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Estudo da Satisfacao e do Perfil
dos Usuarios da TRENSURB
- Pesquisa Quantitativa -

- Pesquisa Quantitativa -

PUBLICO ALVO: Usuérios de todas as 17
estacées da TRENSURB.

PERIODO DE REALIZAQAO: 17 a 23 de
outubro de 2011.

TECNICA UTILIZADA:  Quantitativa
probabilistica  estratificada.  Entrevista

pessoal (face-to-face), realizada nas
estacées da TRENSURB.

TAMANHO DA AMOSTRA: 1.500
entrevistas. Sendo 1.257 entrevistas em
dias uteis e 243 entrevistas em dias nao
uteis.

MARGEM DE ERRO: 2,5%

- Pesquisa Qualitativa -

GRUPO FOCAL:
TRENSURB.

LOCAL: Sala espelhada do IPO
;?orto Alegre, com transmissdao on-
ine.

PUBLICO ALVO: Usudrios da
TRENSURB, de diferentes cidades.

PERIODO DE REALIZAQA'O: 05 de
novembro de 2011.

Usuarios da

METODO: Pesquisa qualitativa com
grupo de referéncia.

NUMERO DE PARTICIPANTES: 07
participantes, grupo realizado as
15:00 horas.



Grupo focal em debate
Sala de espelho

Com observacao pelo analista e
transmissao on-line



Esta apresentacao esta dividida em sete tematicas
(integrando os resultados da
pesquisa quantitativa e da qualitativa)

1¢) Habitos de Deslocamento;

2%) Nivel de Satisfacao;

3%) Pontos positivos e negativos da TRENSURB;

42) Melhorias e Relacdo com Usuarios;

52) Grau de utilizacdo dos canais de atendimento da TRENSURB;
6¢) Utilizacao e avaliacao do Sistema de Integracao;

7%) Perfil dos entrevistados.
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Habitos de Deslocamento

v'Os usuarios da TRENSURB utilizam o trem em média ha 10 anos;

v'Essa utilizacdo do trem é rotineira, visto que 63,7% dos
usuarios utilizam o trem quase todos os dias da semana. Em
2010 esse indice era de 67,6% € em 2009 era de 64,6%:;

v" A grande maioria utiliza o trem de segunda a sexta
(durante os dias uteis).

Principais motivos da utilizaco: Relagao proxima com o trem,
gostam de utiliza-lo, seja pela

vRapidez = 82,1%; rapidez ou pelo preco (em
vPreco = 37,1%. comparagao com outros meios

de transporte).

racteristica da Origem acteristicas do Destino

,1%) e Trabalho (34,3%) permanecem como as
cipais origens, mantendo a média de 2010.

45,6%) e Trabalho (28,6%) permanecem como 0s
cipais destinos, mantendo a média de 2010.

-A principal forma de deslocamento sao: - A maioria conclui o deslocamento apos descer da estacao
-“A pé” = 47,6%; “a pé”, 51,6%.

- Onibus sem bilhete = 21,1% - Onibus com bilhete = 22,3%

- Onibus com bilhete = 20,3% - Onibus sem bilhete = 16,9%

- Média de tempo até estacao = 16 mi - Média de tempo para completar o per
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Grau de satisfacao dos servicos prestados

Grafico 6: Analise comparativa do grau de satisfacao dos usuarios do TRENSURB, por

item de avaliacao (%) Out/11
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Nota: O grau de satisfacao dos itens funcionarios, limpeza, infraestrutura e segurancga foram calculados com base
na média dos aspectos de cada item avaliado, por exemplo, para o calculo do grau de satisfacéo da limpeza, foi
analisado a satisfagao com a limpeza nas estagdes e com a limpeza nos trens.

* Calculo efetuado com a excluséo da variavel “indiferente”.



Grau de satisfacao em relacao aos funcionarios

Grafico 8: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao aos funcionarios avaliados
(%) Out/11
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Grau de satisfacao em relacao a seguranca

Grafico 9: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao aos itens de
T seguranca (%) Out/11

Os menores graus de satisfacdo em relagdo a seguranga sao registrados
nas areas externas as estacoes. Os usuarios estdo menos satisfeitos
com a seguranga nas passarelas e na entrada e saidas das estacoes.
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Grau de satisfacao em relacao a limpeza

Grafico 10: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao aos servicos de limpeza
avaliados (%) Out/11
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Grau de satisfacao em relacao a infraestrutura

Grafico 11: Analise comparativa do grau de satisfacao em relacao aos itens de
infraestrutura avaliados (%) Out/11
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Pontos positivos e pontos a melhorar

v'Seguranca;
v'Economia, preco da passagem;
v'Confianca de que ele levara até o destino;

estacoes;




Melhorias urgentes
(aquilo que deveria ser urgentemente qualificado)

Qualidade do audio Diminuicao do ruido
dos avisos sonoros dos trens

“O sistema sonoro é muito fraco, mas
acho que é em funcao do barulho dos
Trens, que penso que esta acima da
média. Por exemplo, esses dias eu falava
com um amigo de SP que estava no Trem
la e eu também, aqui em POA. E
falavamos que o dele tem pouco barulho
e aqui é muito alto”.

Usuario, Canoas, de 55 a 64 anos,

“Os trens sao muito velhos, barulhentos,
nao se escuta o sistema sonoro. Quando
eles nao estao cheio o barulho é muito
alto. Como ele é muito antigo, deve estar
todo frouxo, por isso o barulho, ele nao é
vedado.”

Usuario, Porto Alegre, de 35 a 44 anos,
Técnico em eletrbnica.

radialista.

. “Estou morando agora na agronomia e estou
Sub Trens de acesso as vendo que tem muitos bairros da cidade que
- . - estao isolados, que para pegar o Trensurb
estagoes ou ampllagao precisa pegar na rodoviaria, precisaria de sub
estacoOes para outros bairros até a Antonio de
das em presas cle Carvalho. Na rodoviaria vem todas as
. ~ pessoas de POA, por isso era bom sub Trem

Integ ragao até as outras estacoes.”

Usuério, Porto Alegre, de 35 a 44 anos, Musico.
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Percepcao e satisfacao em relacao aos
Avisos Sonoros

Grafico 13: Analise comparativa da percepgio em relagio aos avisos sonoros nas
estagoes e no interior dos trens (%) Out/11
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Avisos Sonoros

v  No debate qualitativo os usuarios fazem
algumas colocacdoes sobre 0s avisos Sonoros:

E preciso aumentar o volume dos avisos sonoros
(precisa ser mais alto e claro).

Existe a necessidade de diminuir o barulho emitido
pelos vagoes, sendo que em muitos casos 0S avisos
sonoros sao inaudiveis.

Ainda registram que nao ha um procedimento padrao
dos condutores.

v'Sistema de letreiro luminoso indicando a estacao em que o trem
esta, um sistema que apareca o nome da estacao e da cidade.

Sugestoe
S

v Padronizag¢ao do som dos avisos sonoros .

“Quando alguém é comunicativo, é bom, mas quando alguém fala porque é obrigado, fala
baixinho, nao é informativo. Entao é melhor substituir a fala por algo visual, com letreiros
de led, pode colocar também a temperatura e outras informacoées. Logo tem Copa do
Mundo, tem que pensar.”
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Utilizacao dos canais de atendimento

Grafico 14: Analise comparativa do grau de utilizagdo dos canais de atendimento do

TRENSURB (%) Out/11
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Habito de acessar o site da Trensurb
«_ ]

Nunca visitou a pagina = 83,7%
Costuma visitar com frequéncia = 1,6%
Visita esporadicamente = 6,9%
Acessou uma vez = 5,5%

Nao informou = 2,3%

Em relacdo a 14,0% dos usuarios que declararam que
ja acessaram o site da TRENSURB

v Horarios = 49,8%
v Central de atendimento = 18,5%
v Informacgoes sobre tarifas = 10,9%
v Informacdes sobre bilhetagem eletrénica (Sim, Tri) = 9,9%
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Necessidade de algum tipo de integracao

Nao ha necessidade = 80,1%
Nao sabe avaliar = 12,2%

Sim, necessita = 7,7%

39,4% dos usuarios informaram a necessidade de
Integracao para outros bairros e/ou com outras
empresas de 6nibus

26,7% dos usuarios informaram a necessidade de
Outros tipos de integracao

Grupos
qe: 31,2% dos usuarios informaram a necessidade de
analise Integracao para outras cidades

2,7% dos usuarios informaram a necessidade de
ampliacao do percurso da TRENSURB



@ Grau de utilizacao do sistema de integracao
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Grau de satisfacao com
o sistema integracao

Grafico 16: Analise comparativa do grau de satisfacao do sistema de integracao (%)
Em relagao a 55,9% dos usuarios que utilizam o sistema de integracao
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Pontos positivos e hegativos do sistema
]

Principais pontos positivos:

v'Economia;
v'Integracao dos bilhetes.

Principais pontos negativos:

v'Cumprimento dos horarios;

v'Falta de 6nibus, maior nimero de horarios;

v'Os bilhetes acabam cedo, na primeira hora da manha;
v'Os cobradores alegam que nao receberam os bilhetes;
v'Ha atrasos dos 6nibus;

v'O 6nibus nao espera o desembarque dos trens;
v'Limite de tempo da utilizacao do sistema de integracao.
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Perfil dos usuarios da TRENSURB

Entre 18 e 34
anos
52,5%

Ensino Médio
Completo
37,5%

Empregado
com carteira
57,7%

Mulheres
58,5%
Homens
41,5%

De 1,1 a4 SM
SM de renda
familiar,
64,4%

Até 3
SM de renda
individual,
84,8%
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