5% e a “escola/ universidade”, 7,8%. Ja a média
do tempo gasto para completar o deslocamento € de 18 minutos. Os principais
destinos do deslocamento sdo a “casa”, 48,5%, “trabalho”, 28,9% e “passeio” 12,6%.

O gréfico 16 (pagina 117) apresenta uma andlise comparativa do grau de
satisfacdo do sistema de integracdo. Nele é possivel observar que no geral, o grau
de satisfacdo dos usuarios com o sistema de integracdo trem-6nibus é de 45,8%,
pela média dos itens avaliados.

O menor grau de satisfacdo com o sistema de integracdo no geral da
pesquisa € com o “intervalo dos 6énibus” de integracao, 30,0%. Ja o maior nivel de
satisfacdo € em relacdo aos ‘itinerarios”, que chega a 70,7% do geral dos

entrevistados que utilizam o sistema.
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52) Perfil dos entrevistados

Em relacdo ao perfil socioecondmico dos usuarios do sistema TRENSURB,
identificou-se o percentual de circulacao de homens e mulheres é semelhante, com
uma diferenca de 0,6%. A maior parte deles tem até 24 anos, ensino médio
completo é empregado com carteira e possui renda individual de até 3 salarios
minimos.

Perfis de utilizacdo maior utilizacdo da TRENSURB:

Empregado
com carteira
60,4%
De1,1a3
Até 24 anos SM de renda
29,8% familiar,
Mulheres 41,2%
50,4%
Homens
49,6%
Ensino De1,1a3
Médio SM de renda
Completo individual,
49,4% 55,4%

Em relacdo ao género dos usudarios houve um crescimento do percentual de
homens que utilizam o trem, ja que em 2009 o indice era de 43,0%.

No que diz respeito a faixa etéria, cresceu o numero de usudrios mais jovens,
com até 24 anos, em detrimento dos usuarios com idade de 25 a 34 anos, conforme
pagina 128.

O grau de escolaridade tem se mantido ao longo dos anos, apresentando a
mesma forma na representacdo grafica, com maior utilizagdo dos usuarios com

ensino médio, 49,4% (pag. 131).
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Perfis de maior utilizacao do sistema de integracao trem - dnibus (em relacdo

a 54,0% que utiliza o sistema)

De?2,1a3
SM/ BR
58,2%

Dgl\‘;’fB%“ Até 24 anos

56,4% Mulheres 658
55,6%
Homens
44 4%

Ensino De 25 a 34
Médio anos

Completo 56,7%
59,5%
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ANEXO:
Algumas reclamacoes e sugestoes a TRENSURB

- Bancos ndo sao confortaveis.

- Elogios a Biblioteca e sugestao de instalacdo de uma cafeteria com espaco para
leitura.

- Pouca divulgagao dos servigos — foi sugerida a divulgagédo no proprio jornal da
estacao - que é distribuido pela TRENSURB.

- Sugestao de que as placas com o nome das estacdes sejam colocadas no inicio da
plataforma e ao final da plataforma, com o nome da estacdo em que esta e 0 nome
da préxima estacdo em material refletivo para ser visivel também a noite de dentro
do trem.

- Colocar lixeiras dentro dos vagoes.

- Colocar na estacdo Rodoviaria — escada rolante nos dois sentidos e na saida da
estacdo que da acesso a Estacao Rodoviaria.

- Mais atengédo dos condutores para verificar, antes de fechar as portas do trem, na
entrada e saida de pessoas.

- Sugestao de que seja invertido o sentido da escada rolante da Estacao Fatima.
- No verao que o ventilador em vez e sugar o ar, passem também a ventilar.

- Que os bancos voltem a ser individuais. Comunicou-se com o trem e o canal de
atendimento nao funcionou. Nao foi bem atendido.

- Observar a questdo da lotagcdo dos trens, em especial quando entrar em
funcionamento o trajeto até Novo Hamburgo, pois devera congestionar mais.

- Dar orientacdo aos ciclistas que utilizam o trem, para ter cuidado com os outros
passageiros.

- Nos bancos dos idosos deveria ter uma protecdo lateral e onde apoiar para
levantar. Os bancos sao inseguros, ndo se tem onde agarrar.

- As escadas rolantes estdo sempre desligadas ou estragadas.

- Banheiros sempre sujos ou em manutencao.

- Os pedintes no interior do trem é um incOmodo aos usuarios.

- Dar mais atencao aos cadeirantes na estacao Aeroporto.

- Aumentar o nimero de bancos tanto nas estagées quanto nos trens.
- Colocar ar condicionado ou umidificador de ar.

- Colocar mais trens quando a estacao Novo Hamburgo funcionar.
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