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{. INTRODUGAD/NOTA TECNICA

1.1 Metodologia

Metodologia e o periodo de realizagéo da pesquisa

A metodologia consistiu em uma pesquisa quantitativa estratificada, com aplicagdo de um questiondrio estruturado e
padronizado, composto por questies fechadas, separadamente, escalares e em sua maioria de miltipla escolha.

Conforme determinagéo do Termo de Referéncia que orienta o estudo, os questionarios foram aplicados junto a uma
amostra dos usudrios do sistema TRENSURB, com entrevistas distribuidas por cotas de acordo com a circulagéo de
passageiros em cada uma cada das 9 estagies. As entrevistas foram realizadas pessoais (face a face), por meio de
abordagens esponténeas.

0 instrumento de coleta de dados apresentado pela equipe técnica da Trensurb & dividido em 8 eixos. Sao eles: Habitos de
deslocamento, Nivel de satisfagio de servigos, Percepgo de melhorias de servigos, Utilizagéo e importancia de canais de
atendimento/comunicagdo, Utilizagao e avaliagdo do Sistema de Integragéo e Perfil dos Usuérios.

Periodo de realizagdo da pesquisa
A pesquisa serd realizada no periodo de 25 de setembro a 3 de outubro de 2013.

Técnica utilizada
Pesquisa de modalidade [uantitiva probalistica estratificada segundo estagies. Entrevistas pessoais (face a face), no
interior da estagies e vagies da Trensurb.

Periodo da pesquisa
A pesquisa foi realizada no periodo de 25 de setembro a 3 de outubro de 2018.

0 plano amostral e a 4rea fisica de realizagéo do trabalho

Piblico-alvo: Usuarios do sistema operado pela Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre S/A (Trensurb).

Area fisica de realizagio do trabalho: A 4rea fisica de realizago do trabalho consiste nas 19, por estagdo segundo
municipios, conforme Plano Amostral, em anexo.

Tamanho da amostra, margem de erro e intervalo de confianga

3.000 entrevistadas, sendo 2.460 (82%) nos dias dteis e 940 (18%) no final de semana, conforme detalhamento no Plano
Amostral. Dentro do universo de passageiros consolidado pela Geréncia de Operagies (4£/FF). a margem de erro para a
amostra definida & de (+ -) 1.8 pontos percentuais, dentro de um intervalo de confianga de 95%.

A margem de erro acima se refere ao conjunto do resultado global. Em caso das anélises por cruzamentos de dados, os
resultados estdo sujeitos a discrepancias, em razéo do baixo nimero de amostras em algumas estagies. Neste sentido,
recomenda-se cautela na analise dos dados.

Escala de satisfagéo

Neste relatdrio nas escalas de avaliagéo de servigos, que inclui cinco itens, delirou-se considerar como avaliagéo positiva,
as opgies (muito satisfeito + satisfeito) e como avaliagdo negativa (pouco insatisfeito + insatisfeito), excluindo-se em
alguns casos, os "indiferentes”, conforme recomendagdo da equipe técnica da Trensurb. Neste ano, foi calculada a média
histdrica de avaliagdo dos servigos dos Gltimos anos, sequndo estudos realizados.
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PLAND AMOSTRAL - PESOUISA DE SATISFAGAD GUANTITATIVA - 2013

MUNICIPIDS ESTAGOES Universa Total % Amostras
Canoas CANDAS 3.888.327  10.6% al7
Canoas MATHIAS VELHD 3144437 BT% 260

2 Canoas NITER(I 2034805 5.8% 74

2 Conoas ShoLuis 1200438 3.2% 96
Canoas FATIMA 113648 30% a0
Canoas PETROBRAS 447810 1T% al
TOTAL ESTAGAD CANDAS 11.91.287  32.9% 988
E Estei ESTEID 2456838 6% 20
TOTAL ESTAGAD ESTEID 2456839 B7% 20
= Novo Hamburgo SANTD AFONSO 14224 32% 97

TOTAL ESTAGAD NOVD HAMUBLIRGD 1145.241  32% 97
Forto Alegre MERCADD D.948.867  15,9% 478
Forto Alegre RODOVIARIA 2743860 75% 271

% Forto Alegre FARRARDS 2035331 0.7% i

% Parto Alegre AEROPORTO 1124180 3% 92
Porto Alegre ANCHIETA 763968  2.2% BB

Porto Alegre SAO PEDRD BIZOET  18% 53
TOTAL ESTAGAD PORTO ALEGRE 13293113 36.2% 1087
- Séo Leopoldo SAD LEOPOLDO 210313 5.7% 170

% Sao Leopoldo LNISINDS 11436768 3.3% 98

B Séo Leopoldo RIO DOS SINOS 38481 17% al
TOTAL ESTAGAD SAD LEOPOLDO 3641116 106% 318
- Sapucaia SARUCAIA 2304840 T77T% 231

3 Sapucaia LUIS PASTEUR 801262 2.6% T
TOTAL ESTAGAD SAPLICAIA 3.705.902 10.3% 308

Amostras/Dia atil 2.460

Amastras/N utill (sabado e dominga) 18.0%
OTAL 00% | 3.000 |

(*) Visando ajustar o desempenho amostrral para que nenhuma estagéo tivesse o nimera inferior a 0 entrevistados, houve pequenas alteragdes em relagéo ao Plano Amostral original
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2. HABITOS DE DESLOCAMENTOS

21 Tempo de utilizagao do trem

2.2 Frequéncia de utilizagdo do trem

2.3 Motivos de utilizagao do trem

24 Origem do deslocamento até o trem

2.0 Forma de deslocamento até o trem

2.6 Tempo de deslocagéo até 3 estagéo

2.7 Destino do deslocamento

2.8 Forma de deslocamento para completar a viagem

28 Tempo de deslocamento para completar a viagem
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TEMPI] I]E UTIIJZAI;AI] D0 TREM

Resultado das pesquisas sequndo ano de referéncia e média

Ha quanto tempo utiliza o trem”?

mmmmmm
. 14,2 04
llpf B8 156 96 50 4 m
WD RGeres 52 172 BT B 187

Mais de 2 anos

Média de anos de uhllzagan

Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesqui Q antitativa P erfil e Satisfa¢cao/2009/2010/2011/2012/2013
()Mdht -(**)Dd dp

8
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> A taxa média é de
10 anos de
utilizagdo por parte

dos usuarios.
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FREQLENCIA DE UTILIZAGAD DE TREM

Tabela 2: Declaragéio dos entrevistados sobre a frequéncia da ultiizagéo do trem (%)

Med

Porto Alegre Estein S. leapaldo NH

(luantos dias da semana
utiliza o metr6?

~
|

sEE=EHEE =

Um dia da sermana

> 1/3 dos

usudarios tem

Dois dias da semana

[=<]
=]
S

Trés dias da semana

E N =
H|=
N
=
=

&~

N

=

=] .

= Luis Pasteur
=

(%]
= Niterdi/UniRitter
==
[= =]
=
[=p]
=

=55 5HE 5 &
=555 5He 5 5 QI

=
=525 R[5 5 o [CET

=
.....El.. Aeroporto

=
=555 EHS 5 5 HEE
EERERE - R o

=

B~
EEEREHEE R

o habito de
De Sequnda & Sabado

. usar o Metrd
Todos os dias da semana 10,8%
St nos finais de semana de Segundaa
As vezes/ esporadicamentz 10.2% Sexta.
it =1

fonte: Pesquisa (uantitativa Perfil e Satisfagan/2013
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FREQUENCIA DE UTIUZAGAD DE TREM

Tabela .1: Andlise comparativa da frequéncia de utilizaggo do trem (%)

Quantos dias da semana utiliza o
metrd?

Um dia da semana 0,6
Dois dias da semana 8.6
Trés dias da semana 96
De Sequnda & Sexta-feira 38.8
De Sequnda & Sabado 0.6
Todos os dias da semana 0,2
St nos finais de semana 24
As vezes/ esporadicamente

IEEIIEEIIEEIIEEIIEEI

4.4
3.4
0.8
30
8.4
14,2
08

0,2
1l
8.4
303
7.
1.3
1.4
14,2

4,3
G0
2,
24,
6.6
2,0
6.8
5.8

a3
oo -3

Il.3
321
(7.4
0.8
1.2
0.2

Resultado das pesquisas sequndo ano de referéncia e média

=13
= (o

Fonte: Relatdrios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfag&0/2009/2010/201/2012/2013  (*) M édia historica
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> Emrelagio a
frequéncia de dias
da semana que usa
Trem, a pesquisa
manteve a mesma
tendéncia na série

histdrica.
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MOTIVOS DE UTILZAGAD DO TREM

Tabela 3: Declaragén dos entrevistados sohre o motivo da utilizagio do trem (%)

esultado por estagdo sequndo municipios

| PotMeye [ Cwms  |Ew0| Spwaa | Slepid

Sdo Leopoldo
Rio dos Sinos

.... Santo Afonso

Rodovidria
Sipo Pedro
Aeroporto

o [ e
5

£
s %
Seguranga Pessoal -- --
ez B s om 7 ome o v s 67
gkt P (T, 750 7% 7086 7% 20% % Mk 0% 105
i DED 5% e 75 1% 45 O BN Wk B B B U W% BB BB 536 0K 186 1%
o b DI 6% 00 W% 1% D% 05 2% W 1% T T3 I 5 G 6% B 056 0% 5B
e e e e e e e

(ica opgan --
(utros -

vy Gt

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagan/2013 (*) Marcar até 3 alternativas

o

=
m
=
7]
]
=
=
]
=

13

> Além da
Rapidez(81,4%),
a8,2% usam o
Trem pelo

custo/beneficio.
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MOTIVOS DE UTILZAGAD DO TREM

Tahela 3.1: Andlise comparativa da mativos de utilizagao do trem (%)

Par qué utiliza o metra?* Resultado das pesquisas segundo ano de referéncia e média

Rapidez 34,6 A B2 Bl.4 67.4

> A questdo do Prego

f B 456 3T 32 PN

como motivo para
Reqularidede/ Portualdade 99 82 17 253 m

fazer uso do Trem
Serrrelime 56 BB 73 98
s “ cresceu mais de
. 85 97 713 e 107 e
[ 51 4 59 AN 85 | ercentuais s
i s T 07 182 58 12 e
limpeza 0.4
DOk

Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfag&o/2009/2010/201%/2013 (*) M arcar até 3 alternativas
(*) Dados nédo disponiveis para andlise
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ORIGEM DO DESLOCAMENTD ATE O METRO

Tabela 4: Declaragsn dos entrevistados sobre a origem do seu deslocamento até o metrd (%)

Resultado por estagao sequndo muricipios
Portn Alegre 3 Leopol

(ual a origem do
seu deslocamentn?

Casa 45,7%
55

... Rodoviéria

EEEEE RN

> MAlasaéa
Escola/Lniversidade 4,T% predominanci
¥ 4%
e [ e
Trabakho -- L
principais

Consuttas médicas --
Servigos(bancos/ outros) --

origens dos

Passein - usuarios -
Dutros 45,7%.

E5285 558
......... Niterdi/UniRitter
......... Sapucaia
EEEEERE 2T
......... Rio dos Sinos
......... Santo Afonso

v
Tatd (%) 100,0% -

fonte: Pesquisa (antitativa Perfil e Satisfaao/ 2013
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I]RIEEM D[I I]ESLI]I]AMENT[I ATE O METRD

8 (%)

Resultado das pesquisas sequndo ano de referéncia e média

[ual a origem do seu deslocamentn?
| oms | zoo | 20 | 202 | 2 | weda”
Casa 568 428 471 438 457

> Emrelagio a

Escola/ Universidade 1.8 b.4 a,l a,0 4,7 )

Origem dos
Compras 1.6 1.8 1.7 1.3 .4 .

usuérios, a
Trabalho 30,2 38.0 34,3 19.9 33,7 . 3

pesquisa mantém a
Consultas médicas 2.8 3.6 3.8 3.2 4,8 mesma tendéncia
Servigos(bancos/ outros) .4 1.8 .3 4,0 .2 nos dltimos anos.
Passein a0 4.4 B.a 2 bl 48.5% vem de
(utros 0.4 .2 0.2 L1 2.4 Casa.

ToslCd | 1000 | 1000 ] 1000 | 000 | 1000

fonte: Relatarios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa Perfil e Satisfagao/2009/2010/2011/2012/2013

16
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HIRMA DE DESLOCAMENTD ATE 0 METRO

Resultado por estagio segundo municipios

S Lo

Como chegou até &
estagan?

Sépo Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
Canoas la Salle
MathiasVelho
Sao Luiz\ulbra
Petrobras
Luiz Pasteur
Sapucaia

S#o Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

(nibus s/ integragao -- -- > Praticamente a
(nibus ¢/ integragao -- -- metade da

Apé : -- -- populagio

Larore -- -- usudria dos
- -- -- Trens, ou seja
w B o o s
Bicickta --- 0% 0% 3% 2% 48,8%, desloca
Taxi - -- -- a pé até as
s -- -- estacgdes.

Totl (%) 100.0% 1000% 1001% 00%%

17
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FORMA DE DESLOCAMENTD ATE 0 METRO

Tabela 0.|: Andlise comparativa forma de deslocamento até metrd (%)

Coma chegou até 3 estagdo? Resultado das pesquisas sequndo ano de referéncia e média

Onibus s/ integragzo * 208 215 239 22
Onibus ¢/ integragio * 19.6 203 107 19.a 176 > 40.7% usam os
Toialonias /B 402 A4 346 407

dnibus para se

Ape 87 S04 4E 455 488 deslacarem até o
Carro 42 327 25 A 24 m metrd, que se
Bicicleta oz 0z 03 15 04 m dividem entre com
(utros I0g wa 71 m e sem Sistema
mmmmm ntegragén
Fonte:Reltérios Eaaifstcos dss Pesquisss Quantiaiv Pari o SlsfagioiZ000/20DI20Z0TIZ0I (1 i ishitbicamm(®) Pados o diporivels






3
*+* Voice’

¢  inteligéncia

TEMPO DE DESLOCAMENTD ATE A ESTAGAD

Tabela b: Declaragén dos entrevistados sohre o tempo de deslocamento até a estagéo (%)
esultado por estagdo segundo municipios

| PomMege |  Comes  [Fsteio| Saucsin | Sleopoldo | NH |

(luanto tempo levou

Sipo Pedro
Farrapos/IPA
MathiasVelho
Luiz Pasteur

Até 10 min
Oe ' 2 20 min

0e 21 a 45 min
Mais de 43 min
Tatal (%)

MEDIA DE MINLITIS n

19

fonte: Pesquisa fuantitativa Perfil e Satisfagdo/2013

> 4B,7% dos
usuérios
gastam
menos do
que 10
minutos
para chegar
ate as

estacies.
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Nuanto tempo [ ES’[EH;ED'? Resultado das pesquisas sequndo ano de referéncia e média

Ate 10 minutos

> A média histaria

Comprova o pouco
De 1l a 20 minutos
tempo que os

Oe 21 a 4a minutos

usuarios
Mais de 40 minutos consomem chegar
NI até as estacies.
Total (%) 83.1% menos 20

Fonte: Relatorios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfag&o/2009/2010/201/2012/2013 minutos
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Grafico | - Relagéo do Tempo de deslocamento até & estagéo de origem do
deslocamento (%)

83.6%

61.0%

51,0% a24% 8% > Dos que vio
1]

46.3%

43.9%
b 42.68% 40,5% fazer compras,
b61% gastam
menos de 10

34.8% 0% S8% B0 s3p% 22.4% -
0
- 13.0% 13.5% 77.8%
13.9% A% 12.8% 14,6% L% 14,0% 350
45% 6.7% 71% 43% 5% 3.3% : -
: : 1 1 l deslocamento

12.3%
4 1% minutos no

MEDIA
[asa
Compras
Trabalho
Servigos
Passeio
(utros

a pé.

Escola|Univer.
Consult.méd.

® Até |0 minutos ™ De Il a 20 minutos De 21 a 43 minutos Mais de 45 minutos
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46.3%

34.8%

Grafico 7 - Relagéo do Tempo de deslocamento até a estagéo e a forma de
deslocamento até a estagéo (%)

39.0%

21.5%
13.9%
4,5%

ZEI

13.8%

63.0%

46.2%

8%
203%

37%

23.4%

30.5%

20.3%

3.0%
a.9%
0.6%

10.8%

13.3%

3Th  345%

5.3%
21%

75.0%

42.3%

2.2% iy
L/0

1.3%

I1.1%

S
*+* Voice’

0 inteligéncia

» [Ouem desloca

58,3 de dnibus séo

os que gastam

mais tempo

22.9%

. para chegar
,0/0

nas estacies.

. Do sistema

MEDIA

(nibus s/ integragzo

(nibus ¢/ integragéo

m Até 10 minutos

A pe
Carona

® De I a 20 minutos

Carro

De 21 a 45 minutos

Lotagéo

Bicleta

Mais de 45 minutos

Tax

Outros

Integragéo,
29,8%
consomem até

10 minutos.



DESTINO DO DESLOCAMENTO

Tabela 7: Declaragin dos entrevistados sobre o destino de deslocamento (%)

3
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esultado por estagao segundo municipios

| PotMeye ] G [Eeo| Smwss | S lepol

(ual o destino do
seu deslocamentn?

Rodoviaria
Sdo Pedro
Farrapos/IPA

=
ca
&«
oS~

H
c
S

[asa

Escola/ Universidade B.7%

[=)

Compras 2.8%
Trabaho 29.6%
[onsultas médicas

Servigos(banco/ outros) RSP/

Passeio 9,5%
[utros 4%
Total (%) 00,0%

fante: Pesquisa (uantitativa Perfil e Satisfagao/ 2013

23

Niterdi/UniRitter
Canoas/La Salle
Petrobras

Luis Pasteur

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

Eeausien s T
I e e
......... Sapucaia

> MACasa
também &
principal
destino dos
usuérios -

43.3%.
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I]ESTIN[I 11 I]ESLI]I]AMENTI]

[lual o destino do seu deslocamenta?
mmmmm
65 mU

Casa

Escola|Universidade

Compras

Trabalho

Consultas médicas
Servigos(banco/ outros)
Passeio

Outros

Tatal (%)

Fonte: Relatorios Estatisticos das P esquisas Quantitativa P erfil e Satisfagao/2009/2010/2014/2012/2013

< 4 N3

*+* Voice

‘\; &

8)

inteligéncia

> [0 Trabalho é o
sequndo de

deslocamento do

usudrio - 29,6%.
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Grafico 3 - Relagao entre o local de origem do deslocamento e o local

de destino (%)

783%

66.0% 65.2%
a2.9% a3.7%
> Decadall
usuarios que saem
do Trabalho, 8
17,0% 133%
175% seguem para Casa.
B.6%
4.9% ' . g
. 2,5% 1% 3.3%
Media [asa Escola Compras Trabalho Passein
W lasa ®Escola = Compras ™ Trabalho * Passeio

25



HIRMA DE DESLOCAMENTO PARA COMPLEMENTAR O PERCURSO

3
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Tahela 8: Declaragio dos entrevistados sobre a forma de deslocamento utilizada paara complemenar o percurso (%)

Onibus s/ integragéio
Onibus ¢/ integragéio
A pé

Carana

Larro

Lotagan

Bicicleta

Téxi

Outros

Tatal (%)

esultado por estag8o sequndo municipios

| PoboMeye | ls [fco| Soess | Slew | NH |

Rodoviaria
Sén Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
Canpas la Salle
MathiasVelho
Sao Luiz\ulbra
Petrobras
Luiz Pasteur
Sapucaia

Sio Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

~a
; ]
cn
(=]
(=)

=
o~

N | -
=
=S

0.3%

=
G
=3

B | f
NS
=3

=]
=

(=]
o~

fante: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/ 2013

26

> Caminhand
o também &
a principal
forma de
deslocamen
to para
complemen
to do

percurso -

ad.4%.
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o | o | 0 | [

Onibus s/ integragio

> Cerca de 40%

usam o dnibus para

Onibus ¢/ integragio

Total (nibus

A pe completar o

Carro percurso, apds o

Bicicleta desembarque.
(utros

Total (%)

Fonte: Relatérios Estatisticos das P esquisas Quantitativa P erfil e Satisfagao/2009/2010/2011/2012/2013 (**) Dados ndo disponiveis para al
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TEMPO DE DESLOCAMENTO PARA COMPLEMENTAR O PERCURSO

Tabela 3: Declaragén dos entrevistados sobre o tempo de deslocamento utilizada paara complemetar o percurso (%)
esultado por estagdo Segunado municipios

| PortoNegre [  Canss  [Esteio| Sapucain | Sleopoldo | NH

Farrapos/IPA

Séo Pedro
Aeroporto
Canoas/La Salle
Mathias Velho
Sao Luis/Ulbra
Petrobras

Luis Pasteur
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

(uanto tenpo levara

até o destino apds o : g
Até 10 min -

De I a 20 min o

De 21 a 45 min
Mais de 40 min

Total (%

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

> 42% dos
usuarios
também nédo
gastam mais
do que 10
minutos para
completar o

percurso.
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TEMPI] DE DESLOCAMENTO PARA COMPLEMENTAR O PERCLRSO

(uanto tenpo leva até o destino apds o Resultado das pesquisas segundo ano de referéncia e média

desermberque? g+ g0 | 2o | oz | owa | v
e Bl e o oo o K

De Il a 20 minutos

De 2| a 43 minutos
Mais de 45 minutos
N

T () M o [ [T

Fonte: Relatdrios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfacd0/2009/2010/2014/2012/2013 (**) Dados

29
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> Ataxa de tempo
gasto para os
deslocamento
mantém se
estagnada nos
(iltimos cinco anos,
predominando-se
até 10 minutos -

bab%.
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Lrafico 4 - Relagéo entre o Tempo de deslocamento para complementar o

percurso e o destino do deslocamento (%)
B64.8%

al. 1% 55 3%

> Decada 10
9.8% 228%

usurios que usam
1189, 18.5%

B 9% o Trem para
Servigos pelo

menos B, nio

1=}
[Z]
3=}
[a )

Compras
Trabalho
Passeio
[utros

gastam mais do

Escola/Universidade
Consultas medicas

que 10 minutos

Servigos(banco/outros)

para o completar o
B Ate 10 minutos Della20 minutos ™ Je 2| a 43 minutos Mais de 40 minutos
PErCUrso.
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3. NIVEL DE SATISFAGAD

3.0 Nivel de satisfagio - Avaliagio media de todos os servigos

3. Nivel de satisfagio - Tempo de espera da bilheteria

3.2 Nivel de satisfagio - Funcionarios da seguranga

3.3 Nivel de satisfagéo - Funcionarios da bilheteria

3.4 Nivel de satisfagao - Funcionarios da catraca

3. Nivel de satisfagéo - Funcionarios dos trens (piloto)

3.8 Nivel de satisfagdo - A sequranga, a violéncia, assaltos, furtos e roubos no interior das estagdes
3.7 Nivel de satisfagdo - A sequranga, a violencia, assaltos, furtos e roubos no interior dos trens
3.8 Nivel de satisfagdo - A sequranga, a violéncia, assaltos, furtos e roubos no interior das passarelas
3.9 Nivel de satisfagdo - A sequranga na entrada e saida das estagdes

3.0 Nivel de satisfagéo - Intervalo de tempo entre trens

3.1 Nivel de satisfagio - Lotagéo nos trens

3.12 Nivel de satisfagio - Limpeza nas estagies

3.13 Nivel de satisfagéo - Limpeza no interior dos trens

3.4 Nivel de satisfagan - Infraestrutura/instalagies da escada rolante

3.10 Nivel de satisfagéo - Infraestrutura/instalagies dos elevadores

3.6 Nivel de satisfagéo - Infraestrutura/instalagiies dos banheiros

3.7 Nivel de satisfagdo - Infraestrutura/instalagies de conservagao dos trens

3.18 Nivel de satisfagéo - Infraestrutura/instalagiies no que diz respeito a iluminagdo nas estagies
3.19 Nivel de satisfagéo - Infraestrutura/instalagiies no que diz respeito a iluminago dos trens
3.20 Nivel de satisfagéo - Comunicagéo visual (placas de sinalizagéo, avisos e totens)

3.21 Nivel de satisfagio - Servigos prestados pelas instalagies comerciais dentro das estagies
3.22 Nivel de satisfagao - Bilhetagem eletranica (SIM/TRI/TEL)

3.23 Nivel de satisfagéo - Geral
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Graficos B/7 - AVALIAGAD POSITIVA DE SERVIGOS DA TRENSLIRB (%)

[TENS AVALIADDS AVALIADOS Todos os usuérios Sem os 'Indiferentes’

...Ao tempo de espera da bilheteria

s [

30,5

Ao e s sgrags 1 81l 307
Ao s s b in es! [0 916
...Aos funcionérios da catraca .“NI“““I 864 .NI“““I“N 92,4
...Aos funcionérios dos trens(pilotn) .“NI“““I 90,2 .NI“““I“““ 94,1
. hsequrngs, i, s, s s i s s [0 w2 B25
- seqrngs, i, s, s o ros v o s ers I a7 [0 B9
. hsequrngs, i, s, s s o s s [ a7 [0 T34
...A seguranga na entrada e saida das estagdes .‘I““‘I B6,3 .“““I““N N4
..Anintervalo de tempo entre trens .I“NIN 1.6 .“““I“““I 748
A lotgho o e i a0 il
gz s st i a4 (00 33
gz o e os e I a.7 [ 95
...\ infraestrutura/instalages da escada rolante .“NIN 73 .“““I“““I 78.2
...\ infraestrutura/instalagdies dos elevadores .“NIN 127 .“““I“““I 788
...\ infraestrutura/instalages dos banheiros .‘I““H 673 .“““I“““I 80,7
s tlgesde oo s e I a3l 3%
. Anesiruore g o ue i sy s esgtes (ML sz B8
...\ infraestrutura/instalages que diz respeito a luminagao dos trens .““‘I“““I‘ 94,1 .“I“““I““N 96,5
...A comunicaggo visual (placas de sinalizgao, avisos e totens) .“NI“““I 92,6 .NI“““I“““ 95,4
...Aus servigos prestados pelas instalagfies comerciais dentro das estagiies .“NI“““I 83,7 .“NI“““I 82,4
..M tihetagem eleranica (SW/TRUTEL) 11 ;1] 985
Nyl s e com TRENSUFE 1 al 9%

MEDA o s s BT NN

fonte: Relatdrios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa Perfil e Satisfagao/ 2013

> [ Nivel de Satisfacéo geral com a Trensurb é de 94,7%.
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AVALIAGAD POSITIVA DOS SERVIGOS AVALIADDS (%)

i Resuliad d
GRALI DE SATISFAGAD DOS ITENS AVALIADOS (%) _

...Ao tempo de espera da bilheteria 715

...Aos funcionérios da sequranga q Bll,l ﬂli 84,7 YA
...Aos funcionérios da bilheteria 718 847 &4 &l

...Aos funcionérios da catraca #%a8 &9 &8
...Aos funcionérios dos trens(piloto) a6 74 878
...\ sequranga, a violencia, assaltos, furtos e roubos no interior das estagdes a8 87 n

= 5 B A
~N NN oo
SEIEE
oo | =—

... seguranga, a violéncia, assaltos, furtos & roubos no interior dos trens Tl4 &3 T4 .
... seguranga, a violéncia, assaftos, furtos e roubos no interior das passarelas 494 6738 @7 63.7
...\ sequranga na entrada e saida das estagges H8 T4l B85 B3 BN
..Aointervalo de tempo entre trens B4 &9 675 ne 69,4
...\ Iotagio nos trens Jd6 436 447 400 mRAIN
...\ limpeza nas estagdes @d8 94 89 94 m
...\ limpeza no interior dos trens 9,2 9.4 aal 97 m
...\ infraestrutura//instalagfies da escada rolante al,2 n2 ;1) A m
...\ infraestrutura/ instalages dos elevadares 436 38 B3 T27 m
...\ infraestrutura//instalagfies dos banheiros 43 Gl.9 Ta 673 m
...\ infraestrutura//instalagfies de conservagao dos trens dh4 &3 a9 23 m
...\ infraestrutura/ instalagfies no que diz respeito a luminagéo nas estagges 78 817 8l B2 N
...\ infraestrutura//instalagfies que diz respeito a fluminagio dos trens % W4 88 %l m
... comunicagio visual (placas de sinalizgao, avisos e totens) ] &4 a6 74 86,7
...Aos servigos prestados pelas instalagfies comerciais dentro das estagiies a8 &9 &l a7 84,1
.\ tihetagem elerérica (SM/TR/TEL) EE.E | 855
..Nvel de sahsfagau geral com a TRENSURB 4.2 m
e —— A
fonte: Relatdrios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa Perfil e Satisfagao/2009/2010/2011/2012/2013 *) Média histdrica dos dos anos compreendidos

> Chama atengéo na pesquisa a elevada taxa de avaliagéo positiva do servigo de

Bilhetagem Eletranica (SIM/TRI/TEU) - 93,6%.
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Nivel de satisfagao - SERVIGOS AVALIADOS POR ESTAGAD C/ OS ' MOIFERENTES' (%)

Tabela Il - Média geral de todos os servigos avaliados (%)

Resultado por estagéo sequndo municipios

[ PowMepe [ Cams  |bseo| Sgwse | Sl | NH |

Nivel de Satisfagéo

T0D0S 0S SERVIGOS g > De todos os
E SErvigos,

" = estacéo de

Pouco satiskito Fatima

Indferente apresentou

Safsiety melhor

i sl avaliagéo

A o

| AVAUAGAD FOSITIVA | B14%) 83.T) 71,29 83.0% 75.1%| 83,29 B3,8%| 5.35% | B, 6| B7.3% 78.3%|B1.0% | B2.9% B5.4% BA.Th| 74.3%) T64%) 63,5 63,3 78.5% 88 7%

fonte: Pesquisa (uantitativa Perfil e Satisfagao/2013
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Lrafico 8 - Avaliagéo positiva de todos os servigo por estagéo s/ os ' /ndiferentes (%)

B8 g7 853 gy B B2 o, 23 903 gay g5y 03 892 S go g BRI gL A3 s
> Excetuando-se
0s
"Indiferentes”,
a estacdo
Fatima
manteve-se
com a avaliagéo
ainda mais
. . satisfatdria -

36
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Nivel de satisfagdo - TEMPO DE ESPERA DA BILHETERIA

Tabela L. - Nivel de Satisfagéo - Tempo de espera da hilheteria (%)

Resultado por estagdo sequndo municipios
Sleoplds | NH |

Sio Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
Canpas la Salle
MathiasVelho
Sio Luiz\ulbra
Petrobras
Luiz Pasteur
Sapucaia

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

Nivel de Satisfagéo
TEMPO DE ESPERA
NA BILHETERIA ;

Insatisfeitn
Pouco satisteito
Indiferente
Satisfeito

Muitn satisfeito

) 7.7%
T B0 -------------------
 AVALACADPISIA | 7165 7.5 153 6.5 8 0 535 T 0. B85 55 TP S0 B5 65 80574 . 6274 UG 8634 2%

fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/ 2013

37

> Tempo de
espera na
bilheteria
teve
aprovacgéo

de 77.6%.
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TEMPO DE ESPERA NA BILHETERIA

Tabela Il.1a Andlise comparativa tempo de tempo de espera na bilheteria (%)

Nivel de Satisfagao TEMPD DF ESPERA

NA BILHETERIA

Insatisfeito
Pouco satisfeito
Satisfeito

Muitn satisfitn
Total (%)
AVALIAGAD POSITIVA

Fonte: Relatdrios Estatisticos das P esquisas Quantitativa Perfil e Satisfagd0/2009/2010/2011/2012/2013 (*) Média historica

38

> [0 Tempo de
espera na
Bilheteria
manteve
média de
aprovagdo de
90% nos

altimos anos.



S
++* Voice'

0 inteligéncia

Nivel de satisfagéo - FUNCIONARIOS DA SEGURANCA

Tabelall.2 - Nivel de Satisfagiio - Funciondrios da sequranca (%)

Resultado por estagéo sequndo rnunicipius
| PowoMeye | Caws  [fseo| Sguaa | S leopolo > Oitem de

Nivel de Satisfagéo
FUNCIONARIDS DA
SEGURANCA ;

Insatisfeitn

satisfagéo dos

Funcionarios

Rodoviaria
Séo Pedro

[ ETER L
Luiz Pasteur
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

da Seguranga,

tem avaliagéo

Pouco satisfeito

Indferente + positiva na
Satiseto estagdo de
Muito satisfeito Fatima -

Tod (%) I s o M 0 A L% B WO 0L A6 L% B A% LD WO 00K 1A 0% 0% .

— 5475415045 0.5 S0.55 B0 B9 74 4 42 5450 TP B8.5% B0 B34 B 74 .7 .5 BLEH 863 84%

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2013

39



40

*+* Voice

inteligéncia

‘\

Nivel de satlsfal;an HJNI]II]NARII]S DA SEGURANGA

(%)

Nivel de sa’nsfa@au
FUNCIONARIDS DA SEGLRANCA mmmmmw
— R RERNREN -
R
o ow @
st ICRRCRRCNE TR N 0
60 Qoo o [ i o T
g we | wa | e [ ms ) wr |

Fonte: Relatérios Estatisticos das P esquisas Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2009/2010/2014/2012/2013 (*) M édia histérica

8)

> MAtaxa histdrica
de avaliagéo
positiva do item
Funcionario da
Seguranga é de
92.1%.
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Nivel de satisfagao - RINCIONARIOS DA BILHETERIA

Tabela 1.3 - Nivel de Satisfagio - Funcionrios da bilheteria (%)

Resultado por estagdo sequndo municipios

3. Leopol > Ditem de

Nivel de Satisfagéo
FUNCIONARIOS DA
BILHETERIA ;

et 06 A0 006 470 U 20 430 6 25 200 0% O 6 130 | o Bitrs,
it [ A S0 06 6 6 06 A 006 286 A6 —
Indiferente A
St [T 548 i 604% B25% B 5% B0J B0 1196 AT BR% 5206 L6 B2 KL 796 B4T% TRSH T6T6 sstagdn s
oosasto [T 3456 0% b6 236 WB6 26 0B 5B 1B 85K 726 B D6 1T B0 BB 2% BT% 8% o

T (9 [EEEZ 0. 1oL 0006 1% 100 00% 1056 00 105 1004 006 1% 100 0% 10156 006 1054 10L% 005 atima -

1 1]
| AVAUIACAD POSITIVA | B5,1%| 86,29 B3,56| 82.5%|B5.4% B3.T%6| BLB%) 73.8%|84.4% 93,%  T3,8% 8. | 88,29 B6% 30,99 75.2%) B5.T%| B7.1%| 30.2% B4.5% —

fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

satisfagéo dos

Farrapos/IPA

Rodoviaria

Funcionarios

Aeroporto
Canopas la Salle
MathiasVelho
Sao Luiz\ulbra
Petrobras

Luiz Pasteur
Sapucaia

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

+ positiva na
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Nivel de satisfagéo - FUNCIONARIOS DA BILHETERIA

Tabela I1. 3a Andlise comparativa tempo atendimento dos Funciondrios da bilheteria (%)

Niel de satisfagao
FUNCIONARIOS DA BILHETERIA mmmmmm N toxa istérica
s w2 RN

Insatisfito

de avaliagéo

Pouco satisfeito positiva do item
Satisfeitn Funcionario da
Muitn satisfeitn Bilheteria & de
Total (%) HL.B%
AVALIAGAD POSITIVA

fante: Relatarios Estatisticos das Pesquisas (uantitativa Perfil e Satisfagao/ 2008/2010/2011/2012/2013 (*) Media histarica
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Nivel de satisfagao - FUNCIONARIDS DA CATRACA

Tabela I1.5 - Nivel de Satisfagéo - Funcionérios das catracas (%)

Resultado por estagdo sequndo municipios

S.Leopoldo | NH |

Nivel de Satisfagéo
FUNCIONARIDS DA
CATRACA

Insatisfeito --
Pouco satisfeito --
Indiferente --
Satisfeito -

Muito satisfeito -------- -----
s [ WD LB D L A LG BDY K 6 LG LD WK T4 DG LK WK 0% 0%

AVALIAGAD POSITIVA 89.7%| 82,4%| 94,3%)| 84,8%| 85,9%| 93.9%) 81,6% | 92,2%| 90,5%| 78.8%| 89,6%| 92,2%| 94,5%)| 94,8%)| 78.4%| 84,7%| 91,8% | 84.3%| 80, 4%]

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

Sdo Pedro
Farrapos/IPA
MathiasVelho
Luiz Pasteur
Santo Afonso

> [Ditem de
satisfagdn dos
Funcionarios
da Catraca
tem avaliagéo
+ positiva na
estagéio de Luiz

Pasteur e Séo
Pedro - 94,5%.
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vael de satlsfagau FUNEII]NARI[lS DA CATRACA

Nivel E|E satisfagao

DA CATRACA

[nsatisfeito

> A taxa histdrica

de avaliagéo

Pouco satisfeito . .
positiva do item
Satisfeito

. L Funcionarios da
Muito satisfeito

Tatal (%) Catraca é de

43.1%.



*+* Voice

0

Nivel de satisfagdo - FUNCIONARIOS DOS TRENS (PILOTO)

Tabela 1.0 - Nivel de Satisfagn - Funcionarios dos trens - piloto (%)

Resultado por estagéo sequndo munlmms

[ PortoMege [ Caoss | S.leopolds | NH |

Nivel de Satisfagéo
FUNCIONARIDS DOS
TRENS (PILOTD) !

[nsatisfeito

MathiasVelho

Pouco satisfeito
[ndiferente
Satisfeito

Muito satisfeito

) -------------------
VAT USTIVA 150,20 550,35 8. 4 2% 520 14 %4 7] 6.1 075027513554 806 1 4% 47 175 6.1 .

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfa;éu/Zl]IS

45

8)

inteligéncia

> [Ditem de
satisfagdn dos
Funcionarios
0 Trens
(piloto) tem
avaliagéo +
positiva na
estagéio de Tio

dos Sinos -
98%.
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Nivel de satlsfal;au FUNEII]NARII]S DOS TRENS (PILOTO)

Nivel dE satisfagdo

DOS TRENS (PILDTD)

Insatisfeito

> A taxa histdrica

de avaliagéo

positiva do item
Pouco satisfeito

Funcionarios dos

Trens é de 94%.

Satisfeito

Muito satisfeito

Total (%)

Fonte: Relatdrios Estatisticos das Pesquisas luantitativa Perfil e Satisfagao/2003/2010/2011/2012 /2013 (*) Media histori
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Grafico 3 - Avaliagdo positiva em relagéo aos itens de Sequrancga (%)

B2.5 . 734 14 /8.3

> Agrupados todos
os itens
relacionados a
Seguranga a
avaliagdo positiva
é de 78,3%.

A sequranga no interior das A seguranga no interior dos A sequranga no interior das A sequranga na entrada e MEDIA
estagies trens passarelas saida das estagies
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Nivel de satisfagdo - A SEGURANGA NO INTERIOR DAS ESTAGOES

Tabela 116 - Nivel de Satistagan - A sequranca, a violencia, assaltos, furtos e roubos no interior das estagies (%)

Resultado por estagdo sequndo municipios
Nivel de Satisfagan Porto Alegre | Cams  [feo| Sawca |  Slewdd | NH

SEGURANGA NO > [Ditemde
INTERIOR DAS

: satisfagéo na
ESTAGOES

Sip Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
MathiasVelho
Luiz Pasteur

Seguranca no

Insatisfeitn Interior das

Pouco satisfeito .
estacides tem
Indiferente

B o e
b [ W96 0 U S R 5% 0 6 O G K6 B 6 SO 6 i e
s [0 0% 196 19 856 06 S5 NB6 W26 3 WK 156 106 Nk 6 S56 B WK B B oot
v (0 LS 00 L 005 L6 005 M N0 L6 005 K NS L6 0% K06 WO K 0% gt

| AVAUACAD POSITIVA | 76.25%| B2.8%| 72.2%) 73.2%| 8.A%| 73.3%| 81.8% | 57.59%) 84,45 B55% T8.5% | B2.3% B6.3% BI.1% | 75.2%| 63.65% B5.3% 8% B2.4% 71.3% - 84.4%.

fonte: Pesquisa (uantitativa Perfil e Satisfagan/ 2013
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Nivel de satisfagio - A SEGURANGA NO INTERIOR DAS ESTAGIES

Tabela Il.Ba Anélise comparativa Sequranga no interior das estagies (%)

Nivel de satisfagan Resultado das pesquisas sequndo ano de referéncia e média

A SEGLIRANGA NO INTERIOR DAS ESTAGOES > Ataxa histdrica

de avaliagéo

Insatisfeitn
positiva do item

Pouco satisfeito
Satisfeito Seguranca no
Interior das
Muito satisteito
Estagies é de
Tatal (%
) 82,9%.
AVALIAGAD POSITIVA
Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa Perfil e Satisfagdo/2009/2010/2011/2012/2013 (*) Média histérica
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Nivel de satisfagéin - A SEGURANGA NO INTERIOR DOS TRENS

Tabela 1.7 - Nivel de Satisfageo - A sequranga, a violencia, assaltos, furtos e roubos no interior dos trens (%)

Resultadn por estagano sequndo municipios
| PooMege [ Cas  |Eseo| Souan | S leooth

Nivel de Satisfagéo
SEGURANGA NO
INTERIOR DOS TRENS

Insatisfeitn
Pouco satisfeito
Indiferente

.... Santo Afonso

S L e 6%
huosesto [0 186 105% 846 7% 100K 08K 266 0% 10 556 G M MK KT 14 8B NP6 T 5B
o (L 0 0 0 5 s i s

| AVAUAGAD POSITIVA | B | 84.5% 75,2 1%  87.7%[ B3%) 773%| T.8% 86,2 B3,8% BO.8% 75,2%)BIL A% B6.E% T7.9%| 67,%| 75.5% S06% B6.2% TB.A%

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfagéo/2013

> [Ditemde
satisfagéo dos
da Seguranca no
interior dos
Trens tem
avaliagéo +
positiva na
estagio Séo
Leopoldo -
90,6%.
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Nivel de satisfagéio - A SEGLURANGA NO INTERIOR DOS TRENS

Tabela |1.7a Andlise comparativa Sequranga no interior dos Trens (%)

el e sasfgao
mmmmmm
a2 e on u s

Insatisteitn

Pouco satisfeitn -----m
@ ow owm ow w N
e ow w om e N
‘ww @
T N

Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa Perfil e Satisfacd0/2009/2010/2011/2012/2013 (*) Média hist6

51
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> A taxa histdrica
de avaliagdo
positiva do item
Seguranga no
Interior dos
Trens & de 84,1%.



52

S
*+* Voice’

¢ inteligéncia

Nivel de satisfagdn - A SEGLRANGA NAS PASSARELAS

Tabela 11.8- Nivel de Satisfagao - A sequranga, & violéncia, assattos, furtos e roubos no interior das passareles (%)

Resultado por estagéo sequndo munim’pius
| PowMege | Laws  [fto| Smwsa | S Lol

Nivel de Satisfagan > [itemde
SEGLIRANGA NAS

PASSARELAS satisfagdn a

Seguranga nas

Passarelas tem

Insatisteitn
Pouco satisfeitn 16,0% -
Indiferente

o o
e L 8 0 S 6 S 0 55 O % S R SR e
wooto [0 06 16 15 0 O O O
s IS W 0 0 0 10 0 0 O O 4

| AVALIACAD POSITIVA | 63,T%) T6.E%) 573%| 54, 63.2%) T, B5.2%) L6Y% B4.4% 5.1l TL0%| T1.1% | T8.4%) T2.% | BB.8% 5B.0% 73.5%) TB.2% T0.8%) TB.A%

forte: Pesquisa (uartitativa Perfi e Satisfagao/ 2013

=
: &3
- avaliagdo +

positiva na
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Nivel de satisfagﬁn - A SEEURANEA NAS PASSARELAS

e e st
A SEGURANGA NAS PASSARELAS mmmmmm
Insatisfeito ----- > Ataxa histdrica

Pouco satisteito de avaliagéo
Qatisfiitn positiva do item
Seguranga nas
Muitn satisfeito
Passarelas é de
Total () e
g s |2 | e | ms | me s
Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfac0/2009/2010/20112012/2013 (*) M édia histé
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Nivel de satisfagéin - A SEGURANGA NAS ENTRADAS E SAIDAS DAS ESTAG(IES

Tabela 1.3 - Nivel de Satisfigio - A sequranga, a violencia, assalts, furtos e roubus nes entradas e saidss das estagges (%)

Resultado por estagio sequndo municipios
Niel de Satisfagao S Leopdd

SEGURANGA NAS
ENTRADAS E SAIDAS
DAS ESTACOES

- 2|2
= =N
Insatisfeto . -.
Pouco satisteitn . ..
hibrene B BB 4B 5B 3% R
oo [ S Ao I55% SHOK S 555 D% 1B DK S ISBG S05% BDH SU WK SO D% 6 6%
hassaes [ 656 756 086 % D U WA W UM A% 5B TR B SR S U6 086 N 0K
toit [ WO 0 L6 N R % O O O LI L% T O WO DT O O L 0%

| AVAUAGAD POSITIVA |39 72.2%| 57,84 43% 58,6%) BO.% T2T%| 5,501 78| 84 54 .76 4. 1% GO0 BA4To| 673 4756 0. 4% T2 BB E% 54

fonte: Pesquisa fiantitativa Perfil e Satisfagao/ 2013

do Leopoldo

54

> [Ditem de
satisfagéo das
Entradas e
Saidas das
estacdes tem
avaliagdo +
positiva por
parte dos
usuérios de

Canoas -

84,2%.
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Nivel de sahsfal;au A SEEIJRANEA NAS ENTRADAS E SAIDAS DAS ESTAGOES

Nivel de satisfagdo
A SEGLRANCA NAS ENTRADAS E SADAS DAS ESTAGIES

Insatisfeito

> A taxa histdrica

de avaliagéo

Pouco satisfeitn positiva do item
Satisfeitn Seguranca na
Muitn satisitn Entrada e Saida
Totel (%) das Estagiies é
S | de 72.1%.
AVALIAGAD POSITIVA ’

Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2009/2010/2011/2012/2013 (*) Média histérica
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Nivel de satisfagéo - INTERVALO DE TEMPO ENTRE TRENS

Tabela 1.10- Nivel de Satisfagao - Intervalo de tempo entre trens (%)

-
| ~ Hitemde
Nivel de Satisfagao satisfagéo do
INTERVALD DF < = .| E . .
TEMPD ENTRE TRENS £ 3 f; f: R % . item Intervalo
15 g S :: = :é = 8 de Tempo de
S —
Fososaii -----------==== avaliago +

s \-----------
s (R s 5o .36 S 857% 7176 S5 06 S34% 638K 5156 A6 B2 B0k SA6 S SU0K 29 D% Faties, s
ot [ UBK 7% ST 476 A6 8% ST b 896 B3 0% 336 Be 52 166 1% K% NBK 3% )

ey [ 00K 00 136 L% L0 00 {36 L5 0L D0 (L6 L5 OL0K U (% 0L0% 0L0% 000 % Potagtes e

positiva, além de

Estein e

AVAIAGAD POSITIVA | T,8% | 7479 B4.3%) B7.95%| 70,8% | 82.65% B0.3% BI.5% | 8 T%| 77.8%| 72.3%) B7.7%| 62.T4| 82.6% T0.1%! 57.1% | 62.2% 75.5%) 70.6%) 66.0%

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagan/2013 AErﬂpﬂl‘tﬂ -
82,6%.
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Nivel de satisfagdo - INTERVALOD DE TEMPO ENTRE TRENS

Tabela I1.10a Andlise comparativa a Intrevalo de tempo entre trens (%)

i de satsgan

INTERVALD DE TEMPD ENTRE TRENS mmmmmm 7 Ao histiria
s womon owou I
Pomsasi wows omw ow s BTN
s weow s ow ow EEE L,
s oo ow o M

T () -----m
g o | s | s | wa |

Fonte: Relatorios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfacao/2009/2010/2011/2012/2013 (*) M édia historica
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Nivel de satisfagéio - LOTAGAD DOS TRENS

Tabela I1.1l Nivel de Satistacio - Lotagéo dos trens (%)

Resultado por estagéo sequndo municipios

| PowMeye |l [Ee0| Sgwse | Slega

> Ditemde

satisfagdn da

Lotagéo dos

Nivel de Satisfagzo

LOTACAD DOS TRENS _
1% B
4 396
a1

=T

=
o =] ~ =]
— — L] =
s | 4 =] 5
| 2| &| 2
- [=] = [
o o o o
(= (7] (i <<

— L) 3% 4% 5B 517K 1506

a1 o

— =

™ =] = =
A = = =
m ) = - o
- — {1-] (2-] [—
7] [} = = © =T
™ -} =3 == (X} =
o = = = = 2
= = =] = =% =
G ] o ] . G
[ == ] = [~} (= [~} [~}

Pouco satisfeitn - Trens tem
Indferente -- avaliagdo +

b R 06 I S0 186 404 BK 556 7% M B 5% NS B 0% 5% 16 B KK Bk pusitiva
hoossto BT 566 106 196 UK 636 7B 9% 4 9% 5% D% 5B B 18 S B M % % estagan Luz
T ) ------------------l Pastour -

I G 2 P T e T i R O o

aPerfil e Satisfacéo/2013
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Nl’vel de satisfal;.ﬁu - LOTAGAD DOS TRENS

Nivel dE satisfagan Resultado das pesquisas segundo ano de referéncia e média

LOTACAD DOS TRENS

> A taxa histdrica

Insatisfeito

de avaliaca
Pouco satisteitn ¢ D

positiva do item
Satisfeitn i

Lotagdo dos
Muitn satisfeito Trens & de
Total (%) apenas 40,3%.

AVALIACAD POSITIVA

Fonte: Relatérios Estatisticos das P esquisas Quantitativa P erfil e Satisfacao/2009/2010/201/2012/2013 (*) Média histérica
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Lrafico |0 - Avaliagio positiva dos itens em relagdo aos servigos de Limpeza (%)

333 34, 34

> A taxa média de
avaliagéo positiva
da Limpeza nos
Trens e nas
Estagdes é de
94%.

T

Limpeza nas estagies Limpeza nos trens MEDIA
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Nivel de satisfagiio - IMPEZA NAS ESTAGOES

Tabelall.12 Nivel de Satisfagéio - Limpeza nas estagtes (%)

Resultado por estagdo sequndo municipios
| PowMege | Cos 0| Sawean |  Slewoh | NH |

Nivel de Satisfagéo

[nsatisfeito
Pouco satisfeito
[ndiferente

.... Santo Afonso

[~} w
- (=]
= =
.= o | &3
S = |2
= 3 =]
(7] oA (==
o s

KiE s
hwrs [ 08 456 S 1D 9% WB6 NI 896 18K DK BB BN K6 M4 B I 1% 166 8%
teit) [0 O 0006 0% WO 0106 W% IO L% L% W0 L% L% WU L% L0 WL L% L0 0%

| AVAUIAGAD POSITIVA | 30,43 8 4% B4, 6% 86,35 BE,0% 36,76| 85,5% 80,23 84.4% B 3% E1,76| 80, 8% 2.5 53,0% 50.8% 755%| 56,8 3234 B8 2% 7.3%

fonte: Pesquisa (uantitativa Perfil e Satisfacao/2013

3
*+* Voice’

inteligéncia

> Ditem de
satisfagén
Limpeza nas
Estagdes tem
avaliagéo +
positiva na

estagio Santo
Afonso - 37.9%.
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vael de satlsfal;.au LIMPEZA NAS ESTAGOES

S reys————————
LIMPEZA NAS ESTAGOES

Insatisfeito

> A taxa histdrica

de avaliagéo

Pouco satisfeitn L
positiva do item

Satisteito Limpeza nas

Muito satisfeito estagles & de

Total (%0) 91,7%.

AVALIAGAD POSITIVA

Fonte: Relatérios Estatisticos das P esquisas Quantitativa P erfil e Satisfag@o/2009/2010/20112012/2013 (*) Média histdrica
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Nivel de satisfagdo - LIMPEZA NO INTERIOR DOS TRENS

Tabela I1.13 Nivel de Satisfagio - Limpeza no interior dos trens (%)

Resultado por estagéo sequndo municipios
| PowMeye | Lo 0| Squee |  Slepoo | NH |

Nivel de Satisfagéo
LIMPEZA ND
INTERIOR DOS TRENS

Insatisfito
Pouco satisfeito
Indiferente

.... Santo Afonso

(=] [z}

- a
=} i

o ) o [7¢]
[1-} =] = [ 2]

(X = ;ll-" (=]

= ‘B |
=% — (=] o

-] = 15 1=
[ =) (2] o=

Satisfito

[ o e gk 5
hosesto [0 9B 106 35 4 B56 BB6 Wik 1D 736 156 TG BT L W 14K 0D 056 186 15
fepi) (T OO WO I 16 0% 0% L% L% 0L 0L 0L KO WO DD L% 006 0% 0% L%

| AVAUAGKD POSITIVA | 81.7% | 81.2% | B6,85% 36,39 34.T%) 81.3%) 87,0%) §7.4%) 54.4% 53.%| 8% | BB 5% 80,2% 95,5% 94, 8% 80, 0% 85.9% 80,65% 82.2% 81.8%

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfag&o/2013

> [Ditem de
satisfagdn de
Limpeza no
Interior dos
Trens tem
avaliagéo +
positiva na
estacéo
Anchieta - 97%.
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Nivel de satisfagdo - LIMPEZA NO INTERIOR DOS TRENS

Tabela I1.13a Andlise comparativa & Limpeza no interior dos trens (%)

il desasbn
LIMPEZA NO INTERICR DOS TRENS g | oo | 2on | 2o | oma | weder |

> A taxa histdrica
R

de avaliagéo
o ww s B o

positiva do item
EURE I . -
DO o [

W owmww m e

AT Il G T

fonte: Relatdrios Estatisticos das Pesquisas (uantitativa Perfil e Satisfagao/ 2009/2010/2001/2012/2013 MEdla
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Gréfico | - Avaliagéo positiva dos itens em relagéo aos itens de
Infraestrutura (o)

95
78 188 307 i B8 33

> MAtaxa histdrica
de avaliagéo
positiva dos itens
relacionados a
Instalagies/infra
-estrutura é de

86,3%.

T T 1

Esscadarolante Elevadores Banheiros Conservagiodos  lluminagonas  lluminago dos trens MEDIA
trens estades
65
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Nivel de satisfagin - INFRAESTRUTLIRA/INSTALAGOES ESCADA ROLANTE

Tabela I1.14 Nivel de Satisfaghn - Infaestrutura escada rolante (%)

Resultado por estagéo sequndo municipios
| PooMepe | Cas [Fsw| Smwan | S Lol

Nivel de Satisfagéo
INFRAESTRUTURA
ESCADA ROLANTE : = | : : > Ditem de

satisfagdn do

Insatisteito item Escada

Pouco satisteito
rolante tem
Indferente
Satickit avaliagdo
Muito satisfeito positiva 73,2%.

i) IS 0 L UL WL L L L .4 0 L0 L L L L L L4 L0
ALAGATUSTIA 5% 75 561 81 1541733 B0 B4 80 24 B 1.7 LK 15 T T2 504 5.0 .54 8064 B

Fonte: Pesquisa luantitativa Perfil e Satisfagan/2013
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Nivel de satlsfagau INFRAESTRUTURA/ INSTALAGOES ESCADA ROLANTE

el d sy
mmmmmm > Ataxa histdrica
b om v ow w2 KN -

Pososasti o owooms oo s [ ———
Satisfeito ----- Escada rolante &
o ooonowow s [ do 72454

T 6 -----m
g s M
fonte: Relatdrios Estatisticos das Pesquisas [uantitativa Perfil e Satisfagao/2009/2010/2011 /2012 /2013 *) Média histdrica
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Nivel de satisfagao - INFRAESTRUTURA/INSTALAGOES ELEVADORES

Tabela I1.15 Nivel de Satisfagén - Infraestrutura elevadores (%)

Resultado por estagdo sequndo municipios

| PowMeye ] Cwms  [fto| Sgwesn | Sl | NH |

Nivel de Satisfagan
INFRAESTRUTURA
ELEVADORES ;

b B s8% 27 396 156 B7% 496 6% 0 18%
omosaistio[7] 196 0@ 9% 0% 636 186 8D 2% 85K
Indiferente
St [EET 6re sam% T\ 0% S5% B S52% ELDG T20% BL3% S20% KL% B0 BB 56 80 B1% % 54h
wiosttn  [ELZ] 17% A6 346 2% B 1 6 3 EDe S8 0% 8% B4 5F% 82% B 08K A% 8%
Tol 04) (S 10.0v 00.0% 1005 0095 1004 10.0% 0% 10005 0% 1005 100 1014 1000% 0% 1003 0% 100% 1000% 1014

| AVAUIAGAD POSITIVA | 72.7%| 71,8%| T3,8% 8% | T3.1% | BB.5% 74.29%| B1.5% | 85,6% T8.8%) BB.1%| B1.5% | 72.5% T6.E% B4, 4% B.5%| 54.1%| 72.8%) BD.4% 62.9%

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagan/2013

Rodoviaria
Sip Pedro
Farrapos/IPA
Canoas la Salle
MathiasVelho
Santo Afonso

68

> [Ditem de
satisfagdn do
item Elevadores
tem avaliagéo

positiva de

12,1%.



S
++* Voice'

0"" inteligéncia

Nivel de satlsfal;au INFRAESTRUTURA/INSTALAGOES ELEVADORES

Nivel dE satisfagdo
INFRAESTRUTURA/INSTALAGOES ELEVADORES

. > Ataxa

Insatisfeito

histdrica de
Pouco satisfeito

avaliagdo
Satisfeitn

positiva do
Muito satisfeito )

item
Total (%)

Elevadores &

AVALIAGAD POSITIVA . : : de 83,6%.

Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfacdo/2010/2011/2012/2013 (*) M édia histérica
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Nivel de satisfagio - INFRAESTRUTLRA/INSTALAGOES BANHEIRDS

Tabela I1.16 Nivel de Satisfagén - Infraestrutura banheiros (%)

Resultado por estagdo sequndo municipios

| PowMeye | G |Eeo| S | Slepd | NH |

Nivel de Satisfagan
INFRAESTRUTURA
BANHEIROS

Séo Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
MathiasVelho
Luiz Pasteur
Sapucaia

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos

Insatisfeito
Pouco satiskito
Indiferente
Satsbio --

wosbo [T B2 39 4% 0D WBo WK 886 0BG BUK 85 856 5K 4K 0D 6K 826 TH BB 826
Tol ) [ n 1m0 006 006 105 100% 0% 006 0D 1L 1% 00 0D 0L 1006 0% 006 0% (0%

AVALAGAD PUSTVA | 7.5 BB 6125 .6 55.5%4 5| 54 6525 T3 .25 L85 6Pl B .5 T .57 6205 T 7 .5 BLEN

fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

> [Ditem das
instalagies de
Banheiros tem
avaliagéo +
positiva na

estacéio de
Canoas - 78.2%.
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Nivel de satlsfagau - INFRAESTRUTLIRA/INSTALAGOES BANHEIRDS

Vo o s
INFRAESTRUTURA/INSTALACOES BANHEIRDS mmmmmm
= Ll - R

Pouco satisfeito de avaliagéio
positiva do item
Satisfeitn
condigies dos
i s Banheiros é de
10 (%) 14,8%.

T T T T

forte: Relatdrios Estatisticos das Pesquisas (uartitativa Perfil e Satisfagao/ 2008/ 2010/ 2011/2012/2013 ) Media histarica
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Nivel de satisfagéin - INFRAESTRUTURA/INSTALAGOES CONSERVAGAD DOS TRENS

Tabela II.I7 Nivel de Satisfagin - Inraestrutura//instalagties de conservagan dos trens (o)

Resultado por estagén sequndo municipios
Nivel de Satisfagao | PotoMege [ G [fso| S |  Slwdd [ NH

INFRAESTRUTURA/
CONSERVAGAD DOS

Rodoviaria
Sapucaia

Insatisfeito -
Pouco satisfeito --
Indierente -
Satisio

hosask LI 67 706 57 156 52 086 NS 17 13 B 836 WM N4 BB 0B 5K LB N8 2%
fowipi) [T OO 1% LD L 136 L% 0L WD 105 0L0% 0D 106 0L 0L 136 0% LK WO 00

.... Santo Afonso

| AVAUIAGAD POSITIVA |87.35%| S3,1%!| 32.5% 82.59% 80,696 80,2% 83.9% 814% | 815% | 85,35 53,1% | BB.59% 94.1% 57,5% 36,85 84,06 50,89 94.1%| 34.1%) 30,7

72

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

> [item Conservagio
dos Trens tem
avaliagéo + positiva
dos usuérios da
estagio de Esteio -
97.0%.
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Nivel de satisfagan - INRAESTRUTURA/INSTALAGOES CONSERVAGAD DOS TRENS

Tabela II.17a Analise comparativa a Inraestrutura//instalagies conservagao dos trens (%)

Nivel de satisfacan Resultado das pesquisas segundo ano de referéncia e média

INFRA ESTRUTLIRA /INSTA LA GES CONSERVA A D DOS TRENS mmmmmm
R - !
Pouco satiskito ----- y H.V.HIIH:HI.]
moms ow me ms N e
L TR - [
NS T oo [
o [ | | ma | ma | s o

Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfagéo/2009/2010/2011/2012/2013 (*) Média histérica

> A taxa histdrica
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Nivel de satisfaczio - ILIMINACAD NAS ESTAGOES

Tabela I118 Nivel de Satistagsn - luminagzn nas estagies (%)

Resultado por estagéo sequndo municipios

| ool | Gs || Spon | Sbooh | WA

Nivel de Satisfagao
ILUMINAGAD NAS

do Leopoldo

Insatiseito ..
Pouco satiseto ..
Inderente . ... ..
w1 9% B EOG 0% 7% M3 5% BN 155 ES¢ 5% 7% 7% GG EI0K B4 T 0B 84k
hosbo [T 06 896 15¢ 4% OO 526 0% 10 % G5 O 56 WK 1066 DT 0B 6% 08 U
o) [ MO O 0 N6 LG L 06 ML LD M0 MU0 L KL NO0% L ML 106 M L0k

AALAD IS 32554 855 065 .54 854 8480 5.5 B S028 8.5 8L 8 S BREH 3.5 845 EK SUBH 524 B

fonte: Pesquisa Quantitativa Perfl e Satisfacan/2013

> [ item lluminagéo
nas Estagies tem
avaliagéo +
positiva em
Mercado,
Anchieta, Luiz

Pasteur e Rio dos

Sinos- 92,2%.
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vael de satlsfagan - [LLIMINAGAD NAS ESTAGOES

Nivel de satisfagao Resultado das pesquisas segundo ano de referéncia e média

LUMINACAD NAS ESTACEES oma | zon | o | omz | 7m | weder |
- o ow w2
Pouco satisfeito -----m
St omeome om0 ome e [ENS
st cimowowoms s [
T 04 “oo - mo g oo oo [T

N A A A

Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfacdo/2009/2010/2011/2012/2013 (* Médiahisté

75

> MAtaxa histdrica
de avaliagéo
positiva do item
lluminagéo nas
Estagiies & de
88.2%.
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Nivel de satisfago - ILUMINAGAD DOS TRENS

Tabela I1.19 Nivel de Satisfago - luminagan nas ros trens (%)

Resultado por estagédo segundo municipios

| PowoMeye ] Cams |Eskio] Spwsd |  Slepdo | NH |

Nivel de Satisfagao
ILUMINACAD DOS

Sio Pedro
MathiasVelho
Luiz Pasteur
Sapucaia

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

Insatisfito

Pouco satisfeito
Indferente

e

onsastro  [GEZ] 759 7% 1% 236 0% 7% 896 Ik 7% 08 A2 795% B MT% BE6 D% 186 B 0%
T () [ 0% 1oL 006 1% 100 00 1004 00 1% 100 00 104 004 1% 10U 000% 1056 00% 104

| AVAUIAGAD POSITIVA | 84,19 | 34,4%| 8.89%) 100.0% 93,8%) 84,89 55,57%| 52,09 100.0% 9,29 B6.99% 53,8%) 94.1%| 53,0 83,5% §7.3%( 1,8%| 36.5% 52.2% 85.5%

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2013

76

> [item dos Trens
tem avaliagéo +
positiva dos
usuarios das
estagies de
Fatima e Séo
Pedro - 100%.
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vael de satlsfal;au - [LLIMINACAQD NOS TRENS

> A taxa histdrica

Insatisfeitn

Pouco satisfeito de avaliagéo

Seisitn positiva do item

Muitn satisfeitn lluminagéo nos
Trens é de

Tatal (%)

[ 95,6%.

AVALIAI;AI] POSITIVA

Fonte: Relat s Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfacdo/2009/2010/2011/2012/2013 (* M édia historica

7
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Nivel de satisfagdo - COMUNICAGAD VISUAL

Tabela Il.20 Nivel de Satisfagéin - Comunicagéo visual (%)

Resultado por estagino sequndo municipios

| PowoMeye | Cams 0| Spwan | S leogol

Nivel de Satisfagao
COMUNICACAD
VISUAL

Sao Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
Canoas la Salle
MathiasVelho
San Luiz\ulbra
Petrobras

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

Inatisfeito
Pouco satisteito
Indiferente
Saso KR 0

i et A T9 9 NDK UK NN MK 5B B I D6 0B WG DG 0 6K A% W
T ) [EEE o 100 10 1001 00 00 10U 00% 105% 1006 006 0D 0% 0% 106 WO 006 0% 0%

| AVAUIAGAD POSITIVA |32.6%) 93.9% 83,85 86.3% | 81,2%| 85,39 53.8% 83.1%) 95 6%  85,3% 82,39 B1.T% | 80.2% 30.0%  6.1% | 4% 81.8%  82.8% 52.2% 55 8%

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagdo/2013

78

> Ditem
Comunicagéo
Visual tem
avaliagéo +
positiva por parte
dos usudrios de

Luiz Pasteur -
96.1%.
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vael de satlsfagau COMUNICAGAD VISUAL

DGO oo |0 | oo | o | e Joar

Insatisteito

Pouco satisfito

Satisfeito

Muitn satisfeito

Total (%)

AVALIACAD POSITIVA

Fonte: Relatdrios Estatisticos das P esquisas Quantitativa P erfil e Satisfacdo/2010/2011/2012/2013 *) Média histdrica

79

> A taxa histdrica
de avaliagéo
positiva do item
Comunicagéo
Visual & de
90,6%.
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Nivel de satisfagdio - INSTALAGOES COMERCIAIS NAS ESTAGOES

Tabela I1.2! Nivel de Satistagio - Instalaggies comerciais nas estagiies (%)

Resultado por estagéo sequndo municipios
| PowMepe [ lams  |Etio| Sawsd | Slewon | NH |

Nivel de Satisfagéo
INSTALAGEES
COMERCIAIS

g0 Leopoldo

.... Santo Afonso

Pouco satisfeitn
Indiferente

]
=}
=
(7]
]
=)
-
=
o=

Saiin --
ot [ET] B 1% 0% 76 186 B 0B 7% M6 BN L% 0B BN T8 T8 SP 1% 18 15
T (6 [ oo 1006 10 10L% L% 10 0B 0L 00 006 006 1006 10I% 1% 10L% (L% 1B 0B 000

| AVAUIAGAT PUSITIVA | 83,7/ 83.75| 30,35 S0.6%) B 5% 85,57 B9.4%) 83.3% E78%  80,2% 87,75 8,57 82.2% 37.5% 96| 88,7 76.5%) 35.8% 50.2% 50,74

fonte: Pesquisa Quantitativa Perfl e Satisfagao/2013

80

> [item sobre
Instalagiies
Comerciais nas
Estagies teve
aprovacgéo +
positiva nas
estacéio de Séo
Leopoldo - 95,3%.
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N’vel de sahsfagan = INSTAI.AI:.IJES COMERCIAIS NAS ESTACOES

o Comerciais nas
Insatisteito

P GO
e
e s | e e e
w1

Estagdes registra

Pouco satisteito
taxa histarica de
Satisfeitn L -
avaliaciio positiva
Muito satiseito de 90,4%.
Total (%)

AVALIAGAD POSITIVA

Fonte: Relatorios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfagao/2009/2010/2011/2012/2013 (*) M édia histérica
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Nivel de satisfagéio - BILHETAGEM ELETRONICA (SIM/TRI/TEL)

Tabela [1.22 Nivel de Satistagéio - Bihetagem eletranoca (%)

Resultado por estagéo sequndo municipios
| PooMeye | Cas 0| Squas |  Sloth | NH |

Nivel de Satisfagzo
BILHETAGEM
ELETRONICA

Insatisfeito
Pouco satisteito
Indiferente
Satisfeito

Muito satisfeito

] 2%
T ) IIIIIIIIIIIIIIIIIII
CAAUIGADPUSTIA 18565 354955 815 915 535 9. 054 36,7 316065 5.5 56,5 344 3 4 4 4 SLES 0L 845 BB 74

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagﬁu/ 2013

..... Santo Afonso

82

> Apenas pifios 1,6%
reprovam a
Bilhetagem

Eletrénica.
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erl de sahsfal;au BII.I-IE[AEEM ELETRONICA (SIM/TRI/TELI)

Nivel dE SETISfHEED Resultado das pesquisas segundo ano de referéncia e média

BILHETAGEM ELETRONICA (SM/TRI/TEL) ona | 2o | o | om2 | oma3 | Meda
Insatisfeito 06 !
Pouco satisfeito 11 I
Satiskito - | - | - | - EEEEEEE
Muitn satisfeito ---- 17.6 I7.6
Tatal (%) N o m

g s |

Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2013 (*) Pergunta ndo aplicada

83

> [uase a totalidade
dos usudrios
aprovam o Servigo
de Bilhetagem

eletrénica -

a8.4%.
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Nivel de satisfagdo - SATISFAGAD GERAL

Tabela Il.23 Nivel de Satisfagso - Satisfagén geral (%)

Resultado por estagio sequndo municipios
[ PoewlMeye [ Cams k| Sgwas | S leold

Nivel de Satisfagéo
SATISFACAD GERAL

> [item Satisfagédo

satiskil Geral tem

Pouco satiskito avaliagdo +
Indiferente
sED -- estagéo de Esteio
wiosastio [ 6% 9 NP6 K 20 % B BB W 6% NP6 A% 7% S B 1% 0% 3% B -
v [ s 0 0 SRS

AVALACAD PSTIVA | 52,% 85 51386 34,34 815857 8.7 55,54 8.2 5.5 8194 BDEX) 541% 8.7 .5 0374 8K 1% | 3025 868

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

positiva na

.... Santo Afonso



S
++* Voice'

0"" inteligéncia

Nivel de satlsfagan SATISFACAD GERAL

il b st
SATISFAGAD GERAL

Insatisfeito > [ item Satisfagéo

Geral manteve a

Pouco satisfeito
mesma média na
Satisfeitn L.
série histdrica -
Muito satisfito

93,5%.
Total (%)

AVALIAGAD POSITIVA

Fonte: Relatorios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2009/2010/2011/2012/2013
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4, PERCEPGAD DE MELHORIAS E IMPORTANCIA DE SERVIGOS

41 Grau de percepgéo de melhoria de servigos - Bilhetagem eletranica (SIM/TRI/TEL)
47 Grau de percepgéo de melhoria de servigos - Aviso sonoro eletranico nas estagies
43 Grau de percepgéo de melhoria de servigos - Atendimento e remogéo médica

44 [rau de importancia - Bilhetagem eletranica (Cartdo SIM/TRI/TEL)

43 Brau de importancia - Aviso sonoro eletranico nas estagies

4B Grau de importancia - Servigo de atendimento e remogdo médica

47 Frequéncia que escuta os avisos sonoros - Nas Estagies

48 Frequéncia que escuta os avisos sonoros - Nos Trens
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Lrafico |7 - Grau de percepgéio de melhoria dos servigos (%)

724

ail4 545 > 94,5% em média
perceberam
melhorias em trés
servigos listados,
sendo a maior
parte na
Bilhetagem

Eletrénica -

12.4%.

T T T

Bilhetagem eletrdnica Aviso sonoro eletranico nas estagiies Servigo de atendimento e remogéo MEDIA
médica
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Grau de percepgéo de melhoria de servigos - BILHETAGEM ELETRONICA

Tabela 12.I- Grau de percepgao de melhoria de servigos - BILHETAGEM ELETRONICA (%)

Resultado por estagdo sequndo municipios
| PowoMeye | Cas  [fden| Sqwess |  Slemodh | NH |

brau de percepgio
RILHETAGEM
ELETRONICA :

Sim, percebeu ‘-------

No percebeu ‘--

886 W% %
Tl 4 \-------

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfag&do/2013

Rodoviaria

Farrapos/IPA
Aeroporto
MathiasVelho
Luiz Pasteur
Santo Afonso

> A melhoria da Bilhetagem eletrdnica foi mais percebida

pelos usuarios da estacéo de Farrapos - 91,2%.
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Grau de percepgdo de melhoria de servigos - AVISO SONORD ELETRONICO NAS ESTAGOES

Tabela 2.2 - Grau de percepgan de mehoria de servigos - AVISO SONORD NAS ESTACTES (%)
Resultado por estagio sequndo municipios
braudepercepgio | | PotoMege | Cas  |Esei| Sawcin |  Sleowlo | NH |

Farrapos/IPA

Rodoviaria

Aeroporto
Canoas la Salle
MathiasVelho
Luiz Pasteur
Sapucaia

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

Sim, percebeu ------
Néo percebeu ------
T 04 (L2 o0 o 10 0% 10 0%

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

de melhoria gg

AVISO SONDRD _

NAS ESTAGOES :
T B
% B
o 10k

> Sioos usuarios de Anchieta que mais notaram melhoria na

qualidade de servigos de Avisos sonoros nas estagies -

80.3%.
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Grau de pen:epg.au de melhoria de servlr;ns ATENDIMENTD E REMOGAD MEDICA

Grau de percepgio

SERVIGO DE
ATENDIMENTD E
REMOGAD MEDICA

- 2| o| £
= &S| = | = S

2|3 == <] E 7

HEAE 12| 3|5 <

2| .5 S| ZE|&| 8 £

S o L 07 1% ST T T3 I % 019 T AT WS 5% NI 0%
e [EIEE som 755 453% S49% 6106 S02% 610% 1% % BB6 2% Tok T 50T
T ) T s 013% 0L% 0L% 0L% 0L% 0L% 0L% 0L3% 0L% 0L% 0L3% L% 004

fonte: Pesquisa (Lantitativa Perfil e Satisfagan/2013

> No servigo de atendimento e remogéo médica quem mais

percebeu é o usuério da estagéo de Mercado - 80,8%.

90



S
++* Voice'

¢  inteligéncia

Grafico 14 - Grau de importancia de melhoria dos servigos (%)

89,3 873 14,2 90,3

> Decadall, 3
déo importéancia
a melhoria dos
SErvigos

listados.

Rilhetagem eletrnica Aviso sonoro eletrénico nas estagiies  Servigo de atendimento e remogdo MEDIA
médica
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Grau de importancia de servigos - BILHETAGEM ELETRONICA

Tabela 13.1- Grau de importancia de servigos - BLHETAGEM ELETRONICA (%)

Resultado por estagio sequndo municipios
Brau de | PotoMege | Caws  [fsteo| Sawein |  Slepoh | NH |

Farrapos/IPA

Rodoviaria

importancia
BILHETAGEM _
ELETRONICA :

oo [ 0% % 006 1265 106 45
e [ 27% 086 1% 8% B 4%

Importante

a3,
el ) [ o s 0% 06 00K 1006 0004

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2013

MathiasVelho
Luiz Pasteur

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

> Sioos usudrios de Mercado que mais ddo importéancia a

melhoria dos servigos de Bilhetagem - 97.1%.

92
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Grau de importancia de servigos - AVISO SONORD ELETRONICO NAS ESTAGOES

Tabela 13.2 - Grau de importancia de servicos - Aviso sonoro das estagies (J0)

Resultado por estagéo segundo municipios
Brau de S, Leopol

importancia  AVISO
SONORD NAS
ESTAGOES

ot [ W06 S35 195 U0 005 U0 G055 606 U 436 %
wowe L 17 ADK 3B B BSK LS 0BG 586 4% SBT3 186
L
o mos

Rodoviaria
Séo Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
Canoas la Salle
MathiasVelho
Sao Luiz\ulbra
Petrobras
Luiz Pasteur
Sapucaia
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

mooe [T, m% 880 836 056 05K W% 05K D6 WK B0
Tl ) (L7 om0 0.5 0o 0% 1005 L5 006 0% 0% L0

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfagéo/2013

> Por estagéio quem dé mais importancia 8 melhoria da qualidade
de servigos de Avisos sonoros nas estagies séo os usuarios de

Anchieta - 98,3%.
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Brau de importancia de servigos - ATENDIMENTO E REMOGAD MEDICA

Tabela13.2 - Grau de importancia de servios - SERVICO DE ATENDIMENTO E REMOGAD MEDICA (%)

Resultado por estagdo sequndo municipios

| Peolee | loms |fw| S | Slepdh | N

N & importante .......
N 7| | L 3 | )
Importante ...........
aat (R R T R R R

fonte; Pesquisa (uantitativa Perfil e Satisfagao/2013

Rodovidria
Canopas la Salle

[
1=
|-
-2
(=]
—
—
-]
(=

> Sioos usudrios de Sdo Pedro e Aeroporto que mais se importam

pela qualidade no Atendimento e remogéo médica - 100%.
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Frequéncia que escuta os avisos sonoros - NAS ESTAGOES

Resultado por estagéo sequndo municipios

|0 Pesutadoporestapsosegundomunicipios |
Frequencia que | PowMeye | ol [fn| Sgwda |  Slewob | NH |

escuta os avisos
sonaros - NAS

ESTACOES

Canoas la Salle
MathiasVelho
Sano Luiz\ulbra
Petrobras

Luiz Pasteur
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

Sim, escuta

As VEZES BSCLUtA
N escuta
Total (%)

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagdo/2013

> A frequéncia de escuta dos Avisos sonoros nas

Estagdes & de 52%.
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Frequéncia que escuta os avisos sonoros - NAS ESTAGOES

Tabela 15.3a Anélise comparativa dos Avisos sonoros nas estagies

F|"|3q|_||§n[:ia que BScuta oS avisos sonoros Resultado das pesquisas sequndo ano de referéncia e média

NAS ESTAGOES

Sim, escuta

As vezes escuta

N escuta

Total (%)

Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa Perfil e Satisfacdo/2010/2014/2012/2013  Os NR completam os 100%de 2012

> A frequéncia histdrica de escuta dos Avisos

sonoros nas estacies & de al,4%.
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Frequéncia que escuta os avisos sonoros - NOS TRENS

Tabela15.2 - Frequéncia que escuta os avisos sonoros - NOS TRENS (%)

Resultadn por estagdo sequndo municipios
Frequéncia que S Leopoldo | NH |

escuta oS avisos
sonoros - NOS

Canoas la Salle
MathiasVelho
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

Sim, escuta
As vezes escuta
N escuta
Tatal (%)

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfacdo/2013

> A frequéncia de escuta dos Avisos sonoros no

Trens é de 83,2%.
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Frequéncia que escuta os avisos sonoros - NOS TRENS

Tabela 15.3a Andlise comparativa dos Avisos sonoros nos trens

Frequém:ia que escuta os avisos sonoros Resultado das pesquisas sequndo ano de referéncia e média

NDS TRENS s | oo | o | oo | o | e
om0 = TN

Sim, escuta
As vezes escuta

N escuta

Total (%)

Fonte: Relat6rios Estatisticos das P esquisas Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2010/2011/2012/2013 Os NR completam os 100%de 2012

> A frequéncia histdrica de escuta dos Avisos

sonoros nos Trens é de 90,6%.
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Grau de satisfagéo - DOS AVISOS SONOROS (NAS ESTAGOES)

Tabela 15.3 - Grau de satisfagao - DOS AVISOS SONOROS (NAS ESTACOES) %

Resultado por estagéo sequndo municipios

Brau de satisfagéo | PowMege |  Cwwes  [fseo| Sguea | S lepold

DOS AVISOS
SONOROS (NAS
ESTAGOES)

Insatisfeitn ----

Pouco satisfeito ----

nierr EED o2 19 156 8m6 am am6 4Bk 7B 326

Sasbi EEED o sam6 ek % 6306 5156 485K BUDG S6 ELBG 356 BUBK 5% SLP6 ELK E3D6 K BATK U3

Moosasko (K] 896 ESK 806 4P BTG SK ST 3B WBE S 5B 57K 4DK 586 006 49 396 NS B
Tt 04 [ oo 106 006 105 1006 006 1005 1006 0005 1% 00 0% 1056 006 1% 1006 006 1% 1006

| AVAUIAAD POSITIVA | B6.4%| 67.8%) B5.296| B5.8% B8.4%| 71.7% | 66, T%| 54.0% B3,3%| 72.9%) 66.2%| 58.3% 76.5%| B1.7%| 68.8% B2.3% 67.3%| B5.3% 82.4%| T0.1%

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2013

Rodoviaria
Sén Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
Canoas la Salle
MathiasVelho
Sén Luiz\ulbra
Petrobras
Luiz Pasteur
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

> A avaliagéo positiva dos Avisos sonoros nas

Estagdes é de BB,4%.
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Grau de satisfagio - DOS AVISOS SONOROS (NAS ESTAGOES)

Tabela 13.3a Anélise comparativa dos Avisos sonoros nas estagies

Nivel de satisfagac Resultado das pesquisas segundo ano de referéncia e média

DS AVISDS SONORDS (VAS ESTAGOES) o | o0 | o | e | om | ek |
f— oo o s o TN
Pouco satisfeito -----m
e o oun w om s T
St s ome oms me T
Muito satisfeito -----
el ) o m oo [T
wagio posm | [ 56 | 658 [ 643 | 664 [ g1

Fonte: Relatdrios Estatisticos das Pesquisas (uantitativa Perfil e Satisfagao/2010/2011/2012/2013

> A taxa de avaliagdo positiva histdrica dos

Avisos sonoros nas Estacies é de 23,1%.
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brau de satistagéo - DOS AVISOS SONOROS (NOS TRENS)

Tabela 15.4 - Grau de satisfagdo - DOS AVISOS SONOROS (NOS TRENS) Y%

Resultado por estagau sequndo municipios
Grau de satisfagéo  PotoMege [ Cawas |FEsteo| Sepuaa | S. Legpolda

Muitn satisfeito --
Toel %) -------------------
| AVALIACAD POSITIVA | B4,2%| BB.To| 62.6% 58,5%| BE.1% | B7,4%) 57.6%) 51.7%| B8.5%| 74.8%| 70.0%| 43,0%| T0.6%| 55.7%4| 64.8% 59.3% B2.2%| B4.1% | BB.E% 63, 9%

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfa¢éo/2013

- DOS AVISOS . -
=T — = (=] (7]
SONDROS (NDS e | o | E| g 22| =, 5 = | 2[E
= = P £ 2 | = | g '@ 7z .o = | L2 [ 8
2| B 8 | S @ g1 3| =5 @ ] ] v [B==
=] == s =y o = — 2 == = — - 2
= g & = = i=] ] = S & £ =] &
(=" (7] [ =T (=] = (7¢] (=T — (7¢] (=] = (7]
st 2% NG 4455 7B 5% 1896 36 G 02 056 19
— A 7% ok 2 A B
hiérete 2B TP 25K A% 8% A6 M 5%
St 42T Shh SU% S0k Sa%% 506 EEG S0

> A avaliagao positiva dos Avisos sonoros nos

Trens é de 64,2%.

101



S
++* Voice'

0"" inteligéncia

[irau de satisfacéio - DOS AVISOS SONOROS (NOS TRENS)

Tabela [3.4a Analise comparativa dos Avisos sonoros nas estagies

Nivel de SﬂtiSfEl@ﬁU Resultado das pesquisas sequndo ano de referéncia e média

DOS AVISOS SONORDS (NDS TRENS) ooos | oo | oo | oo | 2w | wedee
ooomwow o iz [

Insatisfeito

Pouco satisfeita
Indiferente
Satisteitn

Muito satisfeito
Tol® %

Fonte: Relatonos Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfacdo/2010/201/2012/2013

> A taxa histdrica de avaliagio positiva dos

Avisos sonoros no Trens é de 57,2%.
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5. INSTALAGAD DE ESTALECIMENTOS COMERCIAIS

3. Tipo de comércio/servigo que falta na estagéo
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Necessidade de instalagties comerciais nas estagdes (%)

Tatiela|4.I- Necessidate de instalagfies comerdiais nas estages (%)

Resultado por estagdo segundo municipios
S e

(lual tipo de
comércio/sergo
falta nas estagies

- a
= a1 o
= = o @ =

mmmmm
Elxmu_<

Agencia Bancaria/ termineis ........

b i [ 16 (06 |06 00 06 0% 2% 006 06

Ranca de revista e jormais ................

oy ] 006 006 0% 6% 006 006 006 0% WK OB OB OB I3 00K 0K 0K OB OB 0%
s D] (96 W3S OB 006 006 % 7% 206 S OB %6 KD 6 I 8% WD S UK 6%
a0 006 06 0 006 006 006 006 0 OB OB OB OB OB 0K % U0 OB OB £
e [ 006 006 006 00 00 00 OB OB D% O G 0% 77 05 596 188 006 0%
e [ U6 U O 0% 006 SO G OB OB OB OB OB 00K 00K 0K 3% 5B 0%
s [ A OB U L% 4% 006 56 06 OB 1 OB 06 436 0K 0K D6 B6 T 1%
e [ 6 006 W5 0 R 0% 1056 06 306 06 K SIS K IO o 00K %6 5% 0B6
o [ 006 0 0% 0 006 006 006 0% OB OB OB OB OB UK 0K 35 OB OB 0%
e [N 05 6% R 006 636 0% S B D OB 56 0K UO6 3 2% 5B 6%
s [ 0 530 0 L B0 0% 478 006 056 G A U0 2% % T 06 7% 0% 00
o [ 190 106 006 006 00 00 5% OB OB 75K L OB 3 7% 006 006 186 006 %
ot 906 746 0B O O 0% 006 06 OB OB OB OB 336 0K % 00K OB OB 0%
s ] 906 U OB 00 006 8% % 06 OB D56 OB KD I3 00K U0 43 8B OB 6%
i EE o0 o 006 436 006 03 4% 006 536 796 736 U6 0B 006 006 006 0% S %
Recarga para cellar ...................
et ] 006 78 0B 00 006 8% 16 06 OB OB OB OB 56 UK 0K 0K OB 5B 0%
e [0 0 1o a0 006 006 B3 U 10K US% 736 736 0% WK 006 006 006 EBK 1% OB
it [ 0 L0 L L UL KL N N ML ML L 0K Lk 0% L% L L% L84

fonte: Pesquisa (uantitativa Perfl e Satisfagao/ 2013

> Dos que sugerem algum de tipo de comércio nas estagaes,
14,8% citaram Lancherias e 19,7% Farmacias.
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Brafico 13 - TIPO DE COMERCIOD/SERVIGO GLIE FALTA NAS ESTAGOES (%)

Farmécia
Lancherias
Casa Lotérica

Agéncia Bancéria/ terminais

Internet Wi-f
Bares/ Restaurantes
ojas de vesturio
livraria

Outros

fonte: Relatdrios Estatisticos das Pesquisas [uantitativa Perfil e Satisfagao/2013

> Também chama atengéo na pesquisa os
8.4% que sugerem internet grétis nas

estacgies.
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B. FREQUENCIA DE UTILIZAGAD E IMPORTANCIA DOS
CANAIS DE ATENDIMENTO/COMUNICAGAD
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B. FREQUENCIA DE UTILIZAGAD E IMPORTANCIA DOS CANAIS DE
ATENDIMENTO/COMUNICAGAD

B! Frequéncia de utilizagéo de canais de atendimento - Caixa de sugesties

B.2 Frequéncia de utilizagéo de canais de atendimento - Contato telefénico (ligagies)

b.3 Frequéncia de utilizagdo de canais de atendimento - Contato via SMS

.4 Frequéncia de utilizagéo de canais de atendimento - Contato via Twitter

b.a Frequéncia de utilizagdo de canais de atendimento - Facebook

b6 Frequéncia de utilizagdo de canais de atendimento - Ponto a ponto (telefone nas estagies)
B.7 Frequéncia de utilizagao de canais de atendimento - Chamada de emergéncia

6.8 Frequéncia de utilizagdo de canais de atendimento - Central de atendimento

B9 Frequéncia de utilizagdo de canais de atendimento - Servigo de atendimento ao cidadéo (SIC)
b.10 Caixa de sugestdes - Avaliagio de importancia (Nota 0 a 10)

B!l Contato telefanico (ligagies) - Avaliagéo de importancia (Nota 0 a [0)

B.12 Contato via SMS - Avaliagéo de importancia - Nota 0 a (0

b.13 Contato via Twitter - Avaliagéo de importancia - Nota 0 a {0

B.14 Facebook - Avaliagéo de importancia - Nota 0 a 10

b.13 Ponto a ponto (telefone nas estagies) - Avaliagéo de importancia - Nota 0 a 10

b.I6 Chamada de emergéncia - Avaliagéo de importancia - Nota 0 a 10

B.17 Central de atendimento - Avaliagio de importancia - Nota 0 a 10

b.18 Servigo de atendimento ao cidadao (SIC) - Avaliagdo de importancia - Nota 0 a |0

B.19 Frequéncia de acesso ao site da Trensurb
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Frequéncia de utilizagdo de canais de atendimento - CAIXA DE SUGESTOES

Tabela IB.! - Frequéncia de utiizagao de canais de atendimento - CAIXA DE SUBESTOES (%)

Frequencia de Resultado por estagio sequndo municipios
| | PotoMege | Cas  [fsten| Sawcin |  Slepoh | NH |

utilizagéo de
canais de
atendimento CAIXA
DE SUGESTOES .

e [ 2% 89 196 126 106 G 9% 5B
9% 706 7%
e 196
% 0%

odovidria

arrapos/IPA
MathiasVelho
Luiz Pasteur
Sapucaia
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

s [0 6506 2% 1% E106 7506

Néo sabia que existia 19,1%

0 5 %
s [0 1

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2013

> 19,1% néo sabem que existe a Caixa de Sugesties.
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Frequéncia de utilizagdo de canais de atendimento - CONTATO TELEFONICO

Tabela 16.2 - Frequénca de utilizagéo de canais de atendimenta - CONTATO TELEFONICO (%)
Resultado por estagdo sequndo municipios

Frequencia de Esteio| Sapucaia | S leopolo [ NH |

utilizagdo de canais
de atendimento

CONTATO TELEFONICO

Canoas la Salle
MathiasVelho

Sim, utilizou

Nao utilizou

N&o sabia que existia ----
o ) [EEZ oo woss s w05 0%

Fante: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

> ,6% néo sabem que existe o servigo de Contato

Teleffinico.
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Frequéncia de utilizagdo de canais de atendimento - CONTATO VIA SMS

Tabela I6.3 - Frequéncia de utilizagio de canais de atendimento - CONTATO VIA SMS (%)

Frequtnca de Resultado pnr estagéo sequndo mummpms
. | PotoMege | Lmms S. |opoldo

utilizagéo de

canais de

atendimento :.
CONTATO VIA SMS

S i ----------

N utilizou

Rodoviaria
Farrapos/IPA
Aeroporto
Canoas la Salle

MathiasVelho

Sao Luiz\ulbra

Petrobras

Luiz Pasteur

Sapucaia

Séo Leopoldo

Rio dos Sinos

Santo Afonso

N sabia que existe

18,
Tl ) [ o o 36 L0 106 0L L% L6 0% 0006

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2013

> 18,2% néo sabem que existe o canal de SMS.
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Frequéncia de utilizagéio de canais de atendimento - CONTATO VIA TWITTER

Tabela 6.4 - Frequéncia de utilizagio de canais de atendimento - CONTATO VIA TWITTER (%)
Resultado por estagio sequndo municipios

Frequéncia de
utilizagéo de
canais de
atendimento

CONTATD VIA TWITTER

Sim, utlizou

Nao utlizou !
Néio sabia que existia
Total (%) 00.0%

fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/ 2013

> 20,1% néo sabem que existe a Trensurb dispie do Twiter.

111



S
++* Voice'

0‘ inteligéncia

Frequent:la de ut|||za|;.au de canais de atendimento - FACEBOOK

Frequéncia de
utilizagéo de
canais de
atendimento

FACERDOK

Sim, utlizou

Nao utlizou !

Néio sabia que existia
Total %) 00.0%

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2013

> 19,0% néo sabem que existe o canal de Facebook.
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Frequéncia de utilizagdo de canais de atendimento - PONTO A PONTO

Tabela 16.6 - Frequéncia de utilizagio de canais de atendimento - PONTO A PONTO (%)

Frequtncia de Resultado pnr estagéo sequndo mummpms
. | PotoMege | Lmms S. |opoldo

utilizagéo de

canais de

atendimento PONTD :
A PONTD

S i ----------

N utilizou

Rodoviaria
Farrapos/IPA
Aeroporto
Canoas la Salle

MathiasVelho

Sao Luiz\ulbra

Petrobras

Luiz Pasteur

Sapucaia

Séo Leopoldo

Rio dos Sinos

Santo Afonso

N sabia que existe 18,
T () (L7 0. 1o 00 100% 100 000% 1056 005 106 L%

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

> 18,7% néio sabem que existe o canal Ponto a Ponto.
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Frequéncia de utilizagéo de canais de atendimento - CHAMADA DE EMERGENCIA

Tabela 6.7 - Frequéncia de utilizagdo de canais de atendimento - CHAMADA DE EMERGENCIA (%)
Resultado por estagdo sequndo municipios

Frequéncia de  Peulege | G [Een] Sque | Lol

utilizagéo de canais
de atendimento
CHAMADA DE
EMERGENCIA

Farrapos/IPA
Canoas la Salle
MathiasVelho
Luiz Pasteur
Santo Afonso

Sim, utilizou

[ s
Nao sabia que existia -
Total (%) -

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

Nano utilizou

> 14,7% néo sabem que a Trensurb dispde do servigo de

Chamada de Emergéncia.
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Frequéncia de utilizagéo de canais de atendimento - CENTRAL DE ATENDIMENTO

Tabela I6.8- Frequéncia de utilizagdo de canais de atendimento - CENTRAL DE ATENDIMENTD (%)
Resultado por estagdo sequndo municipios

Frequéncia de Parto Alegre | Camas [Esteio| Sepucain | S [eopoldo

utilizagdo de canais

de atendimento

CENTRAL DE i _
ATENDIMENTD '

S i --------------- T
oo [CETR 9% 0% 0% T 80456 D% BL0% B44% D66 D505 B34 TS DL TISK B15% 616 TOR% T4 B10%
bstioesasts [T 286% T 3% W 8% G0 0% 16 BB LB 4% N6 W% B B8 B N6 UK UK
ol 4 I 0009 0.0 0.5 0% 101% 100% 1000 0% 000% 000% 100.0% 1% 101% 0% 1000% 00% 00% 00.0% 00.%

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2 03

Sdo Pedro
Farrapos/IPA
Canoas la Salle
MathiasVelho
Sao Luiz\ulbra
Petrobras
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

> 19,6% desconhecem servigo de Central de Atendimento.
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Frequent:la de utilizagéo de canais de atendimento - SIC

T S ST
Resultado por estagio sequndo municipios
Frequéncia de | PotoMege | Caws  [fsteo| Sawein |  Slepoh | NH |

Rodoviéria
Farrapos/IPA
MathiasVelho
Luiz Pasteur
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

utilizagéo de
canais de _
atendimento SIC i

Sim, utiizou -------
Nao utiizou -------
Nao sabia que existia -------
it (T o o ou o 0 o e

fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/ 2013

> 17, 7% também desconhecem o SIC.
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FREQLENCIA DE UTILIZAGAD IMPORTANCIA DOS CANAIS DE ATENDIMENT O DA TRENSURB

16.10. Analise comparativa segundo ano de Resultado por ano e média

Sim, ja utiizou E
CAIXA DE SUGESTES Neo tlzou ns 85 ns i3 [N
Grefreee | 22 | k2 28 TR 168 |
T AT T T T T
Sim jg uizou il 167 m
CONTATO TE.EFONGD Nea utizou se w1 s 1 [JEIN
Nén sahia que existia 12.0 a.b
mn-m
Sim, jé utilizou 1.8 47 m
CONTATE VIA SMS Neo utlzou B2 756 TI
Néin sabia que existia 12.3 182 m
-n--
Sim, jé utilizou a.b m
FACEBOOK Nao utilizou 74,8 Ta 143
Néin sabia que existia 16.0 19.a 17.8
e S I T A
Sim, jé utilizou al
PONTD A FONTD Neo tlzou B0 87 750 762
Nén sahia que existia 16.4 16.3 187 14,9
mm--m
Sim, ja utiizou 34 “
CONTATO VIATWITTER Nao utiizou 89.4 74,8 76 m
Nén sahia que existia 16,0 201
T N N R
Sim, ja utiizou 435
CHAMADA DE EMERGENCIA Nao utilizou 808 808
Néin sabia que existia 147 14,7
T S A T
Sim, jé utilizou Bl m
CENTRAL DE ATENDIMENT O Nan utlizou 6B 85,3 74,5 783
Néin sabia que existia 18.2 139 12,6
mmlalm
Sim, jé utilizou i m
SERVIGO DE INFORMAGAD AD CIDADAD (SIC) Nao utiizou 716.0 760 T6.! m
Neo sbis que st B4 B4 13
e N 28 NI T
Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa Perfil e Satisfagdo/2009/2010/20112012/2013 () Média historica

Alguns dados de 2011ndo fecham em 100%em razdo dos NR
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> Em média
17% néo
sabem que
existem os
Canais de
Atendimento.
Os mais
importantes
sdo as
centrais de

atendimento.
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Grafico [3 - Avaliagéo de importancia dos canais de atendimento (Nota 0 a 10)

> A Nota média
de
importancia
dos Canais de
atendimento
éde 7,3.

o & ] @ = = @ 8o @ 2 = =
- o 2 o = = = o 8 (=] - =
=2 = .= = = [=] = = (1= B — — o =< =
a 5 o = o ca o = = = = o @@ © S [}
= o = £ = = —= = @ = 2 © o e E =
T o S © ) o= =] o0 = E = ==
[ = =L = @ @ =
[ = = = o = =
2] — =] =] = E co &
=] (=] (=R o
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CAIXA DE SUGESTOES - Avaliagio de importancia (Nota 0 a 10)

Tabela {7.1 CAIXA DE SUGESTOES - Avaliagan de importancia (Nata 0 a 10)

Resultado por estagio sequndo municipios |
| PowoMege | Caws  [Eteo| Saucis | Sleon | NH |

Farrapos/IPA
Canoas la Salle
MathiasVelho
Sao Luiz\ulbra

Luiz Pasteur

Séo Leopoldo

Rio dos Sinos

Santo Afonso

[=]
-—
[
a
=3
a
e
a
=T

Rodoviaria
Sao Pedro
Petrobras
Sapucaia

> A Nota média de

J|B|eo|cea
a~ | X | =X

importéncia da
Caixa de Sugestdes

éde 7,B6.

_;- - - -
S S ) )

ca

NS L
=

o~ | 9

o0 06 o 1
T
o0 ok 220
o
a0 a2
w130 09

o R
W 0
850 ok e
T
s o e
s s
EE

5
=
Qo
]
] =]
2
=
o
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CONTATO TELEFONICO - Avaliagio de importancia (Nota 0 a 10)

Tabela (7.2 - CONTATO TELEFONICO - Avaliagio de importancia (Nota 0 a 10)

|
\

Resultado por estagéo sequndo municipios

3. Leoplo

CONTATO

TELEFONICO
Mvaliagao de
importancia

Rodoviaria
Farrapos/IPA
Canoas la Salle
MathiasVelho
Luiz Pasteur
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

> A Nota média
de

importancia

- a — |3
o (>~ |on |pa
S ES

do canal de
0t 3% 5P BF6 D6 BB TP 4Th 5B D6 3% NP WD 0% BD6 9% WS 5T Contata

0B K6 1466 B2 6% 2% B % 1% 7% 8% Telefanica &
de 7.4.

N B8 (3 ¢
= | |
X |X (=X

5
=

sou [T
B
L)
™
o
8.3% -
i
)
2%
%
B 0%
L0 mos

= [N
S |eo |3
(=] -ﬂ
EES
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Resultado por estagdo sequndo municipio

> A Nota média de
importéncia do
canal de Contato
via SMS é de 7,0.

SSEERE LR
ks SEEEE5EESE e
i EEESEIEEEEE R
L ESEEECEEEEEE
L EEEEESEEEEEC R
S BEBEEESEEEEE e
S EEEEEEEEEE5E
LfEESE8EEEEEC e
SRR RN

Leopoldo

S

stein

oji0doJay -------

Vd|/sodedaey -------

DJpag oeg -------

|z SEEEBEEEEEE -

s EEEEEEEES D

B HHHEBEEEEEHE =
IS | N |\ |~ |= N ||| "S5

CONTATD VIA SMS
Mvaliagao de
importancia
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CONTATD VIA TWITTER - Avaliagéo de importancia (Nota O a 10)

Tabela 7.4 - CONTATO VIATWITTER - Avaliagan de importancia (Nota 0 a 10)

importancia
.

do canal de
Twitter é de

Contato via
B

> A Nota média
de

soo| Soode | Sleotd | NH |

OSuDyy Djueg -------
soulg sop oy -------
opjodoaT ogg -------
B EEEsEEs5EE s
eieandeg -------
Jnajsed zing -------
M Z c=f:55:8322¢€5
SELEREEEE RS B
BJq|n\ZIN7 0B -------
DUyj3/\SEIYIEN -------
3|[ES E| SEDLET -------
BLLES -------
O fEfEfESEfEfga
=R LR
ojJodoJay -------
Vdl/sudedaey -------
e EEsEEzEEE R
ez ZEFEIEEEEEC:
i cEEESEEESEEEE R

T N R TR O - R = - I o I =
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Resultado por estagin sequndo municip
Cannas

= g

80 — N ™M & IR o~ A o

=z I EE=E = -

o2
=
=~
~

S
8
S
£
2]
=
5
2
o

fonte: Pesquisa Muantitativa Perfil
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FACEBOOK - Avaliagéio de importancia (Nota 0 a 10)

Tahela!7.a - FACERODK - Avaliagan de importancia (Nota 0 a 10)

Resultado por estagéo sequndo municipios

canal de Contato
via Facebook é de

importéncia do
B.4.

> A Nota média de

| NH |

osunjy ojueg -------
REL: SEESEEEFEE
opjodoa) ogg -------
BEEl:c:z5s88s55c2E=
eieandeg -------
Jdnajseq zin -------
D :csfss888c2Ea
SEJq D3y -------
BJq|M\ZIN7 DBS -------
oyjapselyiep -------
a||es e| SEOUET -------
s CcEs8888688=
o fEZfEESSS88Es
B fs5s858E855=
i EESEfEEEEsEE e
Vdl/soded.ey -------
s s 5555555888
s SE55BEEESEE =
s EEEEEEELEEEE g

eopoldo

S

steio

isfa

= — o~N M < 1|\ o~ ba D 2

£ 8 £ £ E £ £ £ £ £

== =2 =2 EE=E=E

Fonte: Pesquisa (uantitativa Perfil e Sati
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Ponto a Ponto

do canal de
673

importancia

> A Nota média
de

| H |

osuojy ojueg -------
L s E5558E555 88
opjodoay ogg -------
BT cc=s882885C=
eieandeg -------
Jnajseq zin -------
(LS :zc6225238263
SeJqoaag -------
s I EEEEEEED
Dy[3\SeIEN -------
d]|es e) seoueq -------
s e85 888 §E =
| LR
| =-ER R N
ojiodoJay -------
Vdl/soded.ey -------
0Jpag oeg -------
R R
f EEEEESEEES e

H |2 |3 |JF|~|F R 2|80 |=|S

S. Lenpoldo

Steln

Resultado por estagéo sequndo municipios
Canoas

Porto Alegre

PONTO A PONTO
Mvaliagdo de
importancia

e: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagéo/2013
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CHAMADA DE EMERGENCIA - Avaliagio de importancia (Nota 0 a 10)

Tabela17.7 CHAMADA DF EMERGENCIA - Avaliagan de importancia (Nota 0 a 10)

‘
N

Resultado por estagéo segundo municipios

| PotoMepe | Cams  [ftn| Sguin | S Leal

GHAMADA DE
EMERGENCIA

Mvaliagdo de

Canoas la Salle
MathiasVelho
Sao Luiz\ulbra
S#o Leopoldo
Rio dos Sinos

Luiz Pasteur

importancia

Rodovigria
Sio Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
Santo Afonso

= _D _.}
A
=S| 2

o 06 U 6 U 2 U0 290 0BG TG 2K L QO 130 006 106 106 30 28
o D6 O O U O O O 006 O U6 06 206 U OO 156 O 006 O 006
I - e
o I e s o o
Nata 4 T 1 00 1% 0% 1%
o [ ]
o [
Nata 7 T 1% 0 5% 123 BB
Nta 8 LT 7% Mm% 9% 78% 71.0%
oo [ ]
on (O s i
Total (%) (124 100.0% 100.05% 1000% I00.% 1003
leanéda 81 B4 85 88 83 82

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagdo/2013

> A Nota média de
importéncia do
canal Chamada

de Emergéncia é

de 8.1.
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CENTRAL DE ATENDIMENTD - Avaliagéio de importancia (Nota D a 10)

Tabela 7.8 - CENTRAL DE ATENDIMENTC - Avaliagéio de importancia (Nota 0 a 10)

Resultado por estagdo sequndo municipios

CENTRAL DE
ATENDIMENTD . -
Mvaliagao de ! = | g % gg E: f: f: g?g E WE g
importancia S| 2| 8 EL 8| E| 3 5 ,;,_:n § B 203
S| & | F| B EE|E| 8| = | &8 g | £ | A
ool EED] 1 ome ook ome 0me 0me 1% M 5B 386 106 0% 006 OB B 00K OB OB 2%
o [E7] oo 0% ook ome 0me 0k 0B6 OB O 046 OB 0% 006 OB 2% 00K OB OB 00K
loa? IED ove nwe ook ome 2% 0 0B OB 0%k 086 OB 0% 306 OB 6% 00K OB OB 0O
oo [ED 1 0% ome ome 0me 1% 886 OB 0%k 356 2% O 1% OB 8% % 1% OB 0O
oo [0 2% 1% 1B U8k 1% OB 10 OB 186 O 1M OB 1B 1% 1% OB 1% OB OB
loa$ EE7 69 as% 1 53 4% 06 % 33 85K 1% 06 206 S0 206 M 8% B %6 4%
oot B om 1w 19 4m 2% 196 496 2% 9% 006 QD6 0% 19 206 6 B I 3B 8%
o7 LD 69 7% ame am w96 306 196 19 47% 30 QD6 5% 4% BF6 86 W% D4 96 8%
oot [EEZ oo 1w s oume 7% b6 196 5B 7% OB BT A6 W% 056 WF6 8 26 1% A%
loa$ [ 50 26 1 4v6 87% 306 0B 336 57% 20% W% 26 WF6 T7% N B 1% 67 036
loal [EET e e seime 5a2% 30% 186 S0 156 B 745 T60% 5P BT 16 B UM% N6 K6 414%
Tod () (I om0 1o 106 0009 1000% 1006 0019 1000% 1006 0% 10003 1004 1% 0008 1000 1% 000% 000% 106
Meaméda 83 84 87 88 87 82 85 83 92 69 83 94 83 B 87 78 8 79 85 8

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfag&do/2013

> ANota
média de
importancia
do canal de
Central de

Atendimento
¢ de 8.3.
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SERVIGO ATENDIMENTO AD CIDADAD (SIC) - Avaliagéio de importancia (Nota 0 a 10)

Tabela 17.9 - SERVIGO ATENDIMENT 0 AD CIDADAD (SIC) - Avaliagan de importancia (Nata 0 a 10) ‘

[ Resufadoporestagiosequndomunicipios |
SERVICO Resultado por estagdo sequndo municipios |

CENDIENTD A0 | PowoMeye | G [Eseo| Sguosn [ Slepon | N
CIDADAD (SIC) = 2le| 5 e 2| g8
Mvaliagan de g -,E <§_ £ f:: f; :§ E % 3 EL :E é
importancia ;E E E gg E.; :; ;% EE g :Z Eﬂ
o 0 ™ UG 0D \B6 2P OB 2% D6 ER 546 006 00 0B 0BG 0o OO 00K 00 1%
o 70 0B 096 0BG 186 00 1% 006 0BG OB 0% IB6 10% 0D L% 256 0BG 17 OB 00K
os? [E7 oo 036 0B 0B 2% O 00K 006 096 006 OB 206 2% 00K B3 00 00 0BG 0BG
3 L 15 196 196 LB 00K 196 896 006 036 3% 2 00K 1% L% 06 4K 3% 0BG 0K
4 [ 1% 136 006 0B b OB K 00K 16 006 0% OB6 196 1B 3% D 1% 0B 0BG
los5 R b9 25 b2 5B 3% OB TS LK 856 086 106 206 8K B IS0 UK DS 3% 8%
lost EL 23 276 006 396 430 O 5% B¢ S5 006 0B 0D6 SDK 1B 436 LFK LB 3% 6%
o L) B 196 I S BSK 156 09 2D 186 4P 006 00 W4 8% 1% B3 B0 NS 05
e [T 57 206 866 05 B0 8% 8% NB6 66 17% BZ % 2% BD6 BB 1056 14K 46 1850
L [ET] 67 B9 026 5B6 69 B% 5T I3 BB 4% 08 BB 35 MK BF6 9% LK 18K UM%
ol EEEZ 77 4385 S0% 506 2175 LK 483K ESB 5K TO6 TR UK DGK 85K Btk P T 34 N0
T 04 T} 006 006 006 006 006 006 1006 1006 1056 10056 10056 1L L5 1% 1% 100K 100 100 1L
lowmeds B3 85 BE B8 B4 79 85 73 81 7 88 84 81 82 BE 79 78 75 B4 B3

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagdo/2013

> A Nota média de
importéncia do
canal de SIC é de
8.3.
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HABITO DE VISITAR/CONSULTAR O SITE DA TRENSURB

Tabela 8. Se tem o costume de visitar/ consultar o site da Trensurb (%)

Resultado por estagdo sequndo municipios
| PotMege [ G [fseo| Sawcan |  Slepdd | NH

Se tem o costume de
visitar/consultar o site
da Trensurb (%) !

Nunca visitou a pégina

Rodoviaria
Farrapos/IPA
Aeroporto
Canopas la Salle
MathiasVelho
Sao Luiz\ulbra
Petrobrés
Luiz Pasteur
Sapucaia
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

> 16,3% dos usuarios

nunca visitaram o

Costurna visitar com frequéncia Az .
oler e ‘ site da Trensurh.
Visita esporadicamente ‘

Acessou urma vez ‘--
Néo sabe que existe o site ‘--
Néo usa internet/ i se aplica ‘--
Tota (%) [ o0 imne

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfag&do/2013
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Grafico |6 - Principais motivos que levou acessar o site da Trensurb (%)

> Dos que visitam o

site da Trensurb, a

metade é para
I I consultar horarios.

Harérios
(utros

Informagdes sobre
bilhetagem eletrtinica
Informagiies sobre tarifas
Lentral de atendimento
Achados e perdidns
Acessoalei de informagao

Informages sobre integragan
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MOTIVOS GUE MAIS ACESSA O SITE DA TRENSURB XESTAGOES

Tabela {3 Principal motive que visita/ consultar o site da Trensurb (%)

Resultado por estagin segundo municipios

3 Leopol

Principal motivo que
visitar/consultar o site da

Trensurb (%)

Sio Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
Canoas la Salle
MathiasVelho
Sio Luiz\ulbra
Petrobras
Luiz Pasteur
Sapucaia

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

Anchieta

Imormagzies sobre hilhetagem eletrdnica
Iormiagzies sobre tarifas
Central de atendimento
Horérios

Achados e perdidos
Iormagzies sobre integragio
Acesso a lei de informagan
Outros

Total (%.)

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfacdo/2013

> Ds usuérios da estagéo de Unisinos séo os que mais visitam o site por

maotivos de horarios - 74%.
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7. UTILIZAGAD E AVALIAGAD DO SISTEMA DE INTEGRACGAD
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7. UTILIZAGAD E AVALIAGAD DO SISTEMA DE INTEGRACGAD

71 Avaliagao/Tipo de Sistema de Integragdo que utiliza

7.2 Avaliagao Sistema Integrado - Seguranga dos terminais

7.3 Avaliagéo Sistema Integrado - Atendimento nos anibus

T4 Avaliagao Sistema Integrado - Sincronia entre Gnibus e trens

7.0 Avaliagao Sistema Integrado - Pontualidade dos dnibus’

76 Avaliagéo Sistema Integrado - Intervalo dos anibus

1.7 Avaliagéo Sistema Integrado - Limpeza dos dnibus

7.8 Avaliagéo Sistema Integrado - Pregos das passagens de integragao
7.9 Avaliagéo do Sistema de Integrado - lluminagéo dos terminais

710 Avaliagio do Sistema Integrado - Informagéo sobre o sistema de integragéo
711 Avaliagéo Sistema Integrado - ltinerarios (Percursos)

712 Avaliagéo Sistema Integrado - Presenga do comércio informal

713 Avaliagéo Sistema Integrado - Estado de conservagdo dos anibus

714 Avaliagao Sistema Integrado - Estado de conservagéo dos terminais
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Lrafico 17 - Avaliagéo positiva dos servigos do Sistema Integragéo (%)
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labela 20 - Frequéncia de utilizagéo do Sistema Integracéo (%)

Tabela 20 Frequéncia de utiizagio do Sistema Integragéo (%)
Resultado por estagéo sequndo ITIUI'IIEI[III]S

Porto legre | ol [ftn| Souoon | Sleoto | N

Frequéncia de
utilizagéo do Sistema
Integragéo (%) :

v TE 1 0 556 3 0 7 A 206 206 554 6B
--- --

Siio Pedro

Farrapos/IPA

Aeroporto

Canoas la Salle

MathiasVelho

Sao Luiz\ulbra
-

Luiz Pasteur

Séo Leopoldo

Rio dos Sinos

Trem/anibus 273%

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfacdo/2013

------
39.1%| 24,2%| 23.3%| 21,Th| 21,

> Ataxa de utilizagio de Trem/anibus e Onibus/trem
praticamente & a mesma, cuja & média é de 1/4 do total de

usuarios.
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Tabela 21 - Avaliagéo positiva Sistema Integragéo x anos (%)

21. Avaliagéo positiva Sistema Integragéo sequndo ano (%)

Informag#o sobre o sisterma de integragéo
Presenga do comércio informeal

Estado de conservagan dos dnibus

limpeza dos dnibus

lluminag#io dos terminais

Atendimento nos dnibus

Estado de conservagao dos terminais de integragéo de dnibus
Sequranga dos terminais

Sincrania entre dnibus e trens

Pontualidade dos anibus

Prego das passagens de integragsn

Intervalo dos 6nibus

ltinerarios (Percursos)

Resultado por ano e média

07
al,o
al.4
al. 4
03,6

36
a4
38,9
3.8
4.8
341
33,6

782
10
BE.5
G0.9
BB
b4,

GO
44,1
433
408

a6.3
au,0
461
04,8

T4
£7.
BE.S
B4
628 [BE
soo JEER
587 TV
557 [

s X8

425 BEEE
39,0 BYA:

_mmm

(*) M édia historica

Fonte: Relatérios Estatisticos das Pesquisas Quantitativa P erfil e Satisfacdo/2009/2010/2011/2012/2013

> A questéio do
Itinerério é
considerado o
ponto mais positivo
no Sistema
Integragéo, em que
sua aprovagéo é de

14,3%.
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Tabela 20a - Frequéncia de utilizagdo do Sistema Integragéo (%) - Média

Tabela 20a Avaliagéo geral do Sistema Integragéo - Média de todos os servigos

Resultado por estacdo sequndo municipios

S.leopolda | N |

Avaliagéo geral do
Sistema Integragao (%) |

sttt G4 6% WA G 6% K% OB AP 0% AT B ST 0% G 23 U A
P st T 2546 155% BI% 198% BI% 7% 2546 2% W 1% BN 586 2% 586 U B8

Sdo Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
Canoas la Salle
MathiasVelho
Sao Luiz\ulbra
Petrobrés
Luiz Pasteur
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

A B D26 B0% U W B4 3% 6% 156 1%
St - BT SB ST 4G S W56 7% SI5% SATH S5 0% SI0% 6T 53T W
wiosasoro [EEZ0 19 2% W6 2% 63 % M 3% BOK W% 4K BT SBK 2% I 4% 0K SK 5%
Tt ) [EECZ 0005 101% 190.0% 10005 100.0% 1000% 1000% 90.% 10009 100.0% 000% 10.0% 0% 1001% 10.0% 000% 1000 00.0% 1000%

e T e ———

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

[ndiferente

> A avaliagéo
média de
todos os
servigos do
distema
Integragéo &

de 97.8%.
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Avaliagéio Sistema Integracéio - SEGURANGA DOS TERMINAIS

Tabela?l.| Avaliagn Sistema Integrado - SEGURANGA DOS TERMINAIS (%)

Resultado por estagéo sequndo municipios

| Resultadoporestagio sequndomumicipios |
Mliagao Sistema | PotMeye [ Coos  |fto| Souois | Slegod | N

Farrapos/IPA
S#o Leopoldo
Rio dos Sinos

..... Santo Afonso

Aeroporto

Integragéo
SEGURANGA DOS _ \

Insatisteito
Pouco satisfeito
Indiferente
Satisfeito

Muito satisfeito

EED s ome
Tod (%) [EEET e 0% 100 1006 0% 1% 1000% 1006 000% 0L 10 0% 1% IL0% 1006 0% 0% 1% 0%
VALIGAD PUSTIA |57 1] 5255 LLP 4.5 5.5 234 .54 5.5 G5 LI 5.5 SB35 4 574 T2 .24 534 .54 .5

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagdo/2013

> Ditem
Seguranga dos
Terminais &
mais positivo
para os
usuérios da
estagdn de
Usisinos -
16.2%.
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Avaliagéio Sistema Integragso - ATENDIMENTO NOS ONIBUS

Tabela 21.2 Avaliagio Sisterna Integrado - ATENDIMENT 0 NOS ONIBLS (%)
Resultadn por estagéo sequndo rnunim'pius

Avaliagao Sistema

Integragéo

ATENDIMENTD NOS

Insatisfeitn
Pouco satisteito
Indiferente
Saiskin B2

st B 506 006 SB6 4B % 086 23 B ATK WS DG 5F WK 006 006 0B 43 1% 06
T ) (A o 0% 006 1006 1006 1005 1L 1% 10 1% 1% L% D5 005 0% 0% 0L 006 0%

| AVAUIACAD POSITIVA | 0.0% B8 5% 57,8%|55.0% B1.8% | 50.0% 41.2% | 56,8% B5.09| 42.8% 68,89 B 8% 52,99 55.4% B | 75.09%| BB.Thal 46.8% T 8%) 58.0%

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfacao/2013

> Ditem
Atendimento
nos onibus é
mais positivo
para os
usuérios da
estagén de Rio

dos Sinos -
T1%.
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Avaliagéio Sistema Integragsio - SINCRONIA TREM E ONIBUS

Tahela 21.3 Avaliagéo Sisterma Integradn — SINCRONIA TREM E (NIRLIS (%)

Resultado por estagdo sequndo municipios
Mvaliagéio Sistema | PotoMeye [ Coms  [fseo| Saues |  Sleoobo | NH |

Integragéo
SINCRONIA TREM
ONIBUS

Sin Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
MathiasVelho
Luiz Pasteur
Sapucaia

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

Insatisfeito -
Pouco satisfeito ‘-
Indiferente ‘
Satsit EX

oo EE] 506 0B6 5B 0B6 536 UB6 236 DG LG 1% DK SB6 K SB6 456 4B6 436 1% 1%
Tty TR U 16 L 1L 00 16 0L 136 0L 136 0L 136 00 1% L 136 LK 136 010K

AVAUAGAD PUSTIA |52.8%| 6.9 5257 SO 3.6 SO 4,25 6554 .05 4254 56,54 567 411% S 11| 551% 5248 (254 4625 644

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagdo/2013

> [Ditem
Sincronia de
Trem/anibus é
mais positivo
para os
usuérios da

estacéo de
Fatima - 75%.
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Avaliagao Sistema Integragéo - PONTUALIDADE DOS ONIBUS

Tabela 1.4 Avaliagao Sisterma Integrado - PONTUALDADE DOS NG

Resultado por estagéo sequndo municipios
| PowoMeye | G [Eso| Seuean | S leowll

Avaliagéo Sistema
Integragdo

PONTUALIDADE DOS
R > Ditem

Aeroporto
Anchieta
Canoas la Salle
MathiasVelho
Luiz Pasteur
Sapucaia

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

Pontualidade

Séo Pedro
Farrapos/IPA

dos dnibus é

s
= mais positivo
L
%

Pauco satisfeitn

r—
Satskin 28, 5% para os
Muito st usuarios da

eits) [T OO0 T [ O T 0 L0 O 0 00 O 0 0 0 0% estagi de
AVALACADPISTIA |i2.54] 8 354 18 5554 21 385 28,64 55 B0 514 3814 3534 5154 5.6 B 240 51,4 P SB35 . Sapucia -

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfac&do/2013
0
68%.
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Avaliagéio Sistema Integragéio - INTERVALD DOS ONIBUS

Tabela 21.5 Avaliagio Sistema Integradn - INTERVALD DOS (INIRUS (%)

Resultado por estagin sequndo municipios
Mvaliagéio Sistema S, Leopolo

> Ditem

Intervalo dos

Rodovidgria
Sipo Pedro
Farrapos/IPA
Aeroporto
MathiasVelho
Luiz Pasteur
Urisinos

Séio Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

Integragéo
INTERVALD DOS _
ONIBUS :
onibus & mais

wasn 2 096 0 0 ;
Pouco satisfeitn ‘---- - PESIEIVe pare
e ‘--------- os usudrios da
St B oo e 2509 Tk 30 2385 43006 46106 257% Uk 2686 SB% W% N6 4556 45k I 5386 Bk estagdo de
Maosasto O 4% OB6 0% OB 06 5% I 0BG 00K 4D LD B 1B 5% OB 8% 436 0K 08 Petrobrés -
- EEEEEEEEEEEEEEREEEE

AT U e o e e e e S

e: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagd0/2013
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Avaliagzio Sistema Integragzio - LIMPEZA DOS ONIBUS

Tabela 21.6 Avaliagao Sisterna Integrado - LIMPEZA DOS ONBLIS (%)

Resultado por estagéo sequndo municipios

| PowMepe |l [fsen| Sgesd | S leopde

Avaliagéo Sistema
Integragao LIMPEZA
DOS ONIBUS ;

|nsatisfeito

> [ item Limpeza

MathiasVelho
Luiz Pasteur

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

dos dnibus é

mais positivo

Pouco satisfeito
Indiferente para os
Satistitn usuarios da

--
osacks [[] 2% OO SBG 0BG 006 B 450 5D 436 46 DD 006 W30 I% 0BG 4B 43 % U3 estago ds
foapiy [T O W6 1% 0L 00 L6 L% 0L IO L% 0L 0L D6 1004 0L0% 00 {6 L% 010K Niteri -

| AVAUAGAD PUSITIVA |B4.25%| 53,8%) 47.5%| T0.0%| 54, 0% B1% | 64.T5| 86.4% TL0%| 64,35 E.6%| 63.8% 5B.8% 75.0%) B1.% | 78,5%) B1.9%| B8.1%) 53.8% B6.T BE.4%.

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfag&o/2013
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Avaliagéio Sistema Integragdo - PREGOS DAS PASSAGENS

Tabela 21.7 Avaliagio Sistema Integrado — PRECOS DAS PASSAGENS (%)

Resultado por estagdo segundo municipios
Avaliagzo Sistema | PooMege |  Cos  |Estio| Sgwda | S leopio

> [item Preco

Integragéo
PRECOS DAS _
PASSAGENS 1

Insatisfeito --
Pouco satisfeito --
Indiferente --
Saisbin EXZ w1

Muito satisfeito

ity ([EECE U D6 0K (1B 10K {06 0L MO (L 00 L 000 0% (0L 004 O 0% LI (0%

Sao Luiz\ulbra
Luiz Pasteur
Sio Leopoldo
Rio dos Sinos

..... Santo Afonso

Canoas la Salle
MathiasVelho

Rodoviaria
Sino Pedro
Petrobras

das passagens

dos dnibus é
mais positivo
para os

usuarios da

estacéo de
 AVAUACAD POSITIA 138,054 39,74 25,74 5% 52424 24| 61,25 0.8 0. 2817 1.4% 3415 6.2 30454 94 BRI 51% 3625 385 5.3 i
Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfagédo/2013 I'IISII'IIJS =
all.
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Avaliaggn Sistema Integragzo - ILUMINAGAD DOS TERMINAIS

Tabela 21.8 Avaliagao Sistem Integrado - ILIMINAGAD DOS TERMINAIS (%)

Resultado por estagio sequndo municipios

Mvliagao Sistema | Potleye | Tams [Fskio| Sgwsd | S Ll

Integragéo

ILLIMINAGAD DOS

Farrapos/IPA
Aeroporto
Luiz Pasteur
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos

|nsatisfeitn

Pouco satisteito ‘

8%
%
En \ -

8%
sk [EEEE s s 75 £ B 5806 LG 0K Tk A6 SOT% D86 4RBG LG 105K T B% 4606 8%
st [[E] 286 06 S 0BG 006 % UK GG 856 LS BB 5B 896 L0 UK 4B 4% 1M 5%
foati) [ 0036 10106 L 0L 0L O L6 L6 0L L 0L 0L O {36 L6 L% LG LK 00

| AVALIACAD POSITIVA | E2.8%| B5.2% 58.35% B, % E3.5% . T%| B/ T% B3.67% 0% 45,75 T0,0%| B5.2% 58.8% 57.1%| 50.0% 70.5%| .2%| 6 [1% 53.89%  51.3%

Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2013

... Sin Pedro

> [ item lluminagéo
dos Terminais €
mais positivo para
oS usudrios da
estagdn de Séo
Pedro e Fatima -

80%.
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Avaliagio Sistema Integragso - INFIRMAGOES DO SISTEMA

Tabela 21.9 Avaliagao Sisterma Integrada - INFIRMACOES DO SISTEMA (%)

Resultado por estagio sequndo municipios
Mvaliagéo Sistema | PooMeye [ Do  |Esto| Sgwda | S Leoookio

Integragén > [item
INFORMAGOES DO
SISTEMA

Insatiseito --
Pouco satisfeito --
Indiferente --
Satskin 22 sz

Muitn setisfeito -- da estagéo de
v [ 0 W 0 D L 0 L LY DS L Y

| AVAUACAD POSITIVA | 70.4%) 8169%] 54,29 5.0% 69,896 B3,4% 0% 68.2% 75.0%| 5B.8% 74.3% B5.2% 52.99% B367% B3,3% B6.A% E1.3% | 53.6% BL.5%| 71.8% 86.4.%.

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfacdo/2013

Informagies do

Rodoviaria
Séo Pedro
MathiasVelho
Luiz Pasteur
S#o Leopoldo
Rio dos Sinos

Sistema

Integragéo é
mais positivo

para os usuarios

..... Santo Afonso
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Avaliagao Sistema Integrago - ITINERARIOS DOS ONIBUS

Tabela 21,10 Avaliagéio Sisterna Integrada - ITINERARIOS DOS ONIBLIS (%)

Resultado por estagéno sequndo municipios

hvaliago Sistema | PooMeye | Do [fso| Souosn | Sl | NH

> Ditem

Rodoviaria
Farrapos/IPA
Aeroporto
Canoas la Salle
MathiasVelho
Sin Luiz\ulbra
Petrobras
Luiz Pasteur
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

Integragén
MNERARIOS DOS _
ONIBLS |

Insatisfito

ltinerarios dos

A finibus & mais
Indiferente positivo para
Satiskeio oS usudrios da
Muito satisfeito

estagio de
T (4) -------------------

Santo Afonso -
| AVAUIACAD POSITIVA | 74,3%| 76.8%| 53,35 70,0%) B8,8%  63.4%| 0, 5%| B5,5% B 1% BB 6% B14% | 78.3%| 58,8%| 83,35 2.2%) 70.5% BT 78.75| 84, B% B3, 20 7
Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfac&o/2013 M 0.
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Avaliagzio Sistema Integragéio - PRESENGA DO COMERCIO INFORMAL

Tabela 21.10 Avaliagtio Sistema Integrado - PRESENGA DO COMERCID INFORMAL (%)

Resultado por estagdo sequndo municipios
Mvaliagao Sistema | PooMege [ Coms  [fstdo| Sgweda | S leowll

Integragéo
PRESENGA DO
COMERCID INFORMAL

> Ditem

MathiasVelho
Rio dos Sinos

Presenca de

Anchieta

Insatisfito ‘- --- Comércio
Pouco satiskito ‘-- ---- Informal & mais

Indiferente positivo para

S \------------------- o5 usuérios da
e [ 406 (7% WO 06 OB OB 9% S TH 5% UK 0BG 386 % 06 006 4% 66 SK .
iy [T O 106 L LT 16 L% DL (0 |3 0L O L% 0L 00 (D% L% LK (M6 006 ;

Leopoldo -
AVALIACAD POSITIVA | B7,8%| 73,0%] 55,3%| 55,0%] B5.1%)| BB, 56| T0,6%| 56,8%) 80,0%| B7.1% 54,3%) B0.9%| 41,2% | 75,0%| BB, 56| 73,5%| 81,0%| 83,0%| B1,5% | 79,5% F
Fonte: Pesquisa Quantitativa P erfil e Satisfagdo/2013 83%.
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Avaliago Sistema Integragéo - ESTADO DE CONSERVAGAD DOS ONIBUS

Tahela 2.1 Avaliagsio Sistema Integrado - ESTADD DE CONSERVACAD DOS ONIBLS (%)

Maliaca Sistema Resultado por estagéo sequndo municipios
: Sleopdo | NH

Integragéo

ESTADO DE

CONSERVAGAD DOS ;
ONIBUS

s \------------------

pacosas [ 6 2 2506 5% 215K 596 BBK BIK WS A6 A% Bk K 2K K BB 646 D3 BB
e |G 8% 09 SB6 4B A% 136 LD D6 43 196 0BG N6 8% LK B3 896 10K 0B L0
i [EEEE ss e 06 6196 566 Br% B0% A0k BLOG TASK 836 DK BIBK % LS 510K BN B06 B
msan [O) 5% 107 OB6 EP6 00K 53 1B SB6 006 A GO 06 1B LK B 006 AT 1% 5%
foitiy [T O L6 LD 00 (L% 0L 0L {06 0L 0L (6 0L LK I (L% LK WO |00 0%

| AVAUIAGAD POSITIVA | BE,8%) 674%) 54.29%|B5.09% 5% | 55.8% TL6Y%| 75,0%) 45.09% B0.0% 78.E% B3.8%) 41.2%| T1.4%] 55,8% 71,3% 57.% | B8.A% B1.5% BE. T

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfacao/2013

Rodoviaria

Farrapos/IPA
Aeroporto
Canoas la Salle
MathiasVelho
Sao Luiz\ulbra
Petrobras

Luiz Pasteur
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso
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Avaliagzin Sistema Integragso - CONSERVAGAD DOS TERMINAIS INTEGRAGAD

Tabela 2113 Avaliagzn Sistema Integrado - ESTADO DE CONSERVAGAD DOS TERMINAIS DE CONSERVAGAD DOS TERMINAIS DOS ONBUS (%)

Resultado por estagéo sequndo municipios
Mvaliagéio Sistema Slepolo [ NH |

Integragéo
CONSERVACAD DOS _
TERMINAIS ONIBLS 1

o [0 B B 2 5 O D 6 e 7 6 6 0 5 6 1

Pooin - [RRB 206 188K 200K 9% 9% 2% K WK 7K 2876 4 9 BB 7K 886 186 N6 1A 0K
e [ 9% B3 0BG 00 18K 0B BB SD6 4% 4% 436 06 5% LK 056 486 10K 1% 18K
s [ERED 7% 5556 B0 56 126 4186 546 SL0G SUDG 096 4LBK 410K BLTH BB B 506 36 2% 8%
oo [ 396 66 OB6 5B UK 0BG 13 SD6 SM 4% BM 06 18 0 BB 0B 43K 1% 1%
ey (TR 6 L 136 0L KOk 15 L 136 0L KOk L% L 136 0L KOk L% 0L (L% 010K

| AVAUIAGAD POSITIVA | 58.7%| 60,354 53,35 B5.09% 571%| 47,2% 47.1%| 56.89% 55.0% 55.7%| 57.1% | 56,5% 47.%| 62.5% B11% | 68.79% 57,1%| 58,69 53,89 E8.2%

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

Rodoviaria

Sip Pedro
Farrapos/IPA
Canoas la Salle
MathiasVelho
Sao Luiz\ulbra

Luiz Pasteur

Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonsao
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estagdn de Santo
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8. PERFIL SOCID-ECONOMICO DOS USUARIDS

8. Perfil sdcio-econdmico dos usuérios (Sexo/Faixa etaria/Escolaridade/Renda/Estado civil/Dcupagén)
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FIL DOS USUARIDS X ESTAGOES (%)

Resultado por estagan sequndo municipios

Tabela 22 - PERFIL DOS USUARIOS DA TRENSLURB (%)

\\

Tabela 22 - PERFIL DOS USUARIOS DA
TRENSURE (%)

Rodoviaria
Farrapos/IPA
Canoas la Salle
MathiasVelho
Séan Luiz\ulbra
Petrobras

Luiz Pasteur
Séo Leopoldo
Rio dos Sinos
Santo Afonso

3BI% 358% 3% SU% 455% 483% 389% 542% T0E% 428% £2.4%
B% BLT% B42% BGT% 8% 545% S ELG S36% S54% ASE% 294% S72% SOT% S4% 694% STE% 540% 54E%
BI% 44% ST% 35% BT 1% 5% 2% 35% 0% B3% 78% KS% B5% B7% 4% 55% [6% B2%
VET ol 289% 238% 183% 280% 130% 57 8% I44% 248% 212% 220% 198% 20.9% 260% 22% 357% 253% 8% 32.0%
228% 300% 208% 304% 337% 227% 264% 200% 300% 258% J80% 294% 274% 713% 329% 327% 482% I55% 208%
0 145% 264% 7% 20T% 227 207% 6T B8% 3% 4% 9% 85% 10% B0% 2% 124% I195% 258%
ROB 5% G9% 5% 3% 1B0% 5% B0% 2% % 254% B7% 8% 124% 208% 95% 9%% S8% B% 124%
UM 3% 0% 13% 0% T6% 9% 80% 4% (0% 00% B5% B7% 04% 65% B5% 5% 12% 35% 00%
Mais B5 anos PO sov 4a% 9% 00% 33% 1S% 29% 0% 03% 08% 42% 20% 45% 00% 2%% 0% 1% 8% 30%
BB 2% 320% 5% 1B5% 22% 0% B3% G% IE% 83% 8% 1B4% R0% 8% 02% 88% 5% 134%
OUTB 09% 132% 75% 4% 9% 0% 4% 78% [B3% BN 7% 98% 153% 3% 0% B2% 19% 08% 103%
Tl G 5% M0% S8% B7% 52% (0% 33% B8% 98% 94% 39% 4% 9% 3% 3% 8% 218% 00%
Rl 29% 348% 245% S58% 283% 348% 345% 367% 300% 36.5% 385% S20% 284% 420% 524% 308% 38.2% 333% 3.0%
VRO 53% 6% 150 4% B7% [0 230% 200% 208% 7% 5% 9% 214% 9% 134% 778% 188% 5% 305%
0% 8% 38% T6% 250% 45% 5% 1B3% 5% 85% 04% 5% 35% 3%% 5% IB4% 153% 98% [34%
22.7% 382% 358% 128% 712% 713% 28T% 167% 368% I85% 192% 2% 264% 200 420% I84% IBS% 235% 186%
VB 250% 360% 264% 339% 195% 439% 316% 333% 189% 423% 260% 0% 299% 558% 455% 224% 310% 304% 3%
OB 202% 128% 84% 6% 3% 9% 200 0% 60% 8% BS5% T8% W% I04% T4% R3% I53% IST% 247%
35% 5% B2% 43% 6% 29% 0% 38% 58% BS% 3% 0% 26% 00% 20% 4T% S8% 103%
3% 18% 00% 0% 43% 30% T5% 33% 38% 12% 52% 20% I5% 26% 26% 4% A% 53% 4%
m ROl GE% 20% 0% 2% 9% IS% 23% 8% 19% 3% 8% 20% 30% 13% 00% S0% 4% S58% 4%
% 44% 208% 0S% B5% 8% 6% 8% 8% BS% 2% 0% 24% S2% 26% 34T% 6% 8% 2%
90% 0% 75% 35% 43% 9% 5% 33% ST 4% 94% O00% B5% 3% 95% 7% 58% 5%% 3%
TR 2% 2% 9% 8% 4% 288% 4% 8% B2% 385% 240% 43% 1B4% 208% 220% W3% 153% 8% (5%
RNl 32% 287% 1B3% 1% [B3% 242% 305% 4% 04% 204% 208% 2% 259% 364% 333% 153% 6% 215% 1B5%
8% 12% 283% 58% 152% 7% 2% 8% 205% TT% 198% 13T% 104% 182% I156% 153% I06% 157% 16.5%
03% 93% T5% 2% S4% 9% NS% 78% 3% 4% 125% 1BT% 3% 52% BS% 4% 14% 1BT% [03%
50% 5T 1B5% 1B8% 30% 98% 4% B2% 9% 5% 5% O0% 3% B2% I153% 194% 088% 25.8%
9% 3P% 208% 15% 250% 8% 52% 333% 297% 92% 0% 20% BS% B5% 39% 288% IB8% I57% 00%
ST% % A34% ST3% 435% 394% M43% 25E% S33% 462% A% SU0% AD8% 45.5% SB4% B73% 635% S29% E08%
STl 370% 398% M12% 9% ME% 410% 8% S 305% 450% SI0% 2% 368% 455% 381% 245% 30.9% 294% 30.0%
I3% 93% 94% B8% 0% 1B8% 8% 233% 9% B8% 73% 78% 1B4% 9% 35% BI% 35% 8% 12%
B39% BII% B68% 53.0% 324% B33% §4% BOM% 32 G00% B54% 882% TBE% 9BN% BOE% TI8% BB2% BET% BAT%

_ YOl 0% 89% 137% 0% 7% 6% 6% I00% T9% 0% 8% 8% 214% 39% 04% 224% N8% 333% 103%

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2013

Faixa etaria

Escolaridade

Renda Individual

Renda familiar

Estada civil

[Il:upA
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Tabela 23- PERFIL DOS USUARIDS X ANDS (%

Tabela 23 - PERFIL DOS USUARIOS DA TRENSLURB (%)

) [

DOS LISUARIDS DA TRENSLIRE (%)
Masculino |

Feminino

)

Resultado por estagéo segqundo ano e média histdrica

436

41,

430

42.3

16/17 anos
8/24 anos
9/34/anos
a/44 anos
a/ak anos
aa/b4 anos
Mais B3 anos

Faixa etaria

NN £~
en e L
~ |~ £~

=
ta

Até o Fundamental Incompleto
Fundamental Completo

Ensino Médio Incompleto
Ensino Médio Completo
Superior Incompleto
Superior Completo

Até 1 SM

el/2 SM's
g2/3 SM's
e 3/4 SM's
e 4/a SM's

Renda Individual

wa|m |5 S(S =& |:
& |caNa == =~

=

el/2 SM's
g2/3 SM's
e 3/4 SM's
e 4/a SM's

Renda familiar

= [=1[=][=] = = [=][=]
= =

(2]

=

CI
— ta

Solteiro(a)
Casado(a)
Outro

Estado civil

BB = —_— NI
9|m; & ~Nca .
N[~ & |3

Ocup
i-
m
=

Fonte: Pesquisa Quantitativa Perfil e Satisfagao/2 013

a04 083 abl al.l
42 B 4, 6.9
28 1l 43 235
204 7213 2198 284
@o 173 162 16,6
42 138 130 147
18 1.3 11 6.3
3.8 b 4, 3.0
144 140 1l 13.8
04 142 2.7 12,4
8.6 4.0 lal 8.8
408 375 318 373
bE 163 144 17,2
0.2 3.0 8.3 10.3
245 7213 126 278
332 dad 2l 344
222 2l a7 13.8
7.0 12 2.8 a,0
42 40 200 3.9
3. 3.8 1.2 3.3
9,2 0o 333 12,2
I1.2 b.8 2k 11
3o 160 13.3
i 210 212 2310
73 107 143
it 2.4 4, 10,1
3o a7 3.2 13.3
4,0 0.7 4.9 1.8
4at  ala = al.2
434 384 = 38.8
0.6 8.4 = 10.1
kk k% k% 86'5
kk k% k% 13’5

(**) Dados néo dispaniveis para analise
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9. RESUMD ESTATISTICO E ANALISE CONCLUSIVA

9.1 - Resumo estatistico e Analise conclusiva
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RESUMD ESTATISTICO

Este relatorio & resultado da pesquisa de opinido de pablica realizada nas 19 estagiies que compéem a linha da Empresa de
Trens Urbanos de Porto Alegre S/A - Trensurb, que transitam pelos municipios de Porto Alegre, Canoas, Esteio, Sapucaia, Séo
Leopoldo e Novo Hamburgo, A sintese dos principais resultados estatisticos relatados a sequir, seque a ldgica dos eixos de

dados levantados.

HABITO DE DESLOCAMENTOS

Este eixo apresenta os resultados das questiies relativas aos habitos de deslocamentos dos usuarios da Trensurb em relagéo
aos seguintes fatores: Tempo de utilizagdo do trem, Frequéncia de utilizagao do trem, Mativos de utilizagao do trem, Origem do
deslocamento até o trem, Forma de deslocamento até o trem, Tempo de deslocamento até a estagdo, Destino do deslocamenta,

Forma de deslocamento para completar a viagem e Tempo de deslocamento para completar a viagem.

Rapidez e prego séo os principais motivos para utilizar o trem

Constatou-se que 62,4% dos usuérios utilizam o sistema ha mais de o anos, mesma tendéncia dos estudos anteriores. Em
relagio aos dias de utilizagéo dos trens, predominou o uso de sequnda a sexta-feira (32.7%). sequido aonde segunda a sabado
(17.4%).10.2% usam esporadicamente. Na média, os usuério utilizam o metrd ha 10 anos.

0 principal motivo relatado para a utilizagio do trem & Rapidez (81.4%). Neste ano, como sequnda maior tendéncia, apareceu
com alta taxa a questdo do Prego (a8.2%); em sequéncia, Pontualidade (25,3%). Nos estudos anteriores, a média dos que
optaram par Prego era inferior, 0 mesmo ocorrendo com o quesito Pontualidade. Saliente-se que estes itens somam mais de

100% porque os entrevistadores tiveram trés opgies de repostas,

Bl.4

624

534
488 468

457 g 0

327

Tempo usatrem (+) & Dias usa (Seg/sex) Mativos (Rapidez) Origem (Casa) Formadesloc.origem (@ Tempo origem (até Destino (Casa) Forma desloc.destino (@ Tempo destino (até
anos pé) {0min.) pé) {0min.)
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43,7% dos usuérios tém como principal origem a Casa e depois o Trabalho (33,7%). Quase a metade da populagéo usuria faz
deslocamento a pé até a estagéo (48.9%), enquanto 21.2% por nibus integragéo e 19,5% por coletivo integrado.

Ainda, sequndo a pesquisa, 46.9% gastam menos de |0 minutos para se deslocar até a estagéo, taxa inferior & tendéncia
histdrica dos tltimos cinco anos - al,2%. Em sequida aparece a faixa de Il a 20 minutos (34,8%). Apenas 18.4% dedicam mais

do que 20 minutos para o deslocamento, o que denota localizagies estratégicas das estagées de trem. A média de tempo deste
deslocamento & de 15 minutos. De Cada 10 que deslocam até & estagéo a pé, B gastam menos do que 10 mimutas.

DESTIND - Dos entrevistados deste ano, 43.3% tinham como principais destinos a Casa e o Trabalho (29,0%). 6.7% tinham
como norte a Escola. Destes usuérios, a3,4% pretendiam concluir a viagem a pé e 18.8% por dnibus integragdo. enquanto
22,2% por coletivo sem integragéan.

472% dos usuarios calcularam que ndo gastariam mais que 10 minutos para completar o percurso, apas o desembarque do
trem. Ja 1/3 (33.4%) mediu de |0 a 20 minutos de tempo a ser gasto|7.2% entre 2| e 45 minutos e pifios 7.4% em tempo
superior a 40 minutos. J4 o tempo médio gasto para completar o percurso seria de |7 minutos.

Para completar o percurso séo os que utilizam o metrd para as Compras os que menos tempo gastam no deslocamento, no
méximo |0 minutos (38,8%). Dos que véo para a Escola - até 10 minutos (27,7%).

Também séo usudrios os que vao a pé para a estagdo ou sequem para outros destinos que consomem menos tempo no

percurso. Destes, 60% gastam no méximo 10 minutos com o deslocamento em caminhada.

> Ainda, segqundo a pesquisa, 46.9% gastam menos de Il minutos para se
deslocar até a estagdo, taxa inferior 4 tendéncia histdrica dos ditimos cinco
anos - (2% Em seguida aparece a faixa de I a 20 minutos (34,5%).
Apenas 18,4% dedicam mais do gue 200 minutaos para o deslocaments, o gue

denota localizagdes estratégicas das estagdes de trem.
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NIVEL DE SATISFAGAD

Trensurb mantém avaliagdo positiva histdrica - taxa de satisfagéo geral chega a 94,7%.

Neste segundo eixo, estaremos resumindo os resultados do grau de satisfagio dos usuérios sobre diversos aspectos dos
servigos prestados pela Trensurb, tais como atendimento de funcionarios, sequranga, limpeza, infraestrutura, etc.

Excluindo os "/ndiferentes’ da base de dados, o servigo mais bem avaliado foi o sistema de Rilhetagem Eletrdnica, que
mereceu aprovagio positiva de 98,5%. sequido de lluminagdo no interior dos trens (96.5%); Comunicagéo visual (95.4%)e
Satisfagdo geral de todos os servigos (94.7%). Na média geral, excetuando-se os respondentes "Indiferentes”, a taxa de
avaliagéo positiva foi de 85.0%, praticamente a mesma registrada nos anos de 201 e 2012, cujos resultados foram 85,9% e
86.0%, respectivamente. Dentre outros servigos, chama atengéo na pesquisa o crescimento da taxa de avaliagén positiva de
Comunicagéo Visual - evolugio em cerca de a pontos percentuais em relagio ano passado. Em 2012, 90% avaliavam o
Servigo como positivo.

(utro crescimento de avaliago favoravel & aquele em relagdo & Sequranga no interior do trens, que antes era de 82.4%.
mas agora evoluiu para 8,9%. crescimento semelhante ao verificado na Seguranga no interior das Estagies, embora estes
SBjam quesitos que preocupam muito os usuarios, conforme pode ser observado no relatdrio da Pesquisa Qualitativa.

(s outros servigos com altas taxas de avaliagies positivas foram: Limpeza no interior dos trens (34,0%); atendimento dos
funcionarios dos trens-piloto (94.1%); Conservagdo dos trens (94%); Limpeza nas estagdes (33.3%); Funcionarios das
catracas(32.4%); e Funcionarios da bilheteria (81,6%). Aléem da questdo da Comunicagéo Visual, os itens de lluminagéo no

interior dos trens e Conservagéo das locomativas tiveram evolugéo na aprovagéo positiva superior a 4 pontos percentuais.

I

Bilhetagem
eletrinica
lluminagéo dos
trens
Comunicagéo
visual
Satisfagan geral
Limpeza interior
dos trens
Funcionérios
dos trens(piloto)
Conservagao
dos trens
Limpeza nas
estagies
Funciondrios
catraca
Funciondrios
bilheteria
Media
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Por outro lado, os itens mais mal avaliados sao: Tempo entre trens (74,8%); Sequranga nas passarelas(73,4%); Seguranga
na entrada e saida das estagies (714%); e Lotagao nos trens (4.4%). Em relagéo a Lotagéo, a taxa de reprovagdo vem-se
mantendo inalterada nos dltimos cinco anos de pesquisa. apesar de instalagies de novas estagdes, o que permitiu o
crescimento em cerca de 20% do nimero de usuérios. Apesar disso, a reclamagdo deve ser objeto de analise.

Por categoria de servigos, os servigos relacionados ao atendimento por parte dos Funciondrios receberam aprovagéo
positiva de 93,2%, enquanto para os itens de Sequranga a satisfagdo cai para 78,3%. J4 os itens relativos a Limpeza e
Infraestrutura tém avaliagdo satisfataria de 4% e 86.3%, respectivamente.

Em nenhuma das 19 estagies pesquisadas obteve-se taxa de avaliagdo positiva inferior a 78%. Porém, o registro de avaliagéo
mais satisfatdria, considerando-se todos os servigos, ocorreu na estagdo Fatima, localizada no municipio de Canoas, com
média de 32,3%, sequida das unidades de Petrobras, Luis Pasteur e Canoas, cujas aprovacies estdo em média em 90,0%. J4

as menores satisfagiies foram apontados pelos usuérios das estagies de Niterdi (78,2%), Sapucaia (81,3%) e Unisinos

(82%).
PERCEPGAD DE MELHORIA DE SERVIGOS

Foi perguntado ao entrevistado se ele percebeu melhorias em trés servigos: Rilhetagem eletrénica, Avisos sonoros e servigo
de Atendimento e remogdo médica. Dos trés itens, o mais percebido pelos usuarios foi a Bilhetagem eletrdnica, cujo grau de
assimilagéo foi de 72.4%. Em contrapartida, apenas 32% perceberam a melhoria no servigo médico. J4 em relagdo aos Avisos
sonoros, a percepgéo foi de 09.4%.

(uanto aos mesmos itens. os usuarios foram chamados para |hes dar um grau de importancia. Enquanto a Bilhetagem teve
importancia de 89.3%, os Avisos sonoros tiveram 87.3% e o servigo de Remogéo e atendimento médico, 94.2%. Ainda sobre a
questdo do Avisos sonoraos, apenas 92% dizem que escutam perfeitamente as informagies no interior das estagiies, mesma

média alcangada no interior dos trens, embora a taxa de avaliagéo positiva nos dois locais seja de B3%.

124
234
a4,
I ] l

Bilhetagem eletranica Aviso sonoro eletrainico nas estagies Atendimento e remogao médica Media
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Dos usuarios entrevistados, apenas 22% afirmaram que as estagfies necessitam de algum outro tipo de comércio e/ou serviga.
Destes, a Farmécia continua sendo uma das principais sugesties como ponto comercial (19.7%), seguida de Lanchonete(14,6%).

Casa Lotérica (10.4%) e Agéncia Bancaria (9.9%). Dutros 8.4% sugerem Internet Wi-fi e 7.0%, bares e/ou restaurantes.

ACESSO AD SITE

Sobre o tema de canais de Comunicagdo da Trensurb, ao serem perguntados sobre o site. 76.3% disseram que nunca o
acessaram; 2,9% costumam visité-lo com frequéncia; 8,6% o visitam esporadicamente; 6% acessaram apenas uma vez; e 1.8%
ndo sabe que existe o site.

Dos que acessam, a maioria esmagadora & para saber questin de Horérios (30.2%). Os demais motivos sao: Informages sobre

bilhetagem eletranica (8,3%); Acesso & lei de informagéo (7.4%); Central de atendimenta (6.8%); Informagdes sobre tarifas

(2.8%):Informagdes sobre Integragéo (1.7%); Achados e perdidos (16%); e outros (18.2%).

CANAIS DE ATENDIMENTO

(s canais de atendimento tém baixa taxa de acesso por parte dos usuarios: taxa média de 6.4% de nove itens listados. 0 canal
mais utilizado é o sistema telefdnico, por 16,7% dos usuérios. Os canais das redes sociais ainda tém acessos timidos, embora
tenha tido crescimento significativo em relagdo a pesquisa do ano passado, principalmente o Facebook, que antes era de [,6% e
agora subiu para 0,6%. Tanto o contato via SMS como Twitter praticamente dobraram o nimero de acessos, bem como o canal

Ponto a Ponto.
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(s demais servigos mantém a mesma média. Chama atengdo que, em média, 17% sequer sabem que existem canais de
atendimento, apesar de reconhecerem sua importancia, cuja nota média & de 7.0. 0 resultado recomenda uma campanha
publicitaria ainda mais forte em relagdo aos canais de atendimento disponiveis aos usuarios.

Como maior importancia dos nove canais, os usuarios apontaram a Central de atendimento e o Servigo de Informagies ao
Cidadéo (SIC), ambos com nota 8.3. 0 Caixa de Sugestdes também mereceu alto grau de importancia (8.1), e o mesmo

aconteceu com o Ponto a Ponto (8,0). Todos os itens juntos tém média de importancia de 7.0.

SISTEMA INTEGRAGAD

De acordo com a pesquisa, em média 26% dos usuérios utilizam o Sistema Integragéo. A taxa dos que usam trem/anibus ou o
inverso néo é alarmante. (s servigos do sistema tém avaliagdo positiva inferior, comparando-se com os servigos oferecidos
pela Trensurb, principalmente em razdo da qualidade do transporte coletivo de dnibus, que é questionada pelos usuérios.
Apesar de sua importancia,sob o olhar dos usuarios, a taxa média de avaliagio positiva do Sistema Integragéo & de 97.8% -
mesma medida dos anos anteriores. Excluindo os /udiferentes, a avaliagdo do sistema & de 61.7%. Taxa bem inferior aos

servigos da Trensurb.

Avaliacéo positiva dos servigos do Sistema Integracéo (%)
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(s itens que contribuiram para esta avaliagdo regular foram: Sincronia entre anibus e trens (32.6%); Pontualidade dos dnibus
(42,0%); Prego das passagens de integragdo (39.0%); e Intervalo dos énibus (36,2%). Todos estes itens tiveram quedas nas
avaliagiies positivas em relagdo & pesquisa do ano passado. A maior queda foi quanto ao Intervalo dos dnibus, que caiu cerca de 20
pontos percentuais. Qutros itens mais bem avaliados no Sistema Integragdo séo: ltinerarios (Percursos)(74,5%); Informagéo sobre o
sistema de integragéo (70.4%); Presenga do comércio informal (67,3%); e Estado de conservagdo dos anibus (66.8%). Limpeza dos
dnibus, lluminagéo dos terminais, Atendimento nos dnibus, Estado de conservagdo dos terminais de integragéo de anibus e Sequranga

dos terminais mantiveram a mesma média geral.

PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Em relagdo ao Perfil dos entrevistados, a pesquisa confirmou a tendéncia dos anos anteriores em relagio a género. As mulheres
continuam sendo o maior ndmero de usuérios - 97,7%. Os jovens de |16 a 34 anos somam cerca de a8.8%, enquanto as pessoas
acima de a4 anos, apenas 10%. 26% tém Curso Fundamental, mesmo que incompleto, e 46.2%. o ensino Médio. Cerca de 1/4 dos
usuérios tem o curso Superior completo ou incompleto.

62.2% dos usuarios ganham individualmente no méaximo até 4 Salarios Minimos (SMs). 7% ganham mais de 4 SMs. 30% tém renda
familiar até 3 SMs. Outros 23,4%, mais de 4 SMs.

Por estado civil, os solteiros somam al% e os casados 39%. A maioria esmagadora dos usudrios compie a Populagéo
Economicamente Ativa (PEA) - 85,6%. Por atividade de ocupagéo, os estudantes séo os que mais utilizam o metrd (6.8%); em
sequéncia, os vendedores (5.8%), atendentes (4%). aposentados e empregados de telemarketing (3.9%), professores (3.1%).
domésticas (3%), donas de casa (2.7%). auxiliares administrativas e servigos gerais (2,6%), estagiarios e operadores
industriais(Z.1%). servidores piblicos (2.1%), promotores de venda e motoristas (1,8%), autdnomos, secretérias e desempregados

(1.7%). vigilantes (1.3%). enfermeiras (1.2%). gerentes e mecanicos (%).
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Analise conclusiva

A luz dos resultados, conclui-se uma avaliagio altamente positiva por parte dos usuérios da Trensurb, que usam o
transporte em sua maior parte para se deslocar para o trabalho. Se antes usavam o trem pela rapidez, hoje uma parcela
ainda significativa cita a quest&o custo/beneficio. Volta a chamar atengén na pesquisa o curto tempo de deslocamento até a

estagan. Praticamente metade dos usuérios gasta menos que |0 minutos para chegar até as estagies.

(luanto ao grau de satisfagéo, ele sa ndo & maior em razéo de outros servigos integrados, como o transporte coletivo de
onibus. Enquanto os servigos da Trensurb obtiveram avaliagdo positiva de 83.0%, os servigos do Sistema Integragéo teve
avaliago proxima de 60%. Chamados para avaliar de maneira geral os servigos da Trensurb, a avaliagéo satisfatdria soma
94, 7%.

Apesar da avaliagdo extremamente satisfatdria, alguns itens séo criticados pelos usuarios, como a Lotagdo dos trens, cuja
taxa positiva foi de 41.4%. Apesar disso, justo & considerar que esta taxa de reclamagdo se mantém inalterada nos dltimos 9
anos de pesquisa, perindo em que também aumentou a taxa de usuarios em pelo menos 20%.

Dados relacionados & Seguranga, principalmente na entrada e saida da estagies, também continuam sendo uma
preocupagdo dos usudrios, conforme depoimentos relatados durante a sessdo da Pesquisa [ualitativa. Outro item
observado é a questdn da Seguranga na passarela.

Agiies importantes tém sido percebidas aos olhos dos usuérios - 72,4%, par exemplo, assimilaram melhaorias na Bilhetagem
Eletrdnica, em que a aprovagio positiva chega a quase totalidade dos entrevistados (98.7%). ltens como lluminagéo nas
estagiies e trens, além da Comunicagdo Visual, tm sido vistos como avangos por parte dos usuarios, que tambeém
destacam presteza dos funcionarios de todos os setares, inclusive da Seguranga.

(s acessos aos canais de atendimento da Trensurb séo timidos, mas cresce a cada ano o acesso aos sistemas de redes
sociais. Apesar disso, uma parcela significativa desconhece alguns canais de atendimento, o que sugere uma campanha
publicitaria ainda mais estratégica sobre estes servigos, que os usuérios consideram de suma importancia.

0 usuério dos trens, em sua maioria, Sa0 oS mais jovens, 0 que sugere agies voltadas para este tipo de pablico, sobretudo
para as mulheres, que compéem o conjunto maior de usuérios. Aligs, uma boa parcela - até por ser maior usuaria de redes
sociais - recomenda internet Wi-fi nas estagies e trens. Outras sugestiies séo Lanchonetes, Farmacias e Casas Lotéricas.
Enfim, a Trensurb tem muito o que comemorar pelo resultado de mais uma pesquisa, mas sempre com a misséo de
continuar oferecendo solugies em mobilidade urbana com sequranga, pontualidade e responsabilidade socioambiental. A
visdo de uma gestdo pablica sustentavel, estruturadora da mobilidade urbana, referéncia no transporte de passageiros,
também deve ser permanente. Como também deve-se continuar trilhando a agilidade na solugdo de problemas, conforme

observado pelos nimeros.



