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APRESENTAGAO

Este relatério tem como propdsito apresentar os resultados de pesquisa quantitativa de avaliacao dos servigos prestados pelo Metr6-DF
e seus diversos atributos, além de identificar as caracteristicas de perfil de usuarios, seus habitos de viagem e seu grau de satisfacao
com os servigos avaliados.

As entrevistas foram realizadas de segunda a domingo, das 6 as 23 horas, entre os dias 01 a 12 de dezembro de 2020, em todas as 27
estacoes do Metro-DF. Foram realizadas um total de 2.943 entrevistas com usudrios com idade superior a 16 anos, distribuidos entre
55% de mulheres e 44% de homens, além de 1% que nao se identifica com nenhum género. Para esta investigacao foram aplicadas um
total de 80 perguntas quantitativas e qualitativas, além de questdes relacionadas ao perfil demografico, composto por género, faixa
etaria, escolaridade, rendimento familiar e ocupacao.
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REFERENCIAL TEORICO

REFERENCIAL TEORICO

Muito além de tracar o perfil de usudrios do Metro-DF e seus habitos de viagem, este trabalho teve como propdsito principal identificar
o grau de satisfacdo com os servicos oferecidos pelo companhia por meio de seus diversos atributos. Portanto, para melhor
entendimento dos objetivos desta pesquisa, faz-se necessario que se discorra sobre a natureza e a importancia das pesquisas de
satisfacao para empresas prestadoras de servigo publico.

As informacOes sobre os niveis de satisfacdo de usudrios de servicos publicos constituem uma das maiores prioridades de gestao nas
empresas, orgaos publicos, concessionarias e companhias comprometidas com qualidade de seus produtos e servicos e, por
conseguinte, com os resultados alcancados junto a sua populacao.

Muito se tem discutido sobre satisfacdo de clientes e usudrios em todo o mundo. Ha varias analises e teorias sobre o estudo de
satisfacdo. Mas uma das definicdes mais compreensiveis foi apresentada pelos autores Philip Kotler e Kevin Lane, no livro
“Administracao de Marketing”:

“Satisfagdo é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparagéo
do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagdo as expectativas da pessoa.”

Tal expectativa, segundo Kotler (2000), forma-se a partir de experiéncias anteriores, de conselhos de familiares e amigos, e informacdes
e promessas de profissionais de marketing e de concorrentes. A satisfacdao é, portanto, construida ao longo da experiéncia e sofre
influéncia de variaveis externas, como opinides de pessoas, instituicdes e, é claro, da propria midia. Intimamente ligada aos processos
de qualidade, a pesquisa sobre a satisfacao insere-se entre os pré-requisitos que sustentam acoes eficazes de qualquer empresa, por
isso a sua obrigatoriedade.
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“SATISFACAO E O SENTIMENTO DE PRAZER
OU DE DESAPONTAMENTO RESULTANTE DA
COMPARACAO DO DESEMPENHO ESPERADO PELO
PRODUTO (OU RESULTADO) EM RELACAO AS
EXPECTATIVAS DA PESSOA.“

Philip Kotler, 1998
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M Feminino =
= Masculino ( ESCOLARIDADE ] ( OCUPACAO )

B N3o se identifica com nehuma opg¢do

Pés-graduagdo Empregado

Superior completo Auténomo

Superior incompleto Estudante

Médio completo Desempregado

Médio incompleto Do Lar / Ocasionais / Outros

Fundamental completo Aposentado

Fundamental incompleto (até)

Servidor Publico

Empresario

=

COR ) ( IDADE ) ( RENDA )

Acima de 10 SM

De 5 até 10 SM

De 2 até 5 SM

Preta De 41 até 60 anos
De 1 até 2 SM

Amarela Acima de 60 anos
Indigena | 1% Até 15M
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PERFIL DA AMOSTRA - DIA E HORA

18% 40%
0,

16% 15% 15% 15% 15% 15% 15% 35%

14%
30%

12%
25%
10% 0

10%
20%

8%
15%

6%
10%

4%
2% 5%
0% 0%

Segunda-feira  Terga-feira Quarta-feira  Quinta-feira Sexta-feira Sabado Domingo

A quantidade de pesquisas realizadas em cada dia da semana foi definida pelo Metro-DF de acordo com o plano
pesquisas realizadas em cada intervalo hordrio, de acordo com o grafico da direita.
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CTL-Central
ARN-Arniqueiras
CLA-Aguas Claras

SHP-Shopping | 7/,

14%

8%

6%

REL-Praca do Reldgio mE e 5/,
GUA-Guard I 50/,
CEl-Terminal Ceildndia HEE S 59/,
GAL-Galeria I 50/,
SAM-Terminal Samambaia T /%,
CEC-Ceilandia Centro I /.0
FUR-Furnas s /%,
MET-Centro Metropolitano I S 3,
CES-Ceilandia Sul mEE S 3/
CON-Concessiondrias I 3,
SAS-Samambaia Sul T 3,
TAS-Taguatinga Sul T 37,
FEI-Feira S Y%
EPQ mEe——— )%,
114-114 Sul T )%,
102-102 Sul ——— )9
112-112 Sul T )Y/,
108-108 Sul T %,
GBA-Guariroba HEEE——— )%,
110 Sul —— )Y
106 Sul T )%
CEN-Ceilandia Norte m——— 1%,

ASA-Terminal Asa Sul T — 1% P
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CAPITULO TRAJETOS DOS PASSAGEIROS
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TRAJETOS DOS PASSAGEIROS

DE ONDE VEM (REGIAO ADMINISTRATIVA):

REGIAO
Ceilandia
Samambaia
Taguatinga
Aguas Claras
Guard
Asa Sul
Plano Piloto
Goias
Ceilandia Norte
Planaltina
Asa Norte
Samambaia Sul
Sdo Sebastido
Sobradinho
Paranod
Recanto das Emas
Ceilandia Sul
Taguatinga Sul
Lago Sul
Santa Maria
Taguatinga Centro

. Www.agorapesquisa.com

agora@agorap.com.br

%
17%
14%
11%
9%

8%

6%
4%

3%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

1%

1%

1%

1%

REGIAO
Arniqueiras
Riacho Fundo
Gama
Riacho Fundo Il
Samambaia Norte
Sudoeste
Itapoa
Brazlandia
Candangolandia
Cruzeiro
Taguatinga Norte
Ndcleo Bandeirante
Lago Norte
Colbnia Agricola Samambaia
Goiania
Sol Nascente
Ceilandia Norte
Sobradinho Il
Ceilandia Oeste
Jardim Botanico
Por do Sol

1%
1%
1%
1%
1%
1%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

Ceilandia
Samambaia
Taguatinga
Aguas Claras
Guard

Asa Sul

Plano Piloto
Goias

Ceilandia Norte
Planaltina

Asa Norte
Samambaia Sul
Sobradinho
Sdo Sebastido
Paranoa
Recanto das Emas
Ceilandia Sul

QOutros

11

I 17%
I  11%
I 11%
I 9%
I 3%

I 6%

I 1%

I 3%

N 2%
N 2%
N 2%
2%
N 2%
. 2%
2%
. 2%

Il 2%

LT 1%
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QUE HORAS SAIU:
16:30 I 5%
HORARIO % HORARIO % 08:00 EEE——
00:00 0% 13:00 3% 07:00 ' —— 4%
01:00 0% 13:30 3% 17:00 =——— 4%
01:30 0% 14:00 3% 12:00 E— %
02:00 0% 14:30 3% 15:00 EE— 4%
02:30 0% 15:00 4% 16:00 T %,
03:00 0% 15:30 4% 15:30 EEE— 1Y
04:30 0% 16:00 4% 18:00 E—— 4%
05:00 1% 16:30 5% 13:30 T 3%
05:30 2% 17:00 4% 09:00 EE— 39
06:00 3% 17:30 3%
06:30 3% 18:00 4% 1:;22 ::’
07:00 4% 18:30 2%
07:30 3% 19:00 2% 10:00 - — 3%
08:00 5% 19:30 1% 13:00 NE— 3%
08:30 3% 20:00 1% 08:30 Fm—— 3%
09:00 3% 20:30 1% 07:30 memmmm— 3%
09:30 2% 21:00 0% 06:00  m—— 3%
10:00 3% 21:30 0% 06:30 ' —— 39
10:30 3% 22:00 1% 12:30 E— 3%
11:00 3% 22:30 0% 11:00 So— 3%
11:30 2% 23:00 0% 14:30 e— 3%
12:00 4% 23:30 1% 10:30 —— 3%
12:30 3% Outros 18%
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ESTACAO DE EMBARQUE:

CTL-Central
REL-Praga do Reldgio
SHP-Shopping
CEC-Ceilandia Centro I 3%
CLA-AguaS Claras I /%
SAM-Terminal Samambaia I /%
FUR-Furnas I 1%
GAL-Galeria NG 4%,
ARN-Arniqueiras I 3
GUA-Guard I 3%,
SAS-Samambaia Sul NG 3%,
MET-Centro Metropolitano I 3%
CEl-Terminal Ceilandia . 3%
TAS-Taguatinga Sul GGG 3%,
CON-Concessionarias GGG )%,
ASA-Terminal Asa Sul GGG Y%
CES-Ceilandia Sul I )%
112-112 Sul I %,
FEI-Feira NG )%
102-102 Sul I 1%
GBA-Guariroba I 1%
108-108 Sul N %
CEN-Ceilandia Norte I 1%
114-114 Sul T 1%
110 Sul I 1%
106 Sul I 1%
EPQ N 1%
Outro Wl 0%
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CARACTERISTICAS DA ORIGEM (DE ONDE ESTA VINDO): OUTROS LOCAIS %
Visitar Amigos/Parentes 0,8%
Pessoal 0,6%
70% - Banco 0,4%
Auto Escola 0,3%
60% 1 54% Igreja 0,1%
50% Entrega / Delivery 0,1%
Viagem 0,1%
40% - 0 Dentista 0,1%
— Rodoviaria 0,1%
30% - Academia 0,0%
Gama 0,0%
20% 1 Hotel 0,0%
10% | 6% Republica 0,0%
2% 1% 3% Sindicato 0,0%
0% | e — || Policia 0,0%
Casa Trabalho Lazer / Compras Instituicdo de Hospital Outros locais Né&o Respondeu 0,6%
ensino
CASA TRABALHO LAZER/COMPRAS INST. ENSINO HOSPITAL OUTROS Total
Caracteristicas da origem em 2016 48% 29% 11% 7% 2% 4% 100%
Caracteristicas da origem em 2017 47% 32% 9% 7% 2% 3% 100%
Caracteristicas da origem em 2018 54% 28% 8% 6% 2% 2% 100%
Caracteristicas da origem em 2020 54% 34% 6% 2% 1% 3% 100%
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TRAJETOS DOS PASSAGEIROS V4

COMPARATIVO DE CARACTERISTICAS DA ORIGEM:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
ARN  ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR

52% 27% 70% 78% 80% 74% 46% 62% 46% 60% 80% 28%

GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

102 108 112 114
64% 57% 63% 53% 88% 83% 39% 57%

CASA 37%  37% 36% 27%

TRABALHO 51% 52% 41% 47% 31% 57% 16% 11% 7% 14% 28% 31% 32% 18% 13% 54% 21% 32% 17% 21% 7% 9% 39%  21%

LAZER/COMPRAS 7% 4% 6% 10% 9% 3% 5% 5% 5% 7% 9% 2% 10% 15% 2% 4% 4% 5% 9% 8% 2% 1% 15%  14%
4% 7% 4% 4% 1% 11% 5% 4% 11% 2% 6% 5% 8%

3% 4% 12%  13% 5% 8% 8% 4% 5% 4% 13%
1% 0%

INSTITUIGAO DE ENSINO
HOSPITAL 1% 4% 3% 3% 2% 5% 1% 0% 2% 0% 1% 0% 2% 1% 1% 11% 0% 1% 2% 3% 0% 0%
OUTROS 1% 0% 2% 0% 2% 0% 0% 2% 2% 0% 2% 1% 2% 1% 0% 2% 0% 1% 4% 4% 2% 0% 2% 0%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEIl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP  TAS
CASA 41% 49% 30% 29% 44% 33% 78% 5% 70% 57% 54% 49% 46% 42% 83% 50% 71% 48% 69% 53% 90% 71% 36% 59%
TRABALHO 57% 34% 53% 59% 44% 65% 10% 17% 20% 18% 33% 36% 47% 36% 11% 38% 21% 37% 22% 28% 6% 19% 50% 22%
LAZER/COMPRAS 0% 4% 0% 3% 7% 0% 6% 4% 2% 10% 5% 7% 4% 9% 4% 7% 0% 9% 6% 6% 2% 6% 10% 7%
NSTITUICAO DE ENSINO 0% 6% 11% 2% 1% 0% 2% 1% 0% 3% 3% 2% 1% 1% 0% 0% 4% 1% 0% 4% 0% 0% 1% 1%
HOSPITAL 2% 0% 6% 5% 1% 3% 1% 0% 0% 0% 2% 2% 0% 3% 2% 1% 2% 1% 0% 3% 0% 0% 1% 5%
OUTROS 0% 8% 0% 3% 2% 0% 3% 3% 7% 11% 3% 3% 2% 9% 1% 4% 2% 4% 3% 7% 3% 3% 2% 5%
»
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TRAJETOS DOS PASSAGEIROS

COMO VEIO ATE A ESTACAO:

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

47%

35%

Apé Onibus

Como veio até a estagdo em 2016
Como veio até a estagdo em 2017
Como veio até a estagdo em 2018
Como veio até a estacdo em 2020

. www.agorapesquisa.com
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12%

Automoével

A PE
58%
60%
65%
47%

2% 2% 3%
— — ]
Bicicleta Uber / 99 Taxi Outros

ONIBUS CARRO
27% 13%
25% 13%
22% 9%
35% 12%

16

BICICLETA
1%
1%
2%
2%

OUTROS
Metré
Moto
Lotacdo
Frete da Empresa
Taxi
Carona
Van

N3o Respondeu

OUTROS Total
0% 100%
2% 100%
2% 100%
5% 100%

1,6%
0,4%
0,3%
0,1%
0,1%
0,1%
0,0%
0,1%
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TRAJETOS DOS PASSAGEIROS
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COMPARATIVO DE COMO VEIO ATE A ESTACAO:
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEIl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
A PE 86% 82% 82% 71% 81% 41% 37% 56% 84% 64% 77% 84% 47% 79% 59% 80% 77% 65% 59% 67% 62% 79% 55% 61%
ONIBUS 4% 11% 6% 10% 11% 49% 48% 19% 5% 14% 15% 8% 44% 6% 28% 10% 9% 23% 21% 24% 16% 5% 37% 25%
CARRO 9% 4% 6% 17% 7% 0% 12% 20% 7% 17% 4% 4% 6% 9% 10% 3% 11% 7% 19% 7% 17% 9% 6% 9%
BICICLETA 0% 0% 3% 1% 1% 5% 2% 2% 2% 2% 2% 0% 1% 4% 3% 2% 2% 3% 0% 1% 3% 4% 0% 1%
OUTROS 1% 4% 3% 0% 1% 5% 1% 3% 2% 3% 2% 5% 3% 2% 1% 4% 2% 2% 2% 2% 2% 3% 2% 4%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGCAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
APE 52% 53% 62% 46% 56% 43% 39% 43% 45% 59% 65% 57% 25% 65% 30% 48% 65% 42% 40% 47% 42% 66% 40% 55%
ONIBUS 26% 32% 36% 35% 23% 50% 38% 35% 43% 18% 19% 22% 57% 16% 60% 34% 17% 38% 35% 41% 34% 8% 38% 34%
CARRO 22% 4% 2% 13% 14% 8% 19% 14% 9% 11% 9% 9% 11% 14% 10% 13% 15% 15% 13% 8% 17% 19% 15% 8%
BICICLETA 0% 6% 0% 3% 2% 0% 1% 2% 2% 2% 2% 3% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 7% 2% 1% 3% 2% 0%
OUTROS 0% 6% 0% 3% 5% 0% 3% 6% 0% 9% 5% 8% 7% 4% 1% 4% 2% 4% 4% 3% 6% 4% 5% 3%
-
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FEZ INTEGRACAO COM OUTRO MODAL DE TRANSPORTE COLETIVO:

B Sim

B Nao
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TRAJETOS DOS PASSAGEIROS

ESTACAO DE DESEMBARQUE:

CTL-Central
CLA-Aguas Claras
SHP-Shopping
REL-Praga do Reldgio
SAM-Terminal Samambaia
SAS-Samambaia Sul
CEC-Ceilandia Centro
CEl-Terminal Ceilandia
GUA-Guard
ARN-Arniqueiras
GAL-Galeria
FUR-Furnas
ASA-Terminal Asa Sul
CON-Concessionarias
CEN-Ceilandia Norte
TAS-Taguatinga Sul
MET-Centro Metropolitano
CES-Ceilandia Sul
GBA-Guariroba
108-108 Sul

114-114 Sul

102-102 Sul

112-112 Sul

FEl-Feira

EPQ

110 Sul

106 Sul

. Www.agorapesquisa.com
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I 59
. 59
I 59
. 50/
I 50
WA
I 30
I 39
I 3
I 39
I 30,
I ) O
I ) 9

I ) 9

I ) 9

I )9

I )Y

I ] 9

I |

m (0%

= 0%

= 0%

7%

7%
7%

20

8%

13%
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TRAJETOS DOS PASSAGEIROS

PARA ONDE VAI (REGIAO ADMINISTRATIVA):

REGIAO
Ceilandia
Aguas Claras
Asa Sul
Samambaia
Taguatinga
Plano Piloto
Guard
Asa Norte
Samambaia Sul
Ceilandia Norte
Taguatinga Sul
Ceilandia Sul
Samambaia Norte
Park Way
Planaltina
Goias
Taguatinga Centro
Sdo Sebastido
Lago Sul

Ceilandia Centro

. Www.agorapesquisa.com
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%
14%
14%
13%
11%
10%

8%

8%

5%

3%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

REGIAO
Gama
Guard |l
Sobradinho
Arniqueiras
Sol Nascente
Recanto das Emas
Taguatinga Norte
Vicente Pires
Riacho Fundo
Santa Maria
Riacho Fundo Il
Lado Norte
Sudoeste
Cruzeiro
Paranoa
Brazlandia
Goiania
Asa norte
Candangolandia

Cruzeiro Novo

%

1%
1%
1%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

Ceilandia

Aguas Claras
Asa Sul
Samambaia
Taguatinga
Plano Piloto
Guard

Asa Norte
Samambaia Sul
Ceilandia Norte
Taguatinga Sul
Ceilandia Sul
Samambaia Norte
Park Way
Planaltina

Goias
Taguatinga Centro
S3o Sebastido
Lago Sul
Sobradinho
Guard Il

Gama

Ceilandia Centro
Outros

21
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TRAJETOS DOS PASSAGEIROS

QUE HORAS PRETENDE CHEGAR:

HORARIO

00:00
00:30
01:00
01:30
02:00
02:30
03:00
03:30
04:00
05:00
05:30
06:00
06:30
07:00
07:30
08:00
08:30
09:00
09:30
10:00
10:30
11:00
11:30
12:00

z

ORDEM CRONOLOGICA
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%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
1%
2%
2%
3%
3%
3%
2%
3%
3%
4%
3%
3%

HORARIO

12:30
13:00
13:30
14:00
14:30
15:00
15:30
16:00
16:30
17:00
17:30
18:00
18:30
19:00
19:30
20:00
20:30
21:00
21:30
22:00
22:30
23:00
23:30

%
3%
4%
5%
3%
3%
5%
4%
4%
3%
5%
6%
5%
5%
3%
2%
2%
1%
1%
1%
1%
0%
0%
0%

17:30
17:00
18:30
18:00
15:00
13:30
16:00
15:30
13:00
11:00
14:00
11:30
12:00
09:00
16:30
08:30
14:30
08:00
10:00
12:30
10:30
19:00
09:30
07:00
19:30
07:30
20:00
Outros

PN

ORDEM DE FREQUENCIA

22

I (5%
I —— 5 0/
I —— 50/
I — 07
I —— 5 0/
I — 507
— /] O/,
— /] %,
I /],
—— /] %/,
— 3 O
—— 3 0/,
— 3 0
— 3 O,
——— 3 01,
—— 30
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50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

TRAJETOS DOS PASSAGEIROS

CARACTERISTICAS DO DESTINO (QUAL SEU DESTINO):

47%
I |
Casa Trabalho

Caracteristicas do destino em 2016
Caracteristicas do destino em 2017
Caracteristicas do destino em 2018
Caracteristicas do destino em 2020
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11%

Lazer / Compras

CASA
45%
50%
43%
47%

3%
[
Hospital

TRABALHO
25%
25%
29%
33%

5%
2%

S —
Instituicdo de ensino Outros
LAZER/COMPRAS INST. ENSINO
16% 7%
13% 7%
13% 8%
11% 2%

23

OUTROS

Visitar Amigos/Parentes
Pessoal

Igreja

Academia

Viajar

Banco

Detran

Entrevista de emprego
Dentista

Fazer Fotos

Fazer Prova

Mercado

Reunido

Advogado
Restaurante

Delegacia da mulher
Oficina

Orgao Publico
Sindicato

N3o Respondeu

HOSPITAL OUTROS
1% 7%
2% 4%
2% 4%
3% 5%

Total
100%
100%
100%
100%

Vid

/7ETRODF

1,1%
0,8%
0,4%
0,3%
0,3%
0,3%
0,2%
0,2%
0,1%
0,1%
0,1%
0,1%
0,1%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,8%



TRAJETOS DOS PASSAGEIROS V4

COMPARATIVO DE CARACTERISTICAS DO DESTINO:

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

102 108 112 114 ARN
34% 36% 37% 42% 15% 17% 55% 42%

52% 70% 23% 19% 16% 25% 51% 35% 56% 47% 21% 69%

CASA 66% 61% 61% 71%

TRABALHO 17% 19% 12% 7% 23% 14% 41% 53% 43% 40% 22% 25% 16% 21% 56% 16% 36% 34% 29% 31% 56% 61% 22% 37%

LAZER/COMPRAS 7% 9% 15% 13% 10% 5% 14% 11% 20% 11% 15% 14% 15% 25% 16% 2% 13% 20% 13% 16% 12% 9% 12%  13%
6% 4% 5% 17% 8% 10% 5% 7% 6% 6% 5%

7% 9% 8% 3% 9% 5% 12% 13% 14% 15% 8% 20% 8%

INSTITUICAO DE ENSINO
HOSPITAL 3% 0% 3% 1% 3% 5% 6% 2% 0% 3% 1% 2% 2% 1% 2% 4% 0% 0% 5% 3% 2% 1% 3% 1%
OUTROS 0% 2% 2% 4% 3% 0% 3% 3% 7% 5% 3% 4% 2% 0% 2% 3% 0% 2% 5% 3% 9% 5% 2% 1%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020

102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEIl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP  TAS
CASA 69% 53% 77% 73% 63% 78% 20% 23% 25% 32% 51% 47% 55% 58% 17% 49% 38% 55% 41% 41% 12% 26% 65% 34%
TRABALHO 10% 30% 8% 25% 20% 18% 53% 45% 50% 45% 28% 23% 25% 25% 62% 33% 44% 26% 44% 34% T70% 44% 18% 47%
LAZER/COMPRAS 10% 9% 4% 0% 7% 3% 15% 17% 11% 19% 8% 20%  13% 7% 10% 12% 8% 11% 4% 13% 10% 22% 9% 4%
HOSPITAL 0% 2% 2% 0% 3% 3% 6% 0% 0% 0% 3% 5% 4% 3% 1% 4% 4% 1% 1% 4% 2% 1% 2% 8%
INSTITUICAO DE ENSINO 0% 6% 2% 0% 1% 0% 0% 6% 0% 0% 1% 1% 0% 3% 3% 1% 0% 3% 1% 2% 3% 0% 1% 3%
OUTROS 10% 0% 8% 2% 7% 0% 6% 9% 14% 3% 8% 5% 4% 4% 8% 2% 6% 5% 8% 5% 3% 6% 6% 4%

»
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TRAJETOS DOS PASSAGEIROS

COMO VAI ATE O DESTINO:

70% -

59%

60% -

50% -

40% -

29%

30%

20% -

10% -

0% -
Onibus

Como veio até a estagdo em 2016
Como veio até a estagdo em 2017
Como veio até a estagdo em 2018
Como veio até a estagdo em 2020
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8%

Carro

A PE
63%
64%
66%
59%

1%

Bicicleta

ONIBUS

28%
25%
25%
29%

0%

Taxi

CARRO

7%
9%
6%
8%

2%
|

Outros

BICICLETA
1%
1%
2%
1%

25

1%
NR
OUTROS
1%
1%
2%
2%

OUTROS
Carona
Moto
Uber
Van
VLT

N3do Respondeu

Total
100%
100%
100%
100%

0,1%
0,0%
1,3%
0,2%
0,1%
0,2%
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TRAJETOS DOS PASSAGEIROS V4

COMPARATIVO DE COMO VAI ATE O DESTINO:

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
CEl CEN  CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

71% 60% 61% 73% 71% 71% 78% 74% 60% 57% 58% 72% 69% 77% 56% 72%
32% 38% 26% 20% 24% 12% 30% 18%

102 108 112 114 ARN ASA CEC
80% 67% 68% 54% 61% 43% 64% 61%

A PE
ONIBUS 13%  24% 23% 34% 29% 43% 26% 30% 18% 31% 29% 15% 21% 16% 17%  20%
CARRO 6% 9% 5% 9% 7% 5% 7% 4% 9% 5% 6% 5% 5% 6% 4% 2% 4% 2% 11% 5% 3% 8% 9% 5%
BICICLETA 0% 0% 3% 1% 1% 3% 2% 3% 2% 2% 2% 2% 1% 3% 2% 1% 2% 2% 0% 1% 2% 4% 0% 1%
OUTROS 1% 0% 2% 1% 2% 5% 1% 2% 0% 2% 1% 5% 2% 4% 0% 3% 2% 1% 5% 2% 3% 0% 4% 3%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEl FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
A PE 48% 60% 47% 51% 53% 58% 62% 68% 77% 72% 55% 59% 63% 43% 59% 56% 71% 56% 57% 65% 59% 55% 51%  58%
ONIBUS 16% 26% 45% 30% 35% 38% 30% 16% 11% 16% 32% 26% 32% 38% 31% 32% 19% 38% 25% 22% 24% 26% 34%  33%
CARRO 36% 8% 4% 13% 8% 5% 6% 8% 7% 10% 9% 8% 4% 14% 5% 9% 8% 4% 11% 4% 9% 10% 8% 5%
BICICLETA 0% 6% 0% 3% 2% 0% 1% 4% 2% 2% 2% 2% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 2% 2% 2% 5% 1% 0%
OUTROS 0% 0% 4% 3% 2% 0% 1% 4% 2% 0% 3% 4% 1% 3% 6% 3% 2% 2% 5% 7% 1% 4% 1% 4%
»
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FARA INTEGRAGCAO COM OUTRO MODAL DE TRANSPORTE COLETIVO:

B Sim

B Nao
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TRAJETOS DOS PASSAGEIROS

FREQUENCIA QUE UTILIZA O SISTEMA:

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

67%

59%

8%

Diariamente e em dias  Trés vezes por semana ou Duas vezes por semana ou

Uteis mais

Frequéncia que utiliza o sistema em 2016
Frequéncia que utiliza o sistema em 2017
Frequéncia que utiliza o sistema em 2018
Frequéncia que utiliza o sistema em 2020

. Www.agorapesquisa.com
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7%

menos

DIARIAMENTE E EM
DIAS UTEIS

57%
66%
66%
59%

‘ . . A
67% dos passageiros utilizam o Metr6-DF
trés vezes por semana ou mais.

22%
3%
]
Apenas nos finais de Ndo utiliza o metrd
semana frequentemente
TRES VEZES POR DUAS VEZES POR

SEMANA OU MAIS SEMANA OU MENOS

11% 13%
9% 11%
8% 7%
8% 7%

28

APENAS NOS FINAIS NAO UTILIZA O METRO

DE SEMANA

4%
3%
3%
3%

FREQUENTEMENTE

16%
12%
15%
22%

Total

100%
100%
100%
100%
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TRAJETOS DOS PASSAGEIROS V4

COMPARATIVO DE FREQUENCIA QUE UTILIZA O SISTEMA:

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

DIARIAMENTE E EM DIAS UTEIS 65% 69% 67% 61% 71% 73% 68% 69% 59% 65% 66% 72% 60% 62% 82% 65% 68% 69% 55% 56% 72% 88% 57% 83%
DUAS VEZES POR SEMANA OU MENOS 6% 7% 6% 13% 4% 3% 8% 10% 20% 7% 7% 2% 7% 1% 6% 3% 9% 8% 10% 13% 8% 4% 11% 4%
TRES VEZES POR SEMANA OU MAIS 7% 11% 12% 7% 8% 5% 12% 11% 9% 10% 8% 9% 6% 13% 6% 6% 15% 14% 12% 9% 4% 0% 8% 4%

APENAS NOS FINAIS DE SEMANA 14% 2% 5% 3% 1% 0% 3% 2% 2% 4% 3% 4% 2% 7% 1% 5% 2% 4% 5% 7% 3% 0% 4% 3%
NAO UTILIZA O METRO FREQUENTEMENTE 8% 11% 11% 16% 16% 19% 9% 9% 9% 13% 16% 13% 25% 16% 5% 21% 6% 6% 17% 14% 14% 8% 21% 7%
NAO INFORMOU 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEIl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

DIARIAMENTE E EM DIAS UTEIS 38% 62% 57% 73% 64% 83% 51% 48% 64% 64% 64% 52% 53% 61% 69% 66% 67% 54% 56% 44% 67% 60% 64% 64%
APENAS NOS FINAIS DE SEMANA 7% 0% 0% 3% 4% 0% 8% 8% 5% 2% 2% 3% 3% 1% 2% 2% 0% 4% 0% 4% 4% 5% 5% 0%
DUAS VEZES POR SEMANA OU MENOS 3%  32% 15% 10% 7% 5% 6% 11% 5% 14% 6% 5% 4% 6% 7% 4% 8% 9% 14% 9% 3% 3% 6% 5%
TRES VEZES POR SEMANA OU MAIS 0% 4% 6% 3% 8% 5% 8% 11% 7% 0% 13% 14% 6% 14% 10% 7% 10% 7% 10% 8% 6% 12% 9% 17%
NAO UTILIZA O METRO FREQUENTEMENTE 52% 2% 23% 11% 17% 8% 28% 22% 20% 20% 16% 23% 34% 16% 13% 22% 12% 26% 20% 33% 19% 21% 16% 13%
NAO INFORMOU 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 2% 0% 1% 0% 0% 4% 1% 0% 2% 0% 0% 1% 0%
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TRAJETOS DOS PASSAGEIROS V4
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TIPO DE CARTAO UTILIZADO PARA ACESSO:

Bilhete Unico. | 29
vale Transporte |, 6% 78%
ilheteria |, 20
Cartdo Integracdo _ 7%
BRB Mobilidade || [ GG 2
Acesso Livre / Gratuidade || | 3%
Cartso Estudantil || NGz 3%

Cartdo Especial - 2%

Cartdo Flex - 1%

Cartdo Melhor Idade . 1% Bilhete Unico, Vale Transporte e
Bilheteria correspondem a 78% do
Funciondrio Piblico ] 0% tipo de cartdo utilizado para acesso.

Cartdo Empresarial IO%

Integracdao 0%
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CAPITULO ) BILHETERIA
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BILHETERIA

TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO NA BILHETERIA:

90% -
80% -
70% -
60% -
50% - 44%
40% -

30% A

19% 19%
20% -
10% - - 4% 3%
0% - | I
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
oTIMO BOM REGULAR  RUIM  PESSIMO
Tempo de espera em 2016 15% 52% 14% 3% 2%
Tempo de espera em 2017 13% 48% 17% 2% 3%
Tempo de espera em 2018 14% 55% 13% 2% 1%
Tempo de espera em 2020 19% 44% 19% 4% 3%

. Www.agorapesquisa.com
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10%

NS/NR

NS/NR Total

14% 100%

16% 100%

16% 100%

10% 100%
32

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Vid

/7ETRODF

63%
19%
p—
Aprovagao Neutro Desaprovagao
0,
67% 61% B 63%

2016 2017 2018 2020



BILHETERIA V4

COMPARATIVO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO NA BILHETERIA:

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

OTIMO 15% 9% 12% 14% 11% 19% 10% 12% 23% 14% 12% 14% 16% 9% 8% 11%  11% 9% 11% 15% 20% 14% 17% 16%
BOM 63% 74% 48% 41% 53% 51% 37% 37% 48% 54% 58% 51% 58% 56% 69% 69% 47% 50% 47% 55% 59% 62% 56% 66%
REGULAR 14% 11% 14% 20% 13% 3% 17% 14% 16% 15% 10% 13% 12% 18% 11% 12% 11% 18% 8% 15% 12% 14% 9% 5%
RUIM 4% 2% 2% 0% 4% 0% 4% 2% 5% 1% 2% 2% 2% 1% 2% 0% 0% 3% 3% 2% 2% 0% 2% 1%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 2% 0% 2% 0% 1% 1% 3% 0% 0% 0% 3% 1% 2% 0% 1% 1% 0%
NS/NR 3% 4% 24%  24% 18% 27% 30% 32% 9% 13% 18% 19% 10% 13% 11% 8% 32%  17%  30% 11% 7% 8% 16% 12%

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

OTIMO 33% 25% 21% 19% 19% 28% 25% 21% 23% 19% 24% 16% 13% 19% 23% 20% 15% 19% 20% 15% 20% 23% 15% 20%

BOM 55% 62% 51% 44% 42% 50% 40% 44% 36% 44% 37% 50% 41% 48% 54% 40% 44% 45% 38% 38% 47% 44%  44%  46%

REGULAR 9% 13%  17% 22% 21% 15% 15% 17% 11% 14% 20% 15% 22% 16% 19% 20% 23% 20% 22% 23% 18% 16% 21% 20%

RUIM 0% 0% 4% 3% 6% 0% 3% 3% 7% 5% 4% 3% 8% 4% 0% 4% 4% 3% 6% 3% 4% 5% 4% 4%

PESSIMO 0% 0% 0% 3% 3% 0% 2% 1% 7% 1% 4% 1% 5% 1% 1% 3% 10% 3% 4% 7% 7% 6% 1% 3%

NS/NR 3% 0% 8% 8% 10% 8% 15% 14% 16% 17% 11% 14% 12% 12% 3% 13% 4% 10% 9% 14% 3% 5% 16% 8%
»
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BILHETERIA

Vid

/YETRODF
ATENDIMENTO DO EMPREGADO DA BILHETERIA:
90% - 90% -
80% -| 80% - 72%
70% - 70% -
60% - 5% 60% -
50% -| 50% -
40% - 40% -
30% - 30% -
20%
20% o 20% - 9
14% 10% 14%
10% - - 2% 2% - 10% 1 - 4%
0% J I | 0% - T T _—‘
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovagao
70% 67% 73% 72%
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR Total
Atendimento empregado bilheteria 2016 15% 55% 13% 1% 1% 14% 100%
Atendimento empregado bilheteria 2017 12% 55% 14% 2% 2% 16% 100%
Atendimento empregado bilheteria 2018 14% 59% 10% 1% 0% 16% 100%
Atendimento empregado bilheteria 2020 20% 52% 14% 2% 2% 10% 100%
2016 2017 2018 2020
P
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BILHETERIA V4

COMPARATIVO DO ATENDIMENTO DO EMPREGADO DA BILHETERIA:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGCAO - 2018

102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM  SAS SHP TAS

OTIMO 18% 15% 17% 11%  12% 8% 7% 14% 18% 24% 14% 17% 16% 9% 8% 11% 4% 12%  10% 18% 14% 12% 15% 15%
BOM 65% 76% 53% 54% 56% 62% 54% 43% 48% 44% 62% 52% 63% 60% 71% 72% 51% 55% 50% 58% 69% 73% 55% 70%
REGULAR 11% 4% 5% 10%  12% 3% 12% 7% 25%  17% 7% 12%  10%  15% 8% 10% 6% 15% 8% 13% 9% 8% 12% 3%
RUIM 1% 2% 0% 0% 1% 0% 1% 2% 0% 2% 1% 0% 1% 2% 1% 0% 4% 1% 1% 0% 0% 0% 2% 0%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 2% 0% 0% 1% 1% 0% 1% 0%
NS/NR 4% 4% 26%  24% 18% 27%  26%  32% 9% 13% 16% 20% 10% 15% 8% 8% 32% 18% 32% 11% 8% 8% 15% 13%
DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 31%  28% 17% 17% 23% 28% 24% 22% 18% 15% 25% 24% 13% 19% 22% 25% 17% 19% 27% 18% 20% 19% 22% 24%
BOM 59% 43% 64% 52% 52% 60% 45% 45% 48% 57% 44% 44% 54% 51% 63% 51% 60% 54% 47% 50% 51% 61% 47% 53%
REGULAR 7% 23% 9% 14%  15% 5% 12% 12% 16% 13% 18% 15% 16% 16% 13% 12% 15% 13% 13% 12% 21% 5% 11% 14%
RUIM 0% 6% 4% 5% 1% 0% 2% 3% 0% 1% 1% 2% 1% 0% 0% 0% 0% 3% 4% 3% 1% 8% 0% 0%
PESSIMO 0% 0% 0% 3% 0% 0% 2% 2% 2% 0% 2% 1% 2% 1% 0% 1% 4% 0% 2% 3% 6% 4% 3% 0%
NS/NR 3% 0% 6% 8% 8% 8% 15% 17% 16% 15% 10% 13% 14% 13% 2% 11% 4% 10% 6% 15% 2% 3% 16% 9%

. WwWw.agorapesquisa.com 35 I’ A

agora@agorap.com.br



BILHETERIA

Vid
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SISTEMA DE BILHETAGEM USADO NO METRO-DF:
90% - 90% -
80% - 80% - 73%
70% - 70% -
60% -| 57% 60% -
50% -| 50% -
40% - 40% -
30% 30%
20% - 16% 15% 20% - 15%
0% - — 0% . . I 2
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovagdo
9 81% 73%
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO  NS/NR Total 71% 69% °
Sistema de bilhetagem em 2016 12% 59% 17% 3% 1% 5% 100%
Sistema de bilhetagem em 2017 10% 59% 14% 2% 1% 13% 100%
Sistema de bilhetagem em 2018 15% 66% 13% 3% 1% 2% 100%
Sistema de bilhetagem em 2020 16% 57% 15% 2% 1% 8% 100%
2016 2017 2018 2020
P
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BILHETERIA V4

COMPARATIVO DO SISTEMA DE BILHETAGEM USADO NO METRO-DF:

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL
22%  32% 19% 15% 24% 15% 10% 10% 14% 17% 8% 11%  16%

48% 61% 71% 57% 67% 66% 75% 68% 66% 68% 74% 61%
21%  13% 7% 13% 14% 18% 11% 15% 15% 15% 7% 18% 9%

SAM  SAS SHP TAS
19% 16% 19% 13%
69% 71% 69%  76%
9% 6% 3%

OTIMO 14% 13% 18% 9% 15% 11% 14%
BOM 65% 69% 56% 67% 64% 68% 63% 62%

REGULAR 17% 9% 17% 16% 15% 16% 15%  11%
RUIM 4% 6% 3% 9% 3% 0% 4% 2% 0% 2% 3% 6% 2% 3% 2% 2% 2% 6% 1% 1% 1% 3% 2% 4%
PESSIMO 0% 2% 2% 0% 0% 3% 1% 1% 0% 1% 1% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 1% 1% 0% 4% 1%
NS/NR 0% 2% 5% 0% 3% 3% 3% 2% 0% 4% 3% 1% 2% 3% 2% 1% 0% 2% 8% 4% 2% 1% 2% 3%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEl FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
ATIMO 22% 15% 15% 13% 19% 18% 16% 27% 23% 8%  18% 13% 12% 13% 21% 22% 13% 15% 19% 12% 17% 21% 15%  28%
BOM 60% 58% 70% 62% 60% 63% 51% 43% 48% 60% 55% 63% 62% 65% 62% 54% 56% 59% 53% 57% 53% 47% 54%  46%
REGULAR 16% 21% 15% 14% 14% 15% 17% 10% 11% 16% 15% 16% 13% 14% 13% 14% 21% 13% 22% 12% 22% 18% 14% 12%
RUIM 0% 0% 0% 3% 1% 0% 2% 4% 2% 1% 2% 0% 3% 0% 0% 3% 0% 2% 3% 3% 2% 5% 1% 4%
PESSIMO 0% 0% 0% 3% 1% 0% 1% 0% 2% 0% 2% 2% 1% 0% 1% 0% 6% 1% 0% 2% 4% 4% 1% 0%
NS/NR 2% 6% 0% 5% 5% 5% 12% 16% 14% 15% 8% 6% 9% 7% 3% 7% 4% 9% 3% 14% 2% 5%  15% 11%
»
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BILHETERIA

TODOS OS ITENS - COMPARATIVO

oTiImMO BOM REGULAR RUIM
TEMPO DE ESPERA 19% 44% 19% 4%
ATENDIMENTO EMPREGADO BILHETERIA 20% 52% 14% 2%
SISTEMA DE BILHETAGEM 16% 57% 15% 2%
SISTEMA DE BILHETAGEM 16% 57%
ATENDIMENTO EMPREGADO BILHETERIA 20% 52%
TEMPO DE ESPERA 19% 44%

Dentre os quesitos avaliados na bilheteria, o sistema de bilhetagem teve melhor indice de aprovacdo, com 73% de cita¢cdes 6timo e bom. Em segundo, o

PESSIMO

3%
2%
1%

NS/NR

10%
10%
8%

m OTIMO

= BOM
REGULAR

mRUIM

B PESSIMO

Total
100%
100%
100%

Melhor avaliagcao

atendimento do empregado na bilheteria, com 72%. Em terceira colocacdo, contudo também bem avaliado, o tempo de espera, com 63% de aprovacao.
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BILHETERIA V4

/YETRODF

AVALIAC[\O GERAL DA BILHETERIA
90% -

90% -
80% -

80% -
70% - 69%

70% -
60% -

51% 60% -

50% -

50% -
40% - 40% -
30% - 30% -

0,
20% - 18% 16% 20% - 16%
9%

10% | . — 3% 2% 10% 1 _— >%
0% - || I - 0% ] . __\

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagdo Neutro Desaprovagdo

Os gréficos acima relinem a avaliacdo geral da bilheteria do Metr6-DF, reunindo as médias das avaliacdes dos itens da bilheteria (Tempo de espera, Atendimento
do empregado da bilheteria e sistema de bilhetagem). 69% avaliam a bilheteria como Otimo ou Bom, 16% s3o neutros e apenas 5% avaliam como Ruim ou
Péssimo.

P
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BILHETERIA

NOVAS TECNOLOGIAS PARA PAGAMENTO:

60% -

49%

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% -
Recarga on-line (via
celular, internet)

41%

Madquinas de
autoatendimento

37%

Pagamento via cartdao
de crédito / débito no
préprio bloqueio

35%

Dispositivo por
aproximagao (reldgio,
celular, outros)

25%

QR-Code

TECNOLOGIAS

Mercado Pago

Pix

Biometria

Bilhetes mensais, trimestrais ou anuais com descontos
Por aplicativo especifico

Transferéncia bancaria

7%

Celular Outros

10%

NS/NR

FREQUENCIA PORCENTUAL

P L L, N Ul U

m -

0,2%
0,2%
0,1%
0,0%
0,0%
0,0%

Nesta questdo, o respondente poderia sugerir mais de uma tecnologia, desta forma, os percentuais quando somados sdao maiores que 100%. A recarga on-line foi
a mais citada, com 49% de respostas. A tabela ao lado superior direito informa de forma detalhada as opgdes “outros”.
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS
NAS ESTACOES

CAPITULO

P
. www.agorapesqu isa.com 43 I’ A



INFRAESTRUTURAE SERVICOS NAS ESTA(;GES

Vid

/YETRODF
ILUMINAGCAO DAS ESTACOES:
90% - 90% -
79%
80% -| 80% -
70% - 70% -
59%

60% -| 60% -
50% - 50% -
40% - 40% -
30% A 30% -

20%
20% - 15% 20% - 15%

0% - | — — 0% . - _—|
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovagao
. . 85% 87%
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO  NS/NR  Total 82% ° 79%
lluminagdo das estagGes em 2016 17% 65% 15% 2% 1% 1% 100%
Iluminagdo das estagdes em 2017 13% 72% 12% 1% 1% 1% 100%
lluminagdo das estagdes em 2018 16% 71% 12% 1% 0% 0% 100%
lluminagdo das estagdes em 2020 20% 59% 15% 3% 2% 2% 100%
2016 2017 2018 2020
P
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NAS ESTACOES 4

COMPARATIVO DE ILUMINAGAO DAS ESTAGOES:

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
12% 20% 16% 7% 11% 6% 15% 8% 16% 21% 20% 12% 20% 13%

OTIMO 18% 20% 17% 20% 19% 19% 22% 16% 27% 24%
BOM 73% 67% 73% 67% 67% 67% 62% 69% 59% 68% 74% 73% 69% 68% 81% 74% 83% 72% 76% 0% 70% 78% 67% 75%
REGULAR 7% 13%  11% 11% 14% 11% 15% 15% 14% 7% 14% 7% 14%  24% 8% 18% 2% 19% 8% 9% 10% 7% 10% 12%
RUIM 0% 0% 0% 1% 1% 3% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 2% 0% 1% 0% 0% 0% 1% 0% 3% 1% 0%
PESSIMO 1% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 1% 2% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEIl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP  TAS
OTIMO 22%  23% 21% 19% 17% 13% 29% 22% 23% 22% 21% 20% 21% 19% 14% 22% 21% 16% 13% 20% 22% 16% 14% 24%
BOM 67% 53% 70% 65% 62% 63% 57% 61% 52% 64% 57% 50% 60% 59% 57% 59% 48% 63% 63% 61% 52% 61% 56% 58%
REGULAR 10%  13% 9% 10% 16% 25% 11% 11% 14% 10% 13% 26% 10% 17% 22% 14% 23% 17% 12% 15% 22% 12% 25% 14%
RUIM 0% 4% 0% 3% 1% 0% 2% 3% 2% 5% 4% 2% 4% 0% 4% 2% 0% 1% 8% 1% 2% 6% 4% 3%
PESSIMO 0% 8% 0% 0% 1% 0% 0% 3% 5% 0% 4% 1% 0% 1% 0% 1% 8% 0% 2% 1% 2% 5% 2% 1%
NS/NR 0% 0% 0% 3% 3% 0% 1% 0% 5% 0% 2% 1% 4% 3% 3% 1% 0% 3% 2% 1% 0% 0% 0% 0%
»
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INFRAESTRUTURAE SERVICOS NAS ESTA(;GES

Vid

/YETRODF
VENTILAGAO DAS ESTACOES
90% - 90%
80% - 80%
70% 70% - 67%
60% -| 53% 60%
50% - 50%
40% - 40%
30% 30%
21% 21%
20% 0 20%
14% 11%
10% - - 6% 5% 2% 10%
(o]
% . I e - , L
Otimo Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovagao
O6TIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO  NS/NR Total 77% 79% Sl
Ventilagdo das estagGes em 2016 16% 61% 16% 4% 2% 0% 100%
Ventilagdo das estagdes em 2017 11% 68% 15% 4% 2% 0% 100%
Ventilagdo das estagées em 2018 15% 66% 16% 2% 1% 0% 100%
Ventilagdo das estagdes em 2020 14% 53% 21% 6% 5% 2% 100%
2016 2017 2018 2020
P
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NAS ESTACOES 4

COMPARATIVO DE VENTILAGAO DAS ESTAGOES

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
14% 18% 15% 7% 10% 7% 13% 8% 16% 23% 19% 14% 17% 16%

oTIMO 14% 19% 6% 16% 16% 8% 19% 17% 14% 29%
BOM 69% 61% 73% 67% 63% 73% 63% 65% 57% 60% 71% 69% 63% 72% 73% 56% 83% 60% 75% 62% 67% 77% 66% 76%
REGULAR 13%  20% 17% 13% 19% 16% 15% 15% 30% 9% 13% 7% 19% 19% 17% 34% 4% 26% 8% 12%  12% 9% 12% 8%
RUIM 3% 0% 5% 4% 1% 3% 2% 3% 0% 1% 2% 6% 3% 0% 1% 3% 0% 3% 1% 3% 1% 0% 4% 0%
PESSIMO 1% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 1% 2% 0% 0% 0% 2% 0% 1% 1% 0% 1% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020

102 108 112 114 ARN ASA CEC CEIl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 10% 6% 15% 10% 16% 10% 19% 12% 16% 8% 19% 9% 12% 22% 15% 16% 13% 11% 12% 7% 19% 21% 16% 13%
BOM 50% 49% 70% 70% 60% 65% 50% 63% 41% 51% 55% 55% 42% 51% 59% 49% 40% 50% 56% 46% 56% 62% 59% 63%
REGULAR 28%  36% 8% 14% 16% 23% 22% 12% 32% 20% 19% 21% 24% 20% 18% 23% 31% 28% 11% 30% 20% 14% 17% 17%
RUIM 0% 9% 6% 2% 7% 3% 6% 9% 2% 13% 2% 7% 9% 6% 2% 7% 0% 6% 10% 6% 3% 3% 4% 3%
PESSIMO 12% 0% 2% 2% 1% 0% 2% 5% 5% 8% 4% 6% 6% 1% 5% 4% 12% 3% 11%  10% 2% 0% 2% 4%
NS/NR 0% 0% 0% 3% 0% 0% 1% 0% 5% 0% 1% 2% 7% 0% 1% 1% 4% 3% 0% 1% 0% 0% 1% 0%

»
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NAS ESTACOES 17

LIMPEZA E CONSERVACAO NAS ESTACOES:

89%
90% - 90% -
80% -| 80% -
70% - 70% -
60% -| 55% 60% -
50% - 50%
40% - 34% 40% -
30% A 30%
20% - 20% -
0, 0,
10% - 8% o 10% - % i
— 1% 0% 2% — R
0% - —_— e — 0% T T )
Otimo Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovagao
93% 93% 92% 89%

oTImMo BOM REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR Total
Limpeza e conservagdao em 2016 31% 62% 6% 1% 0% 0% 100%
Limpeza e conservagdao em 2017 20% 73% 7% 0% 0% 0% 100%
Limpeza e conservagao em 2018 23% 69% 8% 0% 0% 0% 100%
Limpeza e conservagao em 2020 34% 55% 8% 1% 0% 2% 100%

2016 2017 2018 2020

P
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INFRAESTRUTURAE SERVICOS NAS ESTACOES A4
COMPARATIVO DE LIMPEZA E CONSERVACAO NAS ESTACOES:
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM  SAS SHP TAS
OTIMO 23%  28% 26% 26% 24% 24% 24% 28% 39% 27% 17% 22% 25% 12% 18% 15% 30% 17% 17% 25% 28% 20% 24% 20%
BOM 73% 63% 67% 67% 64% 70% 69% 66% 52% 65% 74% 72% 66% 71% 78% 70% 70% 75% 76% 67% 66% 78% 70% 75%
REGULAR 1% 9% 8% 6% 10% 3% 7% 6% 9% 8% 9% 5% 8% 16% 1% 14% 0% 8% 7% 8% 6% 3% 5% 5%
RUIM 0% 0% 0% 0% 1% 3% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 2% 0% 1% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 2% 0%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM  SAS SHP TAS
OTIMO 1% 23% 43%  41% 35% 30% 36% 33% 18% 28% 31% 33% 39% 39% 29% 39% 46% 28% 25% 31% 36% 39% 31% 38%
BOM 52% 66% 49% 40% 57% 65% 56% 59% 75% 61% 57% 51% 46% 51% 60% 49% 48% 56% 66% 60% 53% 53% 59% 55%
REGULAR 3% 6% 8% 16% 7% 5% 7% 8% 2% 6% 9% 12% 7% 7% 11% 8% 2% 11% 8% 7% 10% 8% 7% 7%
RUIM 3% 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 2% 2% 0% 0% 1% 0% 1% 0% 1% 1% 1% 1% 0% 1% 0%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 2% 0% 2% 0% 1% 0% 1% 4% 1% 0% 0% 0% 0% 1% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 3% 0% 0% 1% 0% 5% 0% 1% 2% 8% 0% 1% 2% 0% 2% 0% 1% 0% 0% 1% 0%
P
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INFRAESTRUTURAE SERVICOS NAS ESTA(;GES

Vid

#7ETRODF
SINALIZACAO NAS ESTACOES (PLACAS, ADESIVOS E MAPAS):
90% - 90% 83%
80% -| 80%
70% - 70%
60% - 57% 60%
50% -| 50%
40% - 40%
30% - 26% 30%
20% - 12% 20% 12%
0% - — I 0% . - _—I
Otimo Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovacgao
< , 85% 85% 88% 83%
OoTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR Total
Sinalizagdo nas estagdes em 2016 20% 65% 12% 1% 1% 1% 100%
Sinalizagdo nas estagdes em 2017 15% 70% 13% 2% 1% 0% 100%
Sinalizagdo nas esta¢des em 2018 17% 71% 12% 0% 0% 0% 100%
Sinalizagdo nas estacdes em 2020 26% 57% 12% 2% 1% 2% 100%
2016 2017 2018 2020
P
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NAS ESTACOES 4

COMPARATIVO DE SINALIZAGAO NAS ESTAGOES (PLACAS, ADESIVOS E MAPAS):

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018

114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

102 108 112
21% 12%  14%  19% 22% 12% 21% < 15%

OTIMO 18% 17% 18% 19% 17% 14% 20% 16% 30% 23% 14% 28% 18% 7% 11% 8%

BOM 70% 67% 73% 71% 6% 78% 64% 73% 55% 66% 76% 66% 68% 75% 77% 73% 5% 73% 78% 68% 0% 79% 70% 74%
REGULAR 9% 17% 7% 9% 17% 8% 15% 11% 16% 11% 9% 6% 12%  16% 13% 19% 4% 14% 7% 14% 8% 7% 8% 12%
RUIM 1% 0% 2% 1% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 2% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 1% 1% 0%
PESSIMO 1% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0%

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP  TAS
30% 30% 28% 34% 12% 18% 18% 23% 29% 25% 24% 39%

OTIMO 14% 26% 26% 21% 30% 20% 31% 32% 25% 23% 26% 20%
BOM 81% 57% 62% 67% 57% 58% 54% 55% 61% 64% 58% 56% 47% 57% 55% 54% 75% 64% 60% 55% 53% 56% 58% 49%
REGULAR 5% 15% 11% 8% 9% 18% 9% 10% 9% 10% 12% 20% 14% 12% 15% 11% 13% 14% 12% 18% 15% 13% 14% 11%
RUIM 0% 0% 0% 2% 1% 3% 3% 1% 0% 1% 2% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 1% 8% 3% 2% 5% 2% 1%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 1% 3% 1% 0% 0% 2% 1% 1% 0% 0% 1% 1% 0% 1% 2% 0% 1% 1% 1% 0%
NS/NR 0% 2% 0% 3% 2% 0% 2% 1% 5% 0% 2% 2% 7% 0% 1% 1% 0% 2% 0% 1% 1% 0% 1% 0%
»
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INFRAESTRUTURAE SERVICOS NAS ESTA(;GES

Vid

F/7ETRODF
EMISSAO DE AVISOS SONOROS NAS ESTACOES:
90% - 90% -
80% - 80% -
70% - 70% - 63%
60% - 60% -
49%
50% - 50%
40% - 40% -
30% - 24% 30% - 24%
20% - 14% 20% -
0% - - [ ] ] 0%
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovacgao

p p 77%

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR Total
Emissdo de avisos sonoros em 2016 11% 48% 29% 5% 3% 4% 100%
Emissdo de avisos sonoros em 2017 8% 53% 26% 6% 4% 3% 100%
Emissdo de avisos sonoros em 2018 13% 64% 19% 3% 1% 1% 100%
Emissdo de avisos sonoros em 2020 14% 49% 24% 7% 3% 3% 100%

. Www.agorapesquisa.com
53

» agora@agorap.com.br




INFRAESTRUTURA E SERVICOS NAS ESTACOES 4

EMISSAO DE AVISOS SONOROS NAS ESTACOES:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP  TAS

19% 12% 16% 13% 8% 13% 14% 25% 19% 10% 17% 17% 2% 9% 9% 15% 6% 12% 15% 19% 10% 12% 12%

OTIMO 18%
62% 66% 62% 71% 67% 66% 71% 68%  68%

69% 57% 64% 61% 62% 62% 58% 59% 52% 61% 68% 72% 62% 59%  69%

BOM
REGULAR 10% 20% 18% 21% 20% 27% 26% 20% 23% 17% 19% 9% 17% 37% 19% 27% 15% 28% 13% 17% 13% 17% 15% 15%
RUIM 3% 2% 6% 1% 3% 0% 3% 5% 0% 2% 3% 1% 4% 3% 3% 3% 0% 3% 3% 1% 1% 1% 3% 1%
PESSIMO 0% 2% 0% 0% 1% 3% 0% 2% 0% 2% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 1% 0% 0% 0% 0% 1% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 2% 1% 0% 1% 1% 0% 1% 4%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 21% 25% 4% 14% 13% 13% 15% 13% 7% 15% 17% 16% 13% 20% 12% 18% 10% 10% 10% 11% 17% 18% 9% 22%
BOM 40% 45% 72% 43% 53% 35% 40% 53% 50% 58% 47% 45% 43% 52% 45% 50% 67% 52% 53% 49% 39% 43% 55% 39%
REGULAR 29% 23% 23% 30% 24% 33% 30% 22% 27% 17% 23% 20% 19% 20% 28% 21% 17% 23% 18% 24% 32% 31% 25% 33%
RUIM 3% 6% 2% 8% 7% 15% 8% 9% 5% 3% 8% 9% 10% 4% 7% 4% 6% 7% 11% 8% 8% 6% 6% 4%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 0% 3% 5% 1% 5% 6% 3% 8% 6% 3% 5% 4% 0% 3% 5% 5% 3% 0% 3% 1%
NS/NR 7% 2% 0% 5% 3% 3% 3% 2% 7% 1% 2% 1% 8% 0% 4% 2% 0% 5% 3% 3% 1% 1% 1% 0%
-
. Www.agorapesquisa.com b A
54 o

» agora@agorap.com.br



INFRAESTRUTURA E SERVICOS NAS ESTACOES 17

ACESSIBILIDADE NAS ESTAGOES:

90% - 90% -
80% -| 80% -
70%
70% - 70% -
60% - 56% 60% -
50% -| 50% -
40% - 40% -
30% - 30% -
21% 21%
20% A 14% - 20% - -
0% - | — 0% : : __\
Otimo Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovagao
A , 77% 80% 78% 0
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO  NS/NR Total 70%
Acessibilidade nas estagdes em 2016 11% 66% 17% 3% 1% 3% 100%
Acessibilidade nas estagdes em 2017 9% 71% 15% 2% 1% 1% 100%
Acessibilidade nas estagdes em 2018 13% 65% 17% 3% 1% 2% 100%
Acessibilidade nas estagdes em 2020 14% 56% 21% 4% 1% 3% 100%

2016 2017 2018 2020

P
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NAS ESTACOES 4

COMPARATIVO DE ACESSIBILIDADE NAS ESTACOES:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

102 108 112 114
12% 10% 11%

16% 10% 5% 11% 18% 16% 20% 9% 17%  15% 3% 10% 7% 19% 8% 11% 19% 15%

oTIMO 17% 11% 11%

BOM 73% 63% 73% 57% 62% 68% 60% 61% 55% 68% 67% 60% 67% 59% 70% 58% 62% 54% 77% 66% 64% 68% 66% 75%
REGULAR 6% 22% 15% 20% 20% 22% 18% 19% 21% 10% 19% 17% 16% 28% 15% 24% 15% 20% 11% 13% 17% 16% 13% 12%
RUIM 1% 0% 2% 6% 5% 5% 6% 0% 7% 1% 3% 6% 2% 3% 1% 2% 4%  10% 0% 1% 3% 3% 8% 0%

0% 0% 0% 0% 1% 0%

0% 0% 0% 1% 0% 4% 2% 2% 1% 1% 1% 1% 0% 1% 0% 0% 1%
1% 1% 3% 3% 2% 3%

PESSIMO 3%
4% 0% 1% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 7% 4%  10% 0% 6%

NS/NR 0%
DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2020

102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP  TAS

19% 9% 9% 11% 19% 18% 20% 20% 14% 11% 14% 16% 16% 17% 17% 15% 10% 13% 8% 13% 19% 13% 11% 8%

OTIMO

BOM 64% 55% 62% 54% 51% 38% 52% 45% 45% 70% 51% 51% 54% 61% 48% 61% 73% 66% 61% 61% 51% 52% 58%  62%
REGULAR 17%  34%  25%  32% 24% 35% 20% 27% 18% 8%  22% 19% 20% 16% 28% 18% 13% 13% 17% 20% 21% 27% 24%  22%
RUIM 0% 0% 4% 0% 3% 8% 5% 6% 7% 6% 7% 8% 2% 3% 1% 2% 4% 1% 10% 4% 4% 5% 4% 5%
PESSIMO 0% 2% 0% 0% 0% 0% 1% 1% 7% 2% 4% 1% 0% 3% 2% 1% 0% 1% 3% 1% 5% 0% 1% 1%
NS/NR 0% 0% 0% 3% 3% 3% 2% 1% 9% 2% 2% 5% 8% 0% 4% 2% 0% 6% 1% 2% 0% 3% 3% 1%
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NAS ESTACOES

TODOS OS ITENS - COMPARATIVO:

OTIMO
ILUMINAGAO DAS ESTACOES 20%
VENTILACAO DAS ESTACOES 14%
LIMPEZA E CONSERVAGCAO 34%
SINALIZAGAO DAS ESTACOES 26%
EMISSAO DE AVISOS SONOROS 14%
ACESSIBILIDADE DAS ESTACOES 14%

LIMPEZA E CONSERVAGAQ 34%

SINALIZAGAO NAS ESTAGOES PAYL)

ILUMINAGAO DAS ESTAGOES 20%
ACESSIBILIDADE NAS ESTAGOES 14%
VENTILAGAO DAS ESTAGOES 14%

EMISSAO DE AVISOS SONOROS 14%

56%

53%

49%

BOM
59%
53%
55%
57%
49%
56%

59%

REGULAR

57%

15%
21%
8%
12%
24%
21%

55%

RUIM PESSIMO NS/NR
3% 2% 2%
6% 5% 2%
1% 0% 2%
2% 1% 2%
7% 3% 3%
4% 1% 3%

8% I

21%

21%

24%

12%

15%

4%

Vid

/7ETRODF

Total
100%
100%
100%
100%
100%
100%

m OTIMO

= BOM Melhor avaliagdo

E REGULAR

H PESSIMO

Dentre os quesitos avaliados na Infraestrutura e Servigos na estagdes, a limpeza e conservagdo teve melhor indice de aprovagdo, com 89% de citagdes 6timo e bom.
Em segundo, a sinalizagdao nas estagdes, com 83%. Em terceiro colocagao, iluminagao das estagdes, com 79% de aprovagao.
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NAS ESTACOES 17

AVALIACAO GERAL DA INFRAESTRUTURA E SERVIGOS NAS ESTAGOES:

90% - 90% -
80% - 80% - 75%
70% | 70% -
60% - 55% 60% -

50% - 50% -

40% - 40% -

30% - 30% -

20%
20% - 17% 20% 17%
()
0% | — — 0% ! . -—\
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovacao

Os graficos acima reinem a avaliacdo geral da infraestrutura e servicos nas esta¢cdes do Metro-DF, reunindo as médias das avaliagdes dos itens da infraestrutura
nas estagoes (lluminagdo, Ventilagao, Limpeza e Conservagdo, Sinalizagdo, Emissdo de avisos sonoros e Acessibilidade). 75% avaliam a infraestrutura nas estagdes
como Otimo ou Bom, 17% sdo neutros e apenas 6% avaliam como Ruim ou Péssimo.

P
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS
NOS TRENS

CAPITULO

P
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NOS TRENS 17

VENTILACAO NOS TRENS:

90%

80% -

70% -

60% -

50% -

40% -

30% A

20% -

8%

10% -

0% -
Otimo

Ventilagdo nos trens em 2016
Ventilagdao nos trens em 2017
Ventilagdo nos trens em 2018
Ventilagdo nos trens em 2020
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33%

33%

Bom Regular
OTIMO BOM
7% 40%
5% 50%
7% 43%
8% 33%

15%

Ruim

REGULAR RUIM

33%
26%
28%
33%

13%
11%
15%
15%

9%

Péssimo

PESSIMO
7%
8%
7%
9%

2%
NS/NR
NS/NR Total
0% 100%
0% 100%
0% 100%
2% 100%
61

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

41%

33%

24%

Aprovagao Neutro Desaprovacgao

55%
47% i 200

2016 2017 2018 2020



VENTILACAO
NOS TRENS

obteve a menor média entre os itens
desta categoria, assim como a
menor nota média historica.

2016 2017

477 | 337

2018 yLoplo)

0% | M%




INFRAESTRUTURA E SERVICOS NOS TRENS 4

COMPARATIVO DE VENTILAGCAO NOS TRENS:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

OTIMO 11% 9% 5% 1% 5% 5% 4% 2% 11% 17% 4% 5% 9% 0% 4% 6% 6% 2% 9% 13% 6% 5% 8% 3%
BOM 52% 43% 35% 36% 35% 43% 39% 38% 43% 54% 45% 42% 45% 35% 43% 45% 30% 39% 57% 52% 42% 43% 42% 46%
REGULAR 21%  35% 36% 34% 36% 32% 36% 30% 32% 18% 30% 27% 25% 35% 36% 27% 32% 29% 22% 19% 32% 29% 28% 22%
RUIM 9% 11% 21% 24% 16% 16% 14% 21% 9% 10% 15% 25% 15% 18% 11% 14% 21% 19% 11% 14% 11% 13% 13% 17%
PESSIMO 7% 2% 3% 4% 8% 3% 6% 8% 5% 2% 6% 1% 6% 12% 6% 8% 11% 11% 2% 2% 9% 10% 9% 12%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

ATIMO 14% 21% 8% 3% 5% 8% 11% 14% 5% 11% 6% 2% 8% 9% 8% 7% 8% 5% 2% 5% 15% 8%  10%  16%
BOM 17% 36% 43% 38% 29% 25% 29% 33% 23% 28% 33% 38% 37% 41% 38% 42% 35% 34% 32% 29% 27% 27% 33%  20%
REGULAR 43% 30% 36% 32% 38% 40% 36% 27% 45%  22% 27% 35% 32% 33% 31% 31% 33% 33% 31% 41% 35% 45% 28% 39%
RUIM 14% 8% 6% 8% 17% 25% 17% 15% 11% 31% 23% 14% 15% 9% 4% = 14% 15% 17% 22% 13% 12% 14% 18%  21%
PESSIMO 10% 6% 8% 16% 11% 3% 6% 9% 11% 8% 11% 8% 4% 9% 16% 6%  10% 10% 12% 9% 11% 5% 8% 4%
NS/NR 2% 0% 0% 3% 0% 0% 1% 2% 5% 0% 1% 2% 5% 0% 3% 0% 0% 2% 0% 3% 0% 0% 2% 0%
»
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INFRAESTRUTURAE SERVICOS NOS TRENS

Vid

#7ETRODF
LIMPEZA E CONSERVACAO NOS TRENS:
90% - 90% 84%
80% -| 80%
70% - 70%
59%
60% - 60%
50% -| 50%
40% - 40%
30% - 25% 30%
20% 1 13% 20% 13%
0% | e —— 0% . . ——l
Otimo Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovacgao
89% 89% 93% 84%
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO  NS/NR Total
Limpeza e conservagdo nos trens em 2016 24% 65% 10% 1% 0% 0% 100%
Limpeza e conservagao nos trens em 2017 15% 74% 10% 1% 0% 0% 100%
Limpeza e conservagao nos trens em 2018 15% 78% 7% 0% 0% 0% 100%
Limpeza e conservagdo nos trens em 2020 25% 59% 13% 2% 0% 2% 100%
2016 2017 2018 2020
»
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NOS TRENS 4

COMPARATIVO DE LIMPEZA E CONSERVAGCAO NOS TRENS:

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

102 108
7% 10% 9% 13% 8% 10% 17% 16% 7% 13% 13%

22%  17% 11% 19% 5% 12% 21% 21% 18% 15% 17% 18%

oTIMO 13%

BOM 78% 74% 82% 81% 73% 78% 82% 71% 68% 70% 79% 78% 71% 78% 87% 84% 83% 88% 82% 74% 79% 84% 82%  82%
REGULAR 10% 4% 2% 7% 7%  14% 6% 7% 11% 12% 6% 6% 10% 15% 3% 7% 4% 4% 9% 8% 5% 8% 5% 5%
RUIM 0% 0% 0% 0% 1% 3% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0%

NS/NR
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020

102 108 112 114 ARN ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 26% 17% 26% 27% 22% 20% 25% 27% 25% 17% 22% 22% 28% 35% 26% 32% 17% 20% 18% 25% 30% 19% 28% 26%
BOM 47% 66% 62% 52% 64% 60% 62% 55% 61% 69% 59% 56% 57% 54% 56% 52% 62% 62% 61% 61% 51% 64% 55% 66%
REGULAR 22% 11% 11% 14% 13% 18% 12% 17% 7% 6% 17% 17% 11% 9% 13% 13% 10% 13% 14% 10% 18% 10% 14% 5%
RUIM 3% 6% 0% 3% 0% 3% 0% 0% 2% 8% 1% 2% 0% 3% 2% 2% 12% 2% 5% 1% 1% 5% 0% 1%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 2% 1% 0% 1% 1% 1%
NS/NR 2% 0% 0% 3% 0% 0% 1% 1% 5% 0% 1% 2% 5% 0% 3% 0% 0% 3% 0% 2% 0% 0% 3% 0%

-
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INFRAESTRUTURAE SERVICOS NOS TRENS

Vid

#7ETRODF
SINALIZACAO NOS TRENS: (PLACAS, ADESIVOS E MAPAS)
90% - 90%
81%
80% -| 80%
70% - 70%
60%

60% - 60%

50% -| 50%

40% - 40%

30% - 30%

21%
20% 13% 20% 13%
0% | — I 0% . : I @2
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovagao
- 89% 85% 89% 31%
OTIMO  BOM  REGULAR RUIM  PESSIMO NS/NR Total °

Sinalizagdo nos trens em 2016 17% 72% 10% 1% 0% 0% 100%

Sinalizagao nos trens em 2017 15% 70% 13% 1% 0% 0% 100%

Sinalizag¢do nos trens em 2018 13% 76% 10% 1% 0% 0% 100%

Sinalizag¢do nos trens em 2020 21% 60% 13% 3% 0% 3% 100%

2016 2017 2018 2020
P
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NOS TRENS 4

COMPARATIVO DE SINALIZAGAO NOS TRENS: (PLACAS, ADESIVOS E MAPAS)

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

16%  20% 6% 9% 16% 8% 12% 10% 23% 22% 12% 13% 18% 3% 6% 11% 11% 9% 11% 19% 10% 5% 11% 9%

OTIMO
BOM 79% 67% 88% 81% 74% 92% 75% 74% 68% 71% 74% 73% 69% 79% 82% 72% 83% 79% 84% 70% 85% 86% 82% 84%
REGULAR 6% 13% 6% 9% 10% 0% 11% 14% 9% 5% 14% 13% 12% 18% 11% 17% 6% 11% 5% 11% 6% 8% 7% 7%
RUIM 0% 0% 0% 1% 1% 0% 1% 1% 0% 2% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 1% 1% 0%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 29% 26% 11% 14% 20% 13% 23% 24% 16% 23% 23% 16% 24% 28% 27% 27% 10% 15% 20% 18% 22% 17% 22% 22%
BOM 67% 55% 74% 65% 67% 58% 56% 65% 66% 52% 61% 49% 50% 58% 58% 58% 67% 64% 54% 61% 61% 68% 58% 74%
REGULAR 2% 11% 11% 16% 10% 25% 17% 6% 9% 19% 13% 29% 14% 13% 12% 11% 13% 13% 13% 13% 16% 13% 14% 3%
RUIM 0% 0% 0% 2% 2% 5% 0% 1% 2% 3% 1% 3% 4% 1% 1% 2% 8% 5% 7% 3% 1% 3% 2% 1%
PESSIMO 0% 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 3% 1% 0% 0% 1% 0%
NS/NR 2% 2% 4% 3% 2% 0% 4% 2% 7% 0% 2% 2% 8% 0% 3% 2% 2% 3% 3% 4% 0% 0% 4% 0%
-
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INFRAESTRUTURAE SERVICOS NOS TRENS

Vid

J/7ETRODF
EMISSAO DE AVISOS SONOROS NOS TRENS:
90% - 90%
80% 80%
70% - 70%
61%
60% - 60%
49%
50% - 50%
40% 40%
30% 1 26% 30% 26%
0% | - | ——— 0% :
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovacdo Neutro Desaprovacgdo
2 p 70%
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR Total
Emissdo avisos sonoros nos trens em 2016 11% 43% 35% 8% 4% 0% 100%
Emissdo avisos sonoros nos trens em 2017 8% 50% 31% 7% 4% 0% 100%
Emissdo avisos sonoros nos trens em 2018 9% 61% 24% 5% 1% 0% 100%
Emissdo avisos sonoros nos trens em 2020 12% 49% 26% 8% 4% 2% 100%
2016 2017 2018 2020
»
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NOS TRENS 4

EMISSAO DE AVISOS SONOROS NOS TRENS:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
13% 2% 4% 9% 11% 3% 11% 13% 9% 8% 6% 5%

OTIMO 16% 11% 8% 4% 9% 3% 8% 9% 16%  16% 9% 7%

BOM 63% 48% 59% 50% 54% 70% 49% 48% 61% 66% 65% 61% 60% 56% 73% 63% 60% 53% 71% 65% 71% 69% 60% 70%
REGULAR 17%  39% 33% 33% 30% 19% 34% 31% 23% 16% 24% 24% 19% 40% 20% 26% 17% 30% 12% 17% 16% 18% 25% 17%
RUIM 3% 2% 0% 13% 6% 8% 8% 10% 0% 2% 3% 8% 6% 3% 3% 1% 11%  13% 4% 4% 4% 4% 6% 7%
PESSIMO 1% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 2% 0% 1% 0% 0% 2% 0% 1% 1% 2% 1% 1% 0% 0% 1% 4% 1%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 0%

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 14% 13% 9% 10% 13% 10% 13% 15% 14% 15% 13% 16% 14% 19% 13% 17% 12% 11% 11% 13% 11% 9% 11% 17%
60% 58% 62% 67% 63% 73% 65% 63% 57% 61% 56% 49% 56% 61% 62% 55% 75% 64% 54% 59% 65% 64% 57% 70%

BOM
REGULAR 17%  21% 21% 16% 19% 15% 16% 17% 20% 13% 25% 24% 17% 16% 18% 22% 4% 16% 21% 20% 19% 22% < 22% 9%
RUIM 0% 2% 4% 5% 2% 0% 3% 4% 2% 6% 3% 6% 3% 4% 2% 1% 4% 1% 9% 4% 2% 3% 4% 0%
PESSIMO 0% 6% 0% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 2% 2% 0% 1% 0% 2% 1% 0% 1% 2% 0% 3% 3% 2% 4%
NS/NR 9% 0% 4% 3% 2% 3% 2% 1% 7% 3% 2% 5% 8% 0% 4% 4% 6% 7% 3% 4% 1% 0% 4% 0%
»
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INFRAESTRUTURAE SERVICOS NOS TRENS

Vid

F/7ETRODF
ACESSIBILIDADE NOS TRENS:
90% - 90% -
80% 80% - 73%
70% - 70% -
60%
60% - 60% -
50% - 50% -
40% | 40% -
30% - 30% -
19% 19%
20% - 13% 20% -
i d — I 0% - : : I
Otimo Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovacgao Neutro Desaprovagao
3 3 79% 83% 81%
OoTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR Total ° 73%
Acessibilidade nos trens em 2016 10% 69% 15% 2% 1% 2% 100%
Acessibilidade nos trens em 2017 10% 73% 15% 1% 1% 0% 100%
Acessibilidade nos trens em 2018 10% 71% 16% 1% 0% 2% 100%
Acessibilidade nos trens em 2020 13% 60% 19% 3% 1% 4% 100%
2016 2017 2018 2020
P
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NOS TRENS 4

ACESSIBILIDADE NOS TRENS:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

OTIMO 11%  15% 3% 7% 10% 0% 9% 14% 23% 16% 11% 12% 13% 2% 7% 10% 11% 3% 11% 14% 10% 9% 8% 7%
79% 56% 76% 74% 71% 84% 68% 63% 64% 70% 71% 67% 68% 68% 74% 58% 72% 2% 8% 5% 79% 79% 75% 76%

BOM
REGULAR 9% 24% 21% 17% 17% 16% 18% 23% 14% 11% 15% 20% 18% 21% 17% 22% 17% 17% 9% 9% 10% 12% 13% 16%
RUIM 0% 0% 0% 0% 1% 0% 4% 1% 0% 1% 1% 1% 1% 2% 1% 0% 2% 2% 2% 1% 0% 0% 2% 0%
PESSIMO 1% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
NS/NR 0% 6% 0% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 2% 1% 0% 0% 9% 2% 10% 7% 7% 0% 1% 1% 0% 2% 1%
DISTRlBUlCAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEIl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 21%  17% 0% 25%  10% 5% 11%  20% 9% 11%  14% 8% 11%  17% 11% 14% 15% 11% 7% 8% 11% 10% 12% 12%
BOM 66% 57% 66% 49% 52% 48% 48% 49% 48%  48%  42%  42% 45% 57% 54% 53% 54% 46% 56% 45% 41% < 42% 50% < 47%
REGULAR 10% 17% 21% 16% 30% 35% 30% 21% 20% 28% 31% 24% 22% 22% 20% 20% 15% 28% 24% 29% 33% 30% 28% 34%
RUIM 0% 2% 4% 6% 7% 10% 5% 7% 9% 6% 9% 10% 13% 4% 4% 9% 8% 7% 7% 8% 9% 13% 4% 7%
PESSIMO 2% 8% 6% 0% 2% 3% 5% 2% 9% 7% 4% 12% 2% 0% 8% 1% 6% 6% 4% 6% 6% 5% 3% 0%
NS/NR 2% 0% 4% 3% 0% 0% 2% 1% 5% 0% 1% 3% 6% 0% 4% 2% 2% 3% 2% 4% 0% 0% 4% 0%
»
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INFRAESTRUTURAE SERVICOS NOS TRENS

TODOS OS ITENS - COMPARATIVO:

OTIMO
VENTILACAO NOS TRENS 8%
LIMPEZA E CONSERVAGCAO NOS TRENS 25%
SINALIZACAO NOS TRENS 21%
EMISSAO AVISOS SONOROS NOS TRENS 12%
ACESSIBILIDADE NOS TRENS 13%

LIMPEZA E CONSERVAGAO NOS TRENS 25%

SINALIZAGAO NOS TRENS 21%

ACESSIBILIDADE NOS TRENS 13%

EMISSAO AVISOS SONOROS NOS TRENS 12% 49%

VENTILAGAO NOS TRENS 8% 33%

BOM
33%
59%
60%
49%
60%

60%

60

%

REGULAR

33%

59%

13%
13%
26%
19%

RUIM

PESSIMO

15%

9%
0%
0%
4%
1%

ol

8%

NS/NR
2%
2%
3%
2%
4%

3%

9%

4%

Total
100%
100%
100%
100%
100%

= OTIMO

= BOM
REGULAR

= RUIM

B PESSIMO

Melhor avaliagao

Pior avaliacao

Dentre os quesitos avaliados na Infraestrutura e Servigos nos trens, a limpeza e conservagao teve melhor indice de aprovagdo, com 84% de citagdes 6timo e bom.
Em segundo, a sinalizagao nos trens, com 81%. Em terceira colocagao, acessibilidade, com 73% de aprovagao.
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INFRAESTRUTURA E SERVICOS NOS TRENS 17

AVALIACAO GERAL DA INFRAESTRUTURA E SERVICOS NOS TRENS:

90% - 90% -
80% - 80% -
68%

70% - 70% -

0, - 0/ .
60% 529% 60%
50% - 50% -
40% | 40% -
30% - 30% -

21% 21%
] - e -
9%
0,
o . — — 0% , ,
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovagao

Os gréficos acima reinem a avaliacdo geral da infraestrutura e servigos nos trens do Metrd-DF, reunindo as médias das avaliacdes dos itens da infraestrutura nos
trens (Ventilagdo, Limpeza e Conservacdo, Sinalizacdo, Emissdo de avisos sonoros e Acessibilidade). 68% avaliam a infraestrutura nas estaces como Otimo ou
Bom, 21% sdo neutros e apenas 9% avaliam como Ruim ou Péssimo.

P
. Www.agorapesquisa.com 73 I’ A

» agora@agorap.com.br



V4

/7ETRODF

CAPITULO | SERVICOS DE TRANSPORTE

P
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SERVICO DE TRANSPORTE 17

HORARIO DE FUNCIONAMENTO DE SEGUNDA A SABADO ATENDE AS NECESSIDADES:

90% - 84%

80% - Respostas validas
70% -
60% -
50% -

30% -

B Sim
20% -

0% - [

Sim Nao NS/NR

B Nao

Os graficos acima mostram as opinides dos entrevistados a respeito do horario de funcionamento do Metr6-DF de segunda a sabado atender suas necessidades.
84% disseram que sim, 12% que ndo e 4% ndo souberam responder. Considerando somente as respostas validas, 88% dos respondentes acreditam que o hordrio de
funcionamento de segunda a sdbado atende as suas necessidades.
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SERVICO DE TRANSPORTE 17

HORARIO DE FUNCIONAMENTO DE DOMINGOS E FERIADOS ATENDE AS NECESSIDADES:

90% -
80% - Respostas validas
70%

60% -
50%
20% 1 42%
40% -
a0 | 46%
20% -
10% 8%
i F—
Sim N3o NS/NR

Os graficos acima mostram as opiniGes dos entrevistados a respeito do hordrio de funcionamento do Metro-DF nos domingos e feriados atender suas necessidades.
50% disseram que sim, 42% que ndo e 8% ndo souberam responder. Considerando somente as respostas validas, 54% dos respondentes acreditam que o hordrio de
funcionamento de segunda a sdbado atende as suas necessidades.

B Sim

H Nao
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SERVICO DE TRANSPORTE 17

MELHOR HORARIO: (DOMINGOS E FERIADOS)

A partir das 05:00h NGNS 7%
A partir das 06:00h INEEEEEGEGGGEGEGGGGNN 3%
Até as 20:00h NG (%
Até as 20:30h HH 1%
Até as 21:00h IIINEEENEEGGGGNGEGNGEEEE  10%
Até as 22:00h I 1.8%
Até as 23:00h I 0 1%
Até 00:00h NG 3%
Até as 01:00h M 1%
Até as 02:00h HEE 1%
Até as 03:00h 1 0%
Até as 04:00h | 0%
Até mais tarde I 3%
Mesmo horario da semana I 7%
24h nos finais de semana NG (%
Abrir mais cedo B 0%
NR I 3%
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SERVICO DE TRANSPORTE 17

FREQUENCIA DE UTILIZAGCAO AOS DOMINGOS:

50%
38 % dos passageiros utilizam o Metr6-DF aos
domingos pelo menos 2 vezes por més.
38%
14%
o 13% 11% 12%
Eventualmente Todos os domingos do més Até dois domingos por més Até trés domingos por més NS/NR

Sobre a frequéncia de utilizacdo do servico metrovidrio aos domingos, metade dos entrevistados disseram que viajam eventualmente nestes dias, enquanto nos
demais parametros os indices se mostram equilibrados.
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SERVICO DE TRANSPORTE

Vi

//ETRODF
COMPARACAO DE HORARIOS:
Os horarios atendem as necessidades?
SIM NAO NS/NR
, , H NAO
HORARIO SEGUNDA A SABADO 84% 12% 4% )
) B NAO SABE
HORARIO DOMINGOS E FERIADOS 50% 42% 8% HORARIODOMINGOS EFERIADOS 50% 42% 8%

Os graficos acima comparam como os horarios atendem as necessidades dos passageiros. E possivel observar que os horarios dos domingos e feriados s30 menos
satisfatorios aos passageiros em relagdo aos horarios de segunda a sabado, que por sua vez chega a beirar a totalidade de satisfacao.

Py
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SERVICO DE TRANSPORTE

Vid

F/7ETRODF
INTERVALO ENTRE OS TRENS:

90% - 90% -

80% - 80% -

70% | 70% -

60% - 60% - 54%

50% - 43% 50% -|

40% | 40% -

30% 30%
30% A 30% -
20% - 20% -
11% 9% 13%
0% | - [ | I 0% - : :
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovagao
. p 68% 0 69%
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO  NS/NR Total 62%

Intervalo entre os trens em 2016 9% 59% 24% 6% 2% 1% 100%

Intervalo entre os trens em 2017 5% 57% 28% 6% 4% 1% 100%

Intervalo entre os trens em 2018 7% 62% 24% 5% 1% 0% 100%

Intervalo entre os trens em 2020 11% 43% 30% 9% 4% 3% 100%

2016 2017 2018 2020
P
Www.agorapesquisa.com A A
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INTERVALO
ENTRE OS
TRENS

obteve a menor media
entre os itens desta
categoria, assim como a
menor nota media de
aprovacao em todos 0s
estudos, com

4%

68%

2017

62%

2018




SERVICO DE TRANSPORTE 17

COMPARATIVO DE INTERVALO ENTRE OS TRENS:

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR° GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

11%  15% 8% 3% 7% 3% 10% 13% 2% 11% 5% 8% 10% 2% 2% 12% 9% 2% 5% 4% 3% 4% 7% 4%

OTIMO
BOM 76% 69% 70% 56% 60% 62% 36% 47% 66% 68% 57% 61% 64% 63% 70% 56% 53% 62% 72% 74% 72% 65% 61% 63%
REGULAR 9%  17% 21% 29% 27% 30% 37% 30% 30% 18% 28% 25% 21% 31% 25% 27% 28% 27% 17% 20% 18% 26% 24%  24%
RUIM 4% 0% 2% 11% 5% 5% 14% 8% 0% 3% 9% 6% 4% 4% 2% 5% 6% 8% 4% 2% 5% 3% 1% 7%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 1% 0% 2% 2% 2% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 1% 4% 1% 1% 1% 1% 3% 2% 3%
NS/NR 0% 0% 0% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020

102 108 112 114 ARN ASA CEC CEIl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 9% 2% 8% 14% 11% 13% 16% 12% 11% 9%  11% 5%  14% 19% 14% 15% 6% 11% 4% 9% 9% 4%  18% 3%
BOM 45%  68%  51%  49%  43%  45% 39%  35% 14% 39%  42%  48%  44%  41% 41%  43% 33% 40% 37% 39% 36% 47% 45%  51%
REGULAR 26% 17% 32% 24% 31% 33% 33% 37% 45% 31% 37% 27% 24% 29% 27% 30% 44% 33% 37% 29% 37% 34% 24%  36%
RUIM 10% 13% 4% 6% 10% 10% 8% 7% 18% 18% 7% 7% 7% 4% 11% 7% 8% 9% 15% 13% 10% 10% 6% 4%
PESSIMO 0% 0% 2% 3% 3% 0% 2% 9% 7% 3% 2% 9% 4% 6% 4% 3% 8% 3% 5% 7% 7% 5% 4% 7%
NS/NR 10% 0% 4% 3% 2% 0% 2% 1% 5% 0% 2% 5% 8% 1% 3% 3% 2% 3% 1% 3% 0% 0% 4% 0%
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SERVICO DE TRANSPORTE

Vid

/7ETRODF
TEMPO DE VIAGEM:
90% - 90%
80% 1 80% 1 72%
70% - 70%
60% - 55% 60%
50% - 50%
40% - 40%
30% - 30%
19% 19%
20% - 17% ° 20% °
0% | ] —— | ] 0% ' _—‘
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovacgio Neutro Desaprovacio
P . 0, 0,
O6TIMO  BOM REGULAR RUIM  PESSIMO NS/NR Total 81% 75% el 72%
Tempo de viagem em 2016 17% 64% 16% 2% 1% 0% 100%
Tempo de viagem em 2017 8% 67% 21% 3% 2% 0% 100%
Tempo de viagem em 2018 10% 71% 17% 2% 1% 0% 100%
Tempo de viagem em 2020 17% 55% 19% 4% 2% 3% 100%
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SERVICO DE TRANSPORTE 17

COMPARATIVO DE TEMPO DE VIAGEM:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

102 108
5% 12% 9% 6% 9% 10% 10% 8% 10% 5%

13%  15% 1% 6% 5% 10% 14% 11% 19% 7% 12%  14% 2%

oTIMO 17%

BOM 75% 67% 76% 77% 74% 78% 58% 62% 52% 68% 73% 73% 67% 77% 76% 60% 68% 74% 78% 74% 74% 1% 77% 72%
REGULAR 7% 20% 9% 10% 17% 16% 26% 20% 27% 11% 18% 14% 17% 19% 19% 27% 19% 16% 10% 14% 15% 12% 10% 21%
RUIM 1% 0% 0% 11% 1% 0% 5% 2% 5% 2% 3% 1% 2% 3% 1% 1% 2% 3% 2% 2% 1% 4% 3% 1%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 4% 5% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 2% 1% 1% 1% 0% 0% 1% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2020
FUR GAL GBA GUA MET REL SAM  SAS SHP TAS

102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI
13%  17% 4% 15% 11% 17% 15% 12% 19% 9%

14% 17% 11% 22% 20% 13% 16% 24% 20% 18% 17% 12% 16% 29%

OTIMO
BOM 55% 60% 68% 48% 53% 50% 58% 41% 48% 53% 59% 58% 51% 51% 59% 51% 75% 60% 65% 51% 58% 70% 53% 61%
REGULAR 12% 17% 13% 21% 21% 23% 20% 24% 14% 17% 20% 16% 21% 16% 16% 23% 12% 19% 17% 22% 21% 17% 17% 22%
RUIM 0% 6% 4% 3% 3% 15% 1% 4% 11% 8% 2% 6% 2% 3% 7% 5% 4% 0% 5% 4% 3% 1% 5% 5%
PESSIMO 9% 0% 0% 3% 0% 0% 2% 2% 2% 3% 1% 2% 2% 1% 2% 0% 4% 1% 2% 2% 3% 0% 2% 3%
NS/NR 10% 0% 4% 3% 1% 0% 3% 4% 5% 0% 1% 6% 8% 0% 4% 4% 2% 3% 0% 3% 0% 0% 4% 0%
»
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Vid

F/7ETRODF
CONFORTO NO INTERIOR DOS TRENS:
90% - 90%
80% - 80%
70% - 70%
60%
60% - 60%
50%
50% - 50%
40% | 40%
30% 30%
30% - 30%
20% - 20%
10% 9%
o 6% 0
0% - - | I 0% .
Otimo Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovagao
. p 9 69% 68%
OoTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR Total 67% ° 0

Conforto dos trens em 2016 8% 59% 26% 5% 2% 0% 100%
Conforto dos trens em 2017 5% 64% 24% 4% 3% 0% 100%
Conforto dos trens em 2018 8% 60% 26% 4% 1% 0% 100%
Conforto dos trens em 2020 10% 50% 30% 6% 3% 2% 100%
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SERVICO DE TRANSPORTE 17

COMPARATIVO DE CONFORTO NO INTERIOR DOS TRENS:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018

112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP  TAS

102 108
OTIMO 14%  11% 8% 3% 5% 3% 4% 8% 16%  14% 6% 7% 14% 0% 3% 11% 2% 4% 3% 19% 1% 4% 7% 5%
BOM 63% 56% 67% 59% 53% 62% 5% 50% 57% 65% 62% 66% 55% 59% 72% 53% 68% 55% 72% 57% 80% 78% 64% 68%
REGULAR 16% 32% 23% 27% 34% 32% 35% 31% 23% 20% 29% 24% 25% 27% 24% 34% 26% 34% 22% 20% 16% 12% 25% 24%
RUIM 6% 2% 0% 7% 8% 3% 5% 8% 2% 1% 2% 2% 4% 13% 2% 2% 0% 5% 3% 4% 2% 5% 2% 1%

PESSIMO 1% 0% 3% 4% 1% 0% 1% 2% 2% 0% 1% 1% 1% 2% 0% 0% 4% 2% 0% 1% 2% 1% 2% 1%

NS/NR 0%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020

102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
15%  10% 8% 11% 4% 7% 4% 12% 8% 5% 7% 11%

OTIMO 14% 9% 2% 13% 8% 8% 10% 9% 11% 11% 11% 6%
BOM 60% 60% 51% 46% 56% 53% 41% 52% 41% 61% 47% 43% 48% 54% 55% 55% 54% 44% 51% 42% 51% 65% 52% 50%
REGULAR 19% 17% 36% 30% 29% 28% 43% 26% 25% 19% 38% 37% 22% 29% 22% 28% 27% 34% 31% 31% 32% 30% 32% 38%
RUIM 3% 11% 8% 8% 5% 5% 2% 9% 11% 7% 3% 3% 8% 4% 5% 5% 12% 7% 9% 10% 6% 0% 3% 1%
PESSIMO 2% 0% 0% 0% 1% 8% 2% 4% 7% 1% 2% 8% 1% 3% 8% 1% 4% 5% 5% 4% 3% 0% 3% 0%
NS/NR 2% 2% 1% 3% 0% 0% 2% 1% 5% 0% 1% 2% 6% 0% 3% 1% 0% 3% 0% 1% 0% 0% 3% 0%
»
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SERVICO DE TRANSPORTE

TODOS OS ITENS - COMPARATIVO:

oTIMO BOM
INTERVALO ENTRE OS TRENS 11% 43%
CONFORTO DOS TRENS 10% 50%
TEMPO DE VIAGEM 17% 55%

TEMPO DE VIAGEM 17% 55%

CONFORTO DOS TRENS 10% 50%

ol

INTERVALO ENTRE OS TRENS 11% 43%

Dentre os quesitos avaliados no Servico de Transporte, o tempo de viagem teve melhor indice de aprovacdo, com 72% de citagcdes 6timo e bom. Em segundo, o

REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR
30% 9% 4% 3%
30% 6% 3% 2%
19% 4% 2% 3%

= OTIMO
= BOM
REGULAR
®RUIM
B PESSIMO

conforto dos trens, com 60%. Em ultima posicdo, o intervalo entre os trens, com 54% de aprovacao.

. www.agorapesquisa.com

. agora@agorap.com.br

Total
100%
100%
100%

Melhor avaliagdo

Pior avaliacao

Vid

/7ETRODF




SERVICO DE TRANSPORTE

Vid

/7 ETRODF
AVALIACAO GERAL DO SERVICO DE TRANSPORTE:
90% - 90%
80% - 80%
70% 1 70% 1 62%
60% - 60%
49%

50% - 50%
40% - 40%
30% - 26% 30% 26%
20% - 13% 20% ]

0, 6% o 9%
10% - - 39% 3% 10%

Otimo Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovacgdo Neutro Desaprovacgdo

Os graficos acima reinem a avaliacdo geral do servico de transporte do Metr6-DF, reunindo as médias das avaliagdes dos itens do servico de transporte (Intervalo
entre os trens, Conforto dos trens e Tempo de viagem). 62% avaliam o servico de transporte como Otimo ou Bom, 26% sdo neutros e apenas 9% avaliam como

Ruim ou Péssimo.
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ATENDIMENTO DOS
EMPREGADOS NAS ESTACOES

CAPITULO

P
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ATENDIMENTO DOS EMPREGADOS NAS ESTAQGES

APRESENTACAO PESSOAL:

90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40%
30% -
21%
20% -

10% -

0% -
Otimo

Apresentagao pessoal em 2016
Apresentagdo pessoal em 2017
Apresentagdo pessoal em 2018
Apresentacdo pessoal em 2020
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61%

Bom

Objetivando analises comparativas com os estudos
anteriores, utilizou-se escala diferente das demais. 2%

13%
e 1%
Regular Ruim
SATISFATORIA
95%
96%
98%
98%

1%

Péssimo

INSATISFATORIA
5%
4%
2%
2%

3%

NS/NR

95% 96%

Total
100%
100%
100% 5% 4%

98%

2%

Vil

/7ETRODF

B Satisfatoria

B Insatisfatoria

98%

2%

100% !
2016 2017

90

2018

2020



ATENDIMENTO DOS EMPREGADOS NAS ESTAQGES

Vil

//ETRODF
COMPARATIVO DE APRESENTACAO PESSOAL
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
SATISFATORIA 99% 100% 100% 100% 99% 100% 99% 98% 98% 98% 97% 99% 98% 100% 100% 99% 100% 97% 98% 99% 100%  99% 96%  100%
INSATISFATORIA 1% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 2% 2% 2% 3% 1% 2% 0% 0% 1% 0% 3% 2% 1% 0% 1% 4% 0%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
SATISFATORIA 100% 100% 98% 98% 96% 100% 93% 90% 97% 92% 94% 97% 92% 92% 97% 95% 96% 95% 91% 95% 94% 93% 93% 96%
INSATISFATORIA 0% 0% 2% 2% 4% 0% 7% 10% 3% 8% 6% 3% 8% 8% 3% 5% 4% 5% 9% 5% 6% 7% 7% 4%
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ATENDIMENTO DOS EMPREGADOS NAS ESTAQGES

Vid

/7ETRODF
ATENDIMENTO PRESTADO PELOS EMPREGADOS NAS ESTACOES:
90% - 90%
9 81%
80% - 80%
70% -
0%
59% 7o%
60% - 60%
oy 50%
40% - 40%
30% 22% 30%
A = 13% 20% 13%
0% - — ] 0% . - t
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovacgao Neutro Desaprovagao
’ ’ 84% 83% 89% 81%
OoTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR Total
Atendimento prestado em 2016 18% 66% 11% 2% 1% 1% 100%
Atendimento prestado em 2017 16% 67% 13% 2% 1% 2% 100%
Atendimento prestado em 2018 14% 75% 8% 1% 1% 2% 100% 11% 3% 13% 3% 8% b
Atendimento prestado em 2020 22% 59% 13% 2% 1% 3% 100% ° ° °
2016 2017 2018
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ATENDIMENTO DOS EMPREGADOS NAS ESTACOES A4

COMPARATIVO DE ATENDIMENTO PRESTADO PELOS EMPREGADOS NAS ESTACOES:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018

102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP  TAS
OTIMO 17% 7% 18% 11% 15% 11% 17% 14% 23% 20% 10% 15% 17% 7% 7% 19%  13% 7% 9% 11%  10% 3% 18% 15%
BOM 70% 91% 79% 76% 78% 89% 63% 62% 57% 69% 79% 72% 74% 85% 83% 74% 66% 79% T77% 78% 79% 84% 69% 80%
REGULAR 13% 2% 3% 9% 5% 0% 18% 20% 14% 8% 10% 6% 6% 6% 7% 6% 11% 11% 9% 10% 7% 7% 8% 3%
RUIM 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 2% 7% 1% 1% 1% 1% 0% 1% 1% 9% 1% 0% 1% 0% 1% 2% 1%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 3% 0% 0% 0% 0% 1% 2% 0% 1% 2% 0% 1% 1% 1% 0% 1% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 4% 1% 0% 2% 1% 0% 2% 1% 6% 1% 0% 2% 0% 0% 3% 4% 0% 3% 5% 3% 1%

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

14% 21% 22% 26% 28% 18% 25% 21% 17% 18% 23% 20% 23% 23% 24%
60% 56% 52% 59%  56%

102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN

OTIMO 13%  18% 8% 21%  23% 21% 18% 28% 24%

71% 79% 85% 65% 63% 79% 52% 48% 53% 70% 49% 60% 49% 57% 65% 63% 70% 65% 64%

BOM
REGULAR 13% 0% 5% 10% 10% 0% 18% 13% 21% 9% 25% 15% 18% 10% 14% 8% 4% 13% 11% 14% 16% 9% 12% 14%
RUIM 0% 0% 0% 0% 3% 0% 2% 3% 0% 0% 3% 1% 2% 0% 1% 2% 0% 2% 3% 1% 3% 14% 5% 0%
PESSIMO 0% 0% 0% 2% 0% 0% 3% 0% 3% 1% 1% 1% 1% 5% 2% 0% 4% 2% 0% 1% 4% 1% 1% 0%
NS/NR 2% 3% 3% 2% 3% 0% 5% 8% 0% 5% 2% 0% 3% 0% 0% 3% 0% 3% 5% 2% 1% 0% 2% 6%
»
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ATENDIMENTO DOS EMPREGADOS NAS ESTACOES 17

TODOS OS ITENS - COMPARATIVO:

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR  Total
Apresentagdo Pessoal 21% 61% 13% 1% 1% 3% 100%

Atendimento Prestado 22% 59% 13% 2% 1% 3% 100%

m OTIMO
Apresentagdo Pessoal 21% 61% %
H BOM

REGULAR

Pior avaliacao
B RUIM
Atendimento Prestado 22% 59%
B PESSIMO

Melhor avaliacao

Al

Dentre os quesitos avaliados no Atendimento dos empregados nas estacdes, a apresentacdo pessoal teve melhor indice de aprovacdo, com 82% de citacdes 6timo e
bom. E em segundo, o atendimento prestado, com 81% de aprovac3o.

. www.agorapesquisa.com
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ATENDIMENTO DOS EMPREGADOS NAS ESTAQGES

Vid

/7ETRODF
AVALIACAO GERAL DO ATENDIMENTO DOS EMPREGADOS NAS ESTACOES:
90% - 90% - 82%
80% 80% -
70% 70% -
60%
60% - 60% -
50% - 50% -
40% - 40% -
30% 92% 30% -
20% 1 13% 20% - 13%
0% | r— — 0% ——
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovacgao Neutro Desaprovacao

Os gréficos acima reunem a avaliacdo geral do atendimento dos empregados do Metro-DF, reunindo as médias das avaliagées dos itens do atendimento dos
empregados (Apresentacdo pessoal e Atendimento). 82% avaliam o atendimento como Otimo ou Bom, 13% sdo neutros e apenas 3% avaliam como Ruim ou

Péssimo.
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CAPITULO SEGURANCA NO SISTEMA

P
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SEGURANCA NO SISTEMA

Vid

#7ETRODF
SEGURANCA NO SISTEMA METRO-DF:
90% - 90% -
80% -| 80% -|
70% - 70% - 66%
60% - 60% -
49%
50% -| 50% -
40% - 40%
30% - 25% 30% - 25%
9 5 8%
10% - - 5% 3% 1% 10% -
0% | [ — 0% | t
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovacao
82%

oTImMO BOM REGULAR RUIM  PESSIMO NS/NR Total
Seguranga do sistema em 2016 9% 58% 23% 6% 2% 1% 100%
Segurancga do sistema em 2017 11% 59% 24% 3% 2% 1% 100%
Seguranga do sistema em 2018 9% 73% 12% 2% 1% 3% 100%
Seguranca do sistema em 2020 17% 49% 25% 5% 3% 1% 100%
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SEGURANCA NO SISTEMA 4

COMPARATIVO DE SEGURANGA NO SISTEMA METRO-DF:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
13% 9%

17% 6% 14% 3% 10% 5% 7% 11% 9% 13% 9% 12% 3% 3% 9% 13% 6% 6% 10% 8% 3% 10%

OTIMO
BOM 68% 80% 79% 73% 77% 87% 68% 69% 73% 68% 72% 73% 72% 77% 81% 78% 66% 72% 60% 74% 77% 75% 73% 76%
REGULAR 14% 11% 5% 16% 10% 5% 18% 16% 14% 12% 11% 9% 11% 13% 9% 11% 17% 17% 15% 12% 12% 13% 11% 11%
RUIM 1% 0% 0% 3% 1% 0% 4% 2% 2% 2% 2% 2% 1% 0% 5% 1% 4% 1% 4% 1% 0% 0% 1% 3%
PESSIMO 0% 2% 0% 1% 1% 0% 1% 2% 2% 0% 0% 1% 1% 2% 0% 1% 0% 1% 2% 0% 1% 1% 1% 0%
NS/NR 0% 2% 3% 4% 1% 3% 2% 0% 0% 4% 5% 1% 4% 6% 2% 1% 0% 3% 12% 3% 3% 8% 5% 1%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 13% 28% 5% 14% 18% 16% 13% 22% 26% 14% 16% 17% 21% 26% 15% 17% 4% 10% 20% 16% 24% 18% 16% 19%
BOM 33% 56% 59% 51% 49% 53% 53% 54% 32% 58% 36% 47% 42% 59% 45% 57% 68% 59% 49% 47% 43% 51% 52% 48%
REGULAR 52% 16% 28% 27% 29% 21% 22% 14% 32% 18% 40% 18% 23% 13% 31% 23% 17% 27% 23% 24% 26% 25% 25% 21%
RUIM 0% 0% 0% 2% 2% 11% 5% 4% 8% 4% 3% 6% 12% 0% 2% 2% 4% 1% 7% 6% 3% 3% 4% 4%
PESSIMO 2% 0% 0% 6% 1% 0% 3% 6% 3% 3% 4% 12% 1% 2% 7% 0% 6% 2% 0% 4% 4% 3% 3% 4%
NS/NR 0% 0% 8% 0% 2% 0% 3% 1% 0% 4% 1% 0% 1% 0% 0% 3% 0% 2% 1% 2% 0% 0% 1% 3%
-
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V4

SEGURANCA NO SISTEMA A4
FOI ROUBADO, FURTADO OU OS PRESENCIOU NO METRO-DF:
1% ~
SIM NAO Total
J4 foi roubado, furtado ou presenciou em 2016 5% 95% 100%
Ja foi roubado, furtado ou presenciou em 2017 6% 94% 100%
& Sim Ja foi roubado, furtado ou presenciou em 2018 4% 96% 100%
" J4 foi roubado, furtado ou presenciou em 2020 5% 95% 100%
B Nao
H NR
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
102 108 112 114 ARN  ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM  SAS SHP  TAS
Sim 4% 0% 0% 0% 4% 0% 6% 4% 0% 10% 6% 6% 3% 4% 5% 1% 0% 5% 21% 6% 3% 5% 2% 3%
N3o 9%  100% 100% 100% 96% 100% 94%  96% 100% 90%  94%  94%  97%  96%  95%  99%  100% 95%  79%  94%  97%  95%  98%  97%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP  TAS
SIM 4% 0% 13% 6% 6% 14% 3% 5% 3% 3% 5% 15% 3% 7% 9% 4% 13% 4% 4% 2% 5% 6% 7% 4%

NAO 96%  100%
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SEGURANCA NO SISTEMA 17

ATENDIDO OU PRESENCIADO ATENDIMENTO DE EMPREGADO DA SEGURANCA EM 2020:

90% - ATENDIMENTO DO EMPREGADO
s0% | DA SEGURANCA

W Sim 70%

B Ndo 60% -

® NS/NR 50% 47%

20% -
11%

40% -
31%
- I

10% - 5% 5%
_— — — %
0% -
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR

Somente os usudrios que ja foram atendidos ou presenciaram o atendimento do
empregado da seguranga em 2020 responderam esta questao.

»
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SEGURANCA NO SISTEMA 4

COMPARATIVO DE ATENDIMENTO DO EMPREGADO DA SEGURANCA:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

102 108 112
38% 28% 25% 26% 12% 27% 35% 27% 10% 25% 12% 29% 25% 17% 8% 15% 16% 35% 8% 14%  47%

OTIMO 18% 17% 41%
BOM 64% 67% 50% 50% 59% 75% 70% 64% 40% 45% 54% 77% 65% 77% 62% 58% 67% 73% 50% 70% 65% 59% 68% 42%
REGULAR 18% 17% 0% 6% 7% 0% 0% 12% 20% 10% 10% 13% 7% 13% 10% 17% 0% 12% 23% 9% 0% 17% 7% 11%

0% 8% 0% 2% 0% 4% 7% 7% 3% 2% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 4% 8% 4% 0% 8% 4% 0%

RUIM 0%
PESSIMO 0% 0% 0% 6% 4% 0% 0% 5% 7% 0% 0% 0% 3% 0% 0% 0% 17% 4% 0% 2% 0% 8% 4% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 7% 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 4% 0%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020

102 108 112 114 ARN ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 0% 25% 14% 0% 44% 40% 12% 33% 20% 18% 38% 22% 30% 30% 30% 41% 20% 30% 50% 32% 37% 33% 25% 64%
BOM 0% 75% 57% 75% 38% 60% 65% 44% 40% 35% 38% 33% 44% 50% 50% 32% 40% 57% 42% 46% 50% 33% 25% 36%
REGULAR 0% 0% 0% 25% 16% 0% 6% 11% 0% 24% 12% 33% 14% 10% 0% 14% 0% 4% 0% 15% 7% 17% 19% 0%
RUIM 0% 0% 29% 0% 3% 0% 6% 0% 40% 0% 8% 0% 0% 10% 0% 9% 0% 4% 8% 2% 7% 17% 25% 0%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 0% 0% 12% 11% 0% 18% 0% 11% 11% 0% 20% 5% 40% 0% 0% 2% 0% 0% 6% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 6% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 2% 0% 0% 0% 0%
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SEGURANCA NO SISTEMA A4

FISCALIZAGAO DO CARRO EXCLUSIVO DO METRO-DF:

90% 90% -
80% 80% -
70% 70% -
0,
60% 60% - 58%
50% 43% 50% -
40% 40% -
30% 30% -
: 22% g 22%
20% 15% 20% -
10% 6
. 7% ? o |
- — B
o ] — o | | |

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovacao
p p 58% 58%
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR Total
Fiscalizagdo carro exclusivo em 2016 8% 40% 30% 8% 4% 9% 100%
Fiscalizagdo carro exclusivo em 2017 6% 44% 27% 6% 4% 12% 100%
Fiscalizagdo carro exclusivo em 2018 7% 51% 18% 4% 2% 18% 100%
Fiscalizagdo carro exclusivo em 2020 15% 43% 22% 7% 4% 10% 100%

2016 2017 2018 2020

Py
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SEGURANCA NO SISTEMA 4

COMPARATIVO DE FISCALIZAGCAO DO CARRO EXCLUSIVO DO METRO-DF:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM

3% 7% 8% 7% 8% 18% 11% 8% 11% 6% 6% 3% 6% 2% 5% 12% 11% 11%

SAS SHP TAS

102 108 112
4% 4% 3%

OTIMO 10% 7% 9%

BOM 61% 74% 41% 44% 53% 41% 33% 38% 41% 47% 41% 47% 59% 52% 61% 59% 47% 46% 42% 52% 51% 51% 50%  59%
REGULAR 13%  17% 12% 16% 18% 30% 22% 19% 21% 21% 26% 17% 14% 22% 22% 21% 17% 17% 17% 17% 20% 23% 14% 16%
RUIM 4% 0% 5% 4% 3% 0% 9%  12% 5% 5% 5% 7% 2% 3% 3% 1%  11% 4% 3% 4% 4% 5% 3% 5%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 1% 0% 4% 2% 2% 1% 1% 1% 2% 0% 0% 1% 2% 1% 0% 4% 2% 4% 1% 3%
NS/NR 13% 2% 33% 33% 18% 22% 24% 20% 14% 14% 19% 18% 17% 18% 12% 12% 21% 27% 25% 12% 11% 13% 28% 15%

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP  TAS
OTIMO 21%  22% 5% 8% 14% 14% 18% 18% 16% 14% 12% 11% 13% 8% 14% 20% 21% 11% 16% 13% 20% 30% 11% 16%
BOM 31% 47% 54% 43% 42% 36% 47% 45% 37% 43% 37% 45% 45% 46% 47% 40%  49%  45%  28% 47% 42% 30% 44%  36%

REGULAR 33% 16% 18% 31% 21% 33% 17% 18% 24% 19% 36% 17% 19% 28% 28% 17% 21% 30% 26% 17% 20% 21% 21% 22%
6% 6% 9% 5% 9% 6% 9% 3% 5% 8% 10% 13% 8% 4%

RUIM 0% 0% 10% 6% 5% 8% 7% 4% 5% 12%
PESSIMO 2% 0% 0% 0% 4% 3% 1% 4% 8% 0% 3% 9% 6% 3% 2% 5% 0% 2% 11% 4% 6% 3% 6% 6%
NS/NR 13% 16% 13% 12% 14% 6% 11% 12% 11% 12% 7% 12% 8% 10% 0% 11% 0% 9% 14%  10% 3% 3% 10%  15%
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SEGURANCA NO SISTEMA

FISCALIZAGAO EM RELACAO AOS AMBULANTES E PEDINTES NO METRO-DF:

90%

80%

70%

60%

50%

40%

27%

30%

20%

10% 7%

0%
Otimo Bom

Fiscalizagdo ambulantes e pedintes em 2016
Fiscalizagdo ambulantes e pedintes em 2017
Fiscalizagdo ambulantes e pedintes em 2018
Fiscalizacdo ambulantes e pedintes em 2020
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34%

Regular

OTIMO
5%
4%
5%
7%

BOM
30%
35%
43%
27%

17%

Ruim

11%

Péssimo

REGULAR RUIM PESSIMO

44%
35%
30%
34%

12%
11%
12%
17%

6%
10%
4%
11%

5%
[
NS/NR
NS/NR Total
3% 100%
5% 100%
6% 100%
5% 100%
104

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Vid

/7ETRODF

1 34% 34%

28%

Aprovagao Neutro Desaprovagao
48%
0,
35<y4M) 39%359,
b 6 34%34%
28%

2018 2020

2016 2017



SEGURANCA NO SISTEMA

agora@agorap.com.br

V4

//ETRODF
COMPARATIVO DE FISCALIZACAO EM RELA(;AO AOS AMBULANTES E PEDINTES NO METRO-DF:
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018

102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA  MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 9% 7% 5% 3% 6% 0% 2% 3% 2%  10% 3% 7% 6% 3% 3% 5% 4% 3% 3% 6% 3% 4% 4% 3%
BOM 54% 59% 49% 43% 45% 60% 28% 28% 34% 31% 31% 38% 51% 44% 45% 43% 23% 39% 32% 49% 45% 46% 52% 41%
REGULAR 20% 32% 32% 24% 26% 27% 29% 27% 21% 36% 41% 28% 24% 40% 35% 38% 51% 40% 41% 23% 32% 27% 24% 32%
RUIM 16% 0%  14% 17% 11% 14% 27% 30% 25% 12% 14% 15% 8% 9%  10% 10% 17% 10% 11% 10% 8% 10% 9% 7%
PESSIMO 1% 2% 2% 4% 6% 0% 9% 11% 14% 1% 3% 5% 3% 0% 2% 3% 4% 3% 4% 4% 1% 5% 5% 4%
NS/NR 1% 0% 0% 9% 6% 0% 4% 2% 5% 9% 7% 7% 8% 4% 5% 1% 0% 3% 9% 9% 11% 8% 6% 15%

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020

102 108 112 114 ARN ASA CEC CEIl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 0% 13% 0% 4% 11% 3% 6% 11% 5% 3% 7% 6% 6% 8% 3% 5% 9% 5% 8% 6% 9% 4% 7% 10%
BOM 21% 9% 15% 20% 25% 31% 29% 25% 26% 28% 21% 31% 33% 30% 33% 28% 30% 31% 19% 30% 24% 31% 26% 31%
REGULAR 48% 41% 62% 43% 31% 31% 30% 31% 32% 32% 44% 29% 27% 28% 32% 37% 36% 30% 31% 29% 36% 33% 33% 27%
RUIM 19% 13% 10% 14% 18% 25% 16% 12% 11% 14% 15% 17% 16% 18% 19% 13% 13% 19% 14% 18% 19% 27% 21% 18%
PESSIMO 2% 0% 10% 16% 9% 8% 16% 13% 13% 15% 11% 9% 14% 15% 10% 11% 13% 11% 15% 11% 10% 4% 9% 13%
NS/NR 10% 26% 3% 4% 7% 3% 4% 9% 13% 8% 1% 8% 6% 2% 2% 6% 0% 4% 14% 6% 3% 0% 4% 0%
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AFISCALIZACAO %
EM RELACAO AOS == / |
AMBULANTES EPEDINTESNO € 3 ¢
METRO OBTEVE AVALIACOES
INSATISFATORIAS.
APROVACAO NEUTRO DESAPROVACAO
o o | o
34% | 34% | 28%




ATENDIMENTO EM PRIMEIROS SOCORROS

V4

//ETRODF
FOI ATENDIDO OU PRESENCIOU ATENDIMENTO EM PRIMEIROS SOCORROS NO METRO-DF:
mSim SIM NAO Total
N Atendido ou presenciou atendimento em 2016 14% 86% 100%
Atendido ou presenciou atendimento em 2017 17% 83% 100%
Atendido ou presenciou atendimento em 2018 12% 88% 100%
Atendido ou presenciou atendimento em 2020 13% 87% 100%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA  CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP  TAS
Sim 10% 2% 9% 19%  13% 3% 18%  23%  16% 17% 11%  14% 9% 12%  13% 7% 15%  11%  24%  12%  10% 9% 8% 9%
N3o 90%  98% 91% 81% 87% 97% 8% 77% 84% 84% 89% 8% 91% 88% 87%  93% 8% 89% 76% 87%  90% 91%  92%  91%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN  ASA  CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP  TAS
Sim 2% 39%  10% 2% 16%  19%  12% 8% 19%  19%  15%  10% 6% 14%  11% 5% 13% 14% 13%  18% 26%  15%  10%  10%
N3o 98% 61% 90% 98%  84%  81%  88%
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ATENDIMENTO EM PRIMEIROS SOCORROS 1

ATENDIMENTO EM PRIMEIROS SOCORROS NO METRO-DF:

90% 1 Somente os usuarios que ja foram atendidos ou presenciaram o 90% - 83%
80% - atendimento em primeiros socorros responderam esta questao. 80% -
70% 70% -
60% - 60% -
0, . 0, -
50% 42% 1% 50%

40% | 40% -

30% A 30% -

20% - 20% -

11% 11%
10% - o o 10% - 4%
e 2% 2% 2% e
0% J L __________| I I 0% 1 . | _—‘
Otimo Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovagao Neutro Desaprovacao

- - 85% 88% 79% 83%
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR Total °

Avaliagdo primeiros socorros em 2016 30% 55% 9% 3% 3% 2% 100%

Avaliagdo primeiros socorros em 2017 26% 62% 8% 1% 2% 1% 100%

Avaliagdo primeiros socorros em 2018 31% 48% 10% 5% 3% 3% 100% 10% 8%

Avaliacdo primeiros socorros em 2020 42% 41% 11% 2% 2% 2% 100%

2016 2017 2018 2020
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ATENDIMENTO EM PRIMEIROS SOCORROS V4

COMPARATIVO DO ATENDIMENTO EM PRIMEIROS SOCORROS NO METRO-DF:

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018

112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

102 108
OTIMO 14% 100% 33% 31% 28% 0% 44%  27% 14% 38% 39% 25% 25% 38% 31% 40% 43% 44% 14% 39% 36% 29% 19% 43%
BOM 43% 0% 67% 31%  52% 0% 39% 53% 57% 38% 39% 67% 53% 62% 69% 50% 29% 31% 46% 39% 55% 43% 69% 57%
REGULAR 14% 0% 0% 15%  14% 0% 17% 17%  14% 6% 4% 8% 15% 0% 0% 0% 0% 6% 9% 15% 9% 14% 0% 0%
RUIM 29% 0% 0% 15% 0% 0% 0% 3% 0% 0% 12% 0% 3% 0% 0% 0% 14% 13%  14% 4% 0% 0% 6% 0%
PESSIMO 0% 0% 0% 8% 0% 0% 0% 0% 14% 0% 8% 0% 5% 0% 0% 10%  14% 6% 0% 4% 0% 14% 6% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 7%  100% 0% 0% 0% 19% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 18% 0% 0% 0% 0% 0%

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020

102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM  SAS SHP TAS

oTIMO 0% 55% 100% 0% 26% 14% 36% 78% 43% 15% 39% 83% 65% 38% 60% 67% 50% 47% 44% 48% 32% 20% 31% 57%
BOM 100% 45% 0% 100% 58% 57% 45% 22% 57% 62% 39% 17% 35% 25% 20% 33% 33% 35% 22% 35% 52% 40% 15% 43%
REGULAR 0% 0% 0% 0% 13%  29% 18% 0% 0% 15% 4% 0% 0% 38%  20% 0% 17% 12%  11% 9% 12%  20%  23% 0%
RUIM 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 6% 0% 4% 4% 0% 15% 0%
PESSIMO 0% 0% 0% 0% 3% 0% 0% 0% 0% 0% 9% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 8% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 8% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 22% 0% 0% 20% 0% 0%
P
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SEGURANCA NO SISTEMA A4

TODOS OS ITENS - COMPARATIVO:

OTIMO BOM REGULAR  RUIM  PESSIMO NS/NR Total

Seguranga no sistema 17% 49% 25% 5% 3% 1% 100%

Atendimento do empregado da seguranga 31% 47% 11% 5% 5% 1% 100%

Fiscalizagdo do carro exclusivo 15% 43% 22% 7% 4% 10% 100%

Fiscalizagdao dos ambulantes e pedintes 7% 27% 34% 17% 11% 5% 100%

Atendimento de primeiros socorros 42% 41% 11% 2% 2% 2% 100%
Atendimento de primeiros socorros 42% 41% 2%2 %2 %

m OTIMO '
Atendimento do empregado da seguranca 31% 47% 5% | 5% 19

H BOM
SEEUILAR Melhor avaliagao

Seguranga no sistema 17% 49% 5%  3%19
gurang o ‘ o RUIM

|
B PESSIMO

iscalizagdo do carro exclusivo 15% 43% o 4% 10% m NAO SABE ‘

Fiscalizagdo dos ambulantes e pedintes 7% 27% 17% 11% 5%

Dentre os quesitos avaliados na Seguranca no sistema, o atendimento de primeiros socorros teve melhor indice de aprovacdo, com 83% de citacbes 6timo e bom. E
em segundo, o atendimento do empregado da seguranca, com 78% de aprovacao.
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SEGURANCA NO SISTEMA A4

AVALIAGCAO GERAL DA SEGURANCA NO SISTEMA:

90% - 90% -
80% 80% -
70%
60% e 63%
6 -
60%
50% - 41%

40% - 50% 1

30% - 22% 40%

21%
20% - 30% -
0,
10% - 7% 5% 4% 21%
20% -
0% - . [ I - 12%
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR 10% 1 L
0% T T
Aprovagao Neutro Desaprovagao

Os graficos acima reunem a avaliacdo geral da seguranca no sistema do Metr6-DF, reunindo as médias das avaliagGes dos itens da seguranca (Seguranca no
sistema, Atendimento do empregado da seguranca, Fiscalizagdo do carro exclusivo, Fiscalizacdo dos ambulantes e pedintes e Atendimento de primeiros socorros).
63% avaliam a seguranca como Otimo ou Bom, 21% sdo neutros e apenas 12% avaliam como Ruim ou Péssimo.
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CAPITULO f SERVICOS DE OUVIDORIA
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SERVICO DE OUVIDORIA

V4

J/7ETRODF
UTILIZOU SERVICOS DE OUVIDORIA DO METRO-DF:
SIMm NAO Total
Utilizou ouvidoria metrdé em 2016 6% 94% 100%
BSim Utilizou ouvidoria metré em 2017 7% 93% 100%
= Nio Utilizou ouvidoria metré em 2018 6% 94% 100%
Utilizou ouvidoria metré em 2020 9% 91% 100%
B NR
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
102 108 112 114 ARN  ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA  MET REL SAM  SAS SHP TAS
Sim 4% 2% 3% 4% 7% 5% 9% 8% 5% 9% 7% 8% 6% 6% 10% 3% 13% 8% 9% 5% 5% 3% 4% 9%
N3o 96%  98% 97%  96%  93%  95%  91%  92% 95% 91% 93%  92% 94%  94% 90% 97% 87%  92%  91%  95%  95%  97%  96%  91%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN  ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA  MET REL SAM  SAS SHP TAS
SIM 6% 0% 8% 10% 9% 11% 5% 10% 5% 13%  13%  10% 8% 9% 12% 9% 23% 10% 3% 6% 9% 12%  11% 9%
NAO 94% 100% 92% 90% 91% 89% 95% 90% 95% 87% 87% 90%  92% 91% 88% 91% 77% 90% 97% 95% 91% 88% 89%  91%
P
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SERVICO DE OUVIDORIA

CANAIS UTILIZADOS:

B Whatsapp 0%
B Demais Canais 53%

50%

40%

30% 27%
20%
11%
- .
0%
WhatsApp Telefone Presencial

A plataforma do whatsapp, com 53% de citagdes de respostas, obteve maior frequéncia de uso do que todos os demais
telefone é o canal preferido, com 27%.

. Www.agorapesquisa.com
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SOLICITAGAO ATENDIDA:

SERVICO DE OUVIDORIA

Somente os usuarios que utilizaram o servico de

ouvidoria responderam esta questao.

~

SIM NAO Total

B Sim Solicitagdo foi atendida em 2016 76% 24% 100%
mNio  Solicitacdo foi atendida em 2017 70% 30% 100%
Solicitagdo foi atendida em 2018 69% 31% 100%
Solicitagdo foi atendida em 2020 66% 34% 100%

V4
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66%

2016 2017 2018 2020

DISTRIBUIGAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTAGAO - 2018
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS

Sim 100% 0% 100%  67% 80% 50% 67% 90% 0% 78% 67% 71% 46% 75% 80% 75% 83% 91% 38% 82% 83% 0% 75% 57%
Nao 0% 100% 0% 33% 20% 50% 33% 10% 100%  22% 33% 29% 54% 25% 20% 25% 17% 9% 62% 18% 17% 100%  25% 43%

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEI CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
SIM 33% 0% 100% 60% 56% 25% 75% 82% 0% 56% 60% 17% 48% 80% 82% 60% 90% 92% 100% 43% 89% 100% 57% 83%
NAO 67% 0% 0% 40% 44% 75% 25% 18% 100% 44% 40% 83% 52% 20% 18% 40% 10% 8% 0% 57% 11% 0% 43% 17%
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SERVICO DE OUVIDORIA 17

SERVIGCO DE OUVIDORIA DO METRO-DF:

90% 1 Somente os usuarios que utilizaram o servico de 90% 1
80% - ouvidoria responderam esta questao. 80% -
70% - 70% -
58%
60% - 60% -
50% - 50% -
40%
40% - 40%
30% 22% 30% 1 22%
| 18% 0% | 18%
| — | —
0% | — 0% | X N
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NS/NR Aprovacgao Neutro Desaprovagao
71%

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO NS/NR Total 59% 58%
Avaliagdo ouvidoria metré em 2016 22% 49% 15% 7% 6% 0% 100%
Avaliagdo ouvidoria metré em 2017 15% 38% 24% 9% 13% 1% 100%
Avaliagio ouvidoria metrd em 2018 10%  49% 18% 14% 9% 1% 100% 15%13%
Avaliagdo ouvidoria metré em 2020 18% 40% 22% 6% 12% 2% 100%

2016 2017 2018 2020

Py
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SERVICO DE OUVIDORIA 17

COMPARATIVO SERVICO DE OUVIDORIA DO METRO-DF:

DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2018
ASA CEC CEIl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL

0% 11% 20% 0% 0% 20%  14% 7% 0% 10% 25% 17% 9% 0% 9%

SAM SAS SHP  TAS

102 108 112 114 ARN
0% 0% 0% 0%

OTIMO 0% 0% 0% 0% 27%
BOM 33% 0% 50% 67% 40% 50% 33% 50% 0% 78% 33% 43% 36% 75% 60% 25% 50% 82% 25% 55% 100% 0% 75% 57%
REGULAR 67% 100% 50% 0% 13% 50% 22% 10% 0% 0% 20% 29% 25% 25% 10% 25% 17% 0% 38% 18% 0% 50% 0% 0%
RUIM 0% 0% 0% 33% 13% 0% 22% 10% 50% 11% 20% 14% 18% 0% 20% 0% 0% 9% 12% 18% 0% 0% 13% 29%

0% 0% 0% 0% 7% 0% 0% 10% 50% 11% 7% 0% 14% 0% 0% 25% 17% 0% 25% 0% 0% 50% 13% 14%

PESSIMO
NS/NR 0% 0% 0% 0% 0% 0% 11% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
DISTRIBUICAO DOS ENTREVISTADOS POR ESTACAO - 2020

102 108 112 114 ARN ASA CEC CEIl CEN CES CLA CON CTL FEI FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
OTIMO 0% 0% 67%  40% 6% 0% 25%  27% 0% 0% 15% 0% 11% 40% 27% 20% 20% 17% 50% 0% 22% 25% 29% 33%
BOM 0% 0% 0% 20% 50% 25% 50% 36% 0% 56% 30% 17% 37% 40% 55% 40% 80% 50% 50% 43% 56% 75% 14% 17%
REGULAR 100% 0% 33% 0% 22%  75% 0% 18% 50% 22% 40% 17% 15% 0% 0% 10% 0% 25% 0% 29%  22% 0% 36% 50%
RUIM 0% 0% 0% 0% 0% 0% 25% 0% 50% 0% 10% 17% 15% 0% 0% 10% 0% 0% 0% 14% 0% 0% 0% 0%
PESSIMO 0% 0% 0% 40% 22% 0% 0% 18% 0% 0% 0% 50% 22% 0% 18% 20% 0% 0% 0% 14% 0% 0% 21% 0%
NS/NR 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 22% 5% 0% 0% 20% 0% 0% 0% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

»
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COMUNICACAO COM A COMPANHIA

CANAIS UTILIZADOS PARA COMUNICAGCAO COM A COMPANHIA:

70%
60%
50%
40%
30%
19%

20%

10%

0%
Whatsapp

5%
—

Telefone

4%
I
Site Oficial

2%
|

Redes Sociais

1%
Sistema
Ouvidoria (Site
Ouvidoria)

58%

Nenhum

1%

Outros

9%

NR

OUTROS
Aplicativo Metr6
Internet
Jornal
Moovit
Pessoalmente

Televisdo

0,3%
0,1%
0,0%
0,2%
0,4%
0,2%

Vid
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De forma semelhante com os canais de ouvidoria, a plataforma do whatsapp, com 19 de citacdes de respostas, obteve maior frequéncia de uso do que todos os

demais canais somados (12%). Em segundo lugar, o telefone é também é o canal preferido, com 5%.
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ATRIBUTOS MAIS IMPORTANTES NOS SERVICOS A4

ATRIBUTOS MAIS IMPORTANTES:

18% .

o

AT

o O

i) x o 11% 11% g

o 20 g o

o O bt

8 © g (@] o 9% %
o > < o 28 A0

o o NS o = O X

s oY =z Q > o <
o © >

S 8 : g S -

~ § % % B. i 9

o0 O © \‘g 2 2% 2%
< 2 o, 0,
th Q N 0% 0% —
Tempo de viagem Horario de Valor da tarifa Seguranga do Tempo de Conforto Regularidade do  Fiscalizagdo de  Funcionamento Outro NS/NR
funcionamento sistema intervalo entre intervalo entre ambulantes  em outros bairros
trens trens

O grafico acima disponibiliza quais os atributos mais importantes nos servigos prestados pelo Metro-DF. Para o célculo final, foram atribuidos pesos aos itens (1 a 3).
O tempo de viagem é o item mais importante de modo geral, com 18%, seguido do horario de funcionamento (17%) e valor da tarifa (16%).

PRIMEIRO ITEM % SEGUNDO ITEM % TERCEIRO ITEM %
Tempo de viagem 20% Tempo de viagem 18% Horario de funcionamento 19%
Valor da tarifa 19% Seguranca do sistema 16% Valor da tarifa 15%
Horario de funcionamento 17% Horario de funcionamento 16% Seguranca do sistema 15%
iegl;ra:ga do sistema EZ’ \(jzlr:::;t:ta”fa 1::;0 Tempo de intervalo entre trens 14%
onforto b gl
Tempo de intervalo entre trens 9% Tempo de intervalo entre trens 13% Conforto . 13%
Regularidade do intervalo entre trens 8% Regularidade do intervalo entre trens 10% Tempo de viagem 13%
i e outros bairras 0% Fiscalizagio de ambulantes 0% Regularidade do intervalo entre trens 9%
NS/NR 2% NS/NR 2% NS/NR 2%
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MELHORIAS DESEJADAS V4

PRINCIPAIS SERVICOS QUE GOSTARIA QUE O METRO-DF REALIZASSE (MODO GERAL):

Ampliagdo do horario de funcionamento aos domingos e feriados 17%

Expansdo do metro para outras regides administrativas 15%
Instalagdo de ar-condicionado nos trens I 15%
Diminui¢do do intervalo entre trens I 13%
Modernizagdo do sistema de bilheterias I 11%
Tarifa diferenciada por trecho e horario I 0%
Terminais de auto-atendimento para recarga de cartdes IIIIIIINENNNGNGNGNNNNNNNNNNNNNNNNE 7%
Construgdo e finalizagdo das estacées IG5
Instalagdo de bicicletarios em todas as estacées NI 3%
Ampliacdo do horario de funcionamento de segunda a sexta NN 2%
Implantacdo de linhas de VLT I 2%

NS/NR I 2%

O grafico acima disponibiliza as opinides dos participantes sobre quais os principais servicos que gostariam que o Metré-DF realizasse, de modo geral, agregando as
ordens de importancia e considerando seus respectivos pesos (1 a 3). A ampliacdo do horario de funcionamento aos domingos e feriados é o servico mais
importante de modo geral, com 17%, seguido da expansdao do Metr6 para outras regides administrativas e a instalacdo de ar-condicionado nos trens, empatados
com 15%. A pdgina a seguir detalha estes servicos por ordem de importancia.

-
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PRIMEIRO MAIS IMPORTANTE
Ampliagdo do hordrio de funcionamento aos domingos e feriados
Expansdo do metrd para outras regiGes administrativas.
Instalagdo de ar-condicionado nos trens
Diminuigdo do intervalo entre trens
Modernizagdo do sistema de bilheterias
Tarifa diferenciada por trecho e horario
Terminais de autoatendimento para recarga de cartdes
Construgdo e finalizagdo das estacGes
Instalagdo de bicicletarios em todas as estagdes
Ampliagdo do horario de funcionamento de segunda a sexta

MELHORIAS DESEJADAS

PRINCIPAIS SERVICOS QUE GOSTARIA QUE O METRO-DF REALIZASSE:

SEGUNDO MAIS IMPORTANTE

Implantagdo de linhas de VLT
NS/NR
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%
27% Instalagdo de ar-condicionado nos trens
21% Diminui¢do do intervalo entre trens
19% Ampliacdo do horério de funcionamento aos domingos e feriados
16% Modernizagdo do sistema de bilheterias
13% Expansdo do metrd para outras regiGes administrativas.
10% Tarifa diferenciada por trecho e horario
5% Terminais de autoatendimento para recarga de cartdes
5% Construgdo e finalizagdo das estagdes
3% Instalagdo de bicicletarios em todas as estagdes
3% Ampliagdo do hordrio de funcionamento de segunda a sexta
2% Implantagdo de linhas de VLT
3% NS/NR
TERCEIRO MAIS IMPORTANTE %
Expansdo do metrd para outras regides administrativas. 22%
Terminais de autoatendimento para recarga de cartdes 15%
Tarifa diferenciada por trecho e horario 14%
Instalagdo de ar-condicionado nos trens 13%
Ampliagdo do horario de funcionamento aos domingos e feriados 12%
Diminui¢do do intervalo entre trens 11%
Modernizagdo do sistema de bilheterias 11%
Construgdo e finalizagdo das estagGes 11%
Implantagdo de linhas de VLT 1%
Ampliagdo do horario de funcionamento de segunda a sexta 4%
Instalagdo de bicicletdrios em todas as estagdes 4%
2%

NS/NR

123

20%
17%
15%
14%
13%
12%
10%
6%
5%
3%
3%
2%
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TIPOS DE COMERCIOS DESEJADOS V4

COMERCIOS DESEJADOS NO AMBITO DAS ESTACOES:

Lotérica 54%

Farmdcia
Lanchonete I  33%
Na Hora I 37%
Bancos (Conveniéncia) [INNIINININGEGENEEENEEEEEE 36%
Conveniéncia NN 31%
Correios NN 4%
Lan House/Impressdo NGNS 1%
Livraria I 17%
Orgdos Pablicos NG 16%
Mini-Mercado/Sacoldo I 9%
Chaveiro I 5%
Vestiario e Calcados I 5%
Bomboniere M 3%

51%

Outros M 3%
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EXPANSAO DO METRO 17

REGIAO PARA EXPANSAO DO METRO:

LOCAL % LOCAL %
Asa Norte 9% Sia 1%
Recanto das Emas 8% Sudoeste 1%
Gama 7% Vicente Pires 1%
Santa Maria 7% Asa Sul 1%
Sobradinho 7% Central 1%
Planaltina 6% Final do Setor O 1%
Riacho Fundo | 5% Nucleo Bandeirante 1%
Ceilandia 4% Por do Sol 1%
CELEIQIETE] S Santo Ant6nio 1%
Final de Samambaia 2% Areal 0%
Lago No,rte 2:/° Candangolandia 0%
\S/:tlz?rglso i; Cidadfes Satélites 0%
Paranoa 2% Cruze.lro Sa g 0%
O —— - Depois de Ceilandia Norte 0%
Taguatinga 2% Estrutural 0%
Brazlandia 1% Final de Asa Sul 0%
Entorno 1% Fora de Brasilia 0%
Lago Sul 1% Goién’ia 0%
Luzi4nia 1% Guara 0%
Riacho Fundo Il 1% Ministérios 0%
Samambaia Norte 1% Noroeste 0%
S30 Sebastido 1% Norte 0%
Taguatinga Norte 1% Pistdio Sul 0%
Todos as que ainda n3o tem 1% Plano Piloto 0%
W3 Norte 1% Regido em geral do DF 0%
Aeroporto 1% Saida Norte 0%
Aguas Lindas 1% Sul 0%
Final de Asa Norte 1% Terminal 0%
Final de Ceilandia 1% Varjao 0%
Goias 1% NR 1%
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LINHAS DE VLT

REGIAO PARA IMPLANTAGAO DE LINHAS DE VLT:

REGIAO
Asa Norte
Recanto das Emas
Gama
Sobradinho
Santa Maria
Riacho Fundo |
Ceilandia
Lago Norte
Planaltina
Samambaia
Valparaiso
Final de Samambaia
Sol Nascente
Toda a Regido
Brazlandia
Entorno
Final de Ceilandia
Goias
Plano Piloto
Setor O
Asa Sul
Expansdo Samambaia
Luzidnia
NR
Paranoa
Riacho Fundo Il
Santo Ant6nio
S&o Sebastido
Vicente Pires

. Www.agorapesquisa.com
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%
8%
6%
5%
5%
4%
4%
3%
3%
3%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%

REGIAO
W3 Norte
Aguas Lindas
Final de Asa Norte
Lago Sul
Regido Central
Riacho Fundol e ll
Sia
Taguatinga
Aeroporto
Avenidas Principais
Ceilandia Norte
Estrutural
Final de Samambaia Norte
Final do Setor O
P6r do Sol
Saida Norte
Samambaia Norte
Samambaia Sul
Taguatinga Norte
Todas as que ainda ndo tem
105
303
304
306
Aguas Claras
Até o Aeroporto
Avenida Fundagao
Avenida P1
Baldo

1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
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REGIAO
Candangolandia
Central da Cidade
Central até o final de Asa Norte
Centro de Sobradinho
Centro de Recanto das Emas
Centro de Paranoa
Expansdo do Setor O
Final do Nucleo Bandeirante
Geral
Goiania
Guara
Guara até Asa Norte
Itapoa
Jardim Ingar
Lucio Costa
Mangueiral
Noroeste
Norte
Nucleo Bandeirante
Pistao Sul
Plano Piloto até Ceilandia
QR 511
Recanto das Emas até Santa Maria
Rua 4C
Sobradinho até Sao Sebastido
Sudoeste
Vinculado ao BRT
W3 Sul

0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
0,3%
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SUGESTOES DE MELHORIAS

SUGESTOES PARA MELHORIA DO SERVICO METROVIARIO:

Banheiro

Manter o mesmo horario nos fins de semana
Redugdo no intervalo dos trens
Expansao

Segurancga

Reducdo da tarifa

Melhoria no atendimento na bilheteria
Ventilagdo nos trens

Fiscalizagdo

Ar-condicionado

Modernizagdo dos trens

Melhoria no atendimento

Conforto

N3o tem sugestoes

Outros

. Www.agorapesquisa.com
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I 7%

I 1%
N 3%
3%
Bl 2%
B 2%
W 1%
B 1%
B 1%
B 1%
B 1%
1 1%
I 1%

8%

66% dos respondentes ndo sugeriram nenhuma
melhoria para o sistema do Metrd-DF.

N, 66%

129

Vid

/7ETRODF




BANHEIROS NAS
ESTACOES

MESMO HORARIO
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AVALIACAO GERAL - NOTA MEDIA

Vi
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AVALIACAO GERAL PARA O SERVICO DO METRO-DF:
Média 7,6
| Nota mais citada
(moda) ANO MEDIA
35% <ques >que5 32% 2016 oo
2017 7,6
30% 2018 7,8
25% 23% 2020 7,6
20% 16%
15%
. 10%
10% 7% 9%
5%
0% 0% 0% 1% 1% . l
0% — — — |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
102 108 112 114 ARN ASA CEC CEl CEN CES CLA CON CTL FEl FUR GAL GBA GUA MET REL SAM SAS SHP TAS
Nota Geral por estagao 2016 76 76 80 74 76 79 78 76 79 76 77 77 76 74 78 75 7,7 7,7 75 74 76 7,7 79 76
Nota Geral por estagao 2017 74 76 74 76 76 80 80 80 79 77 76 74 76 76 73 76 80 74 78 76 75 74 75 75
Nota Geral por estacao 2018 79 76 75 79 76 75 78 76 79 80 79 79 78 77 78 7,7 76 74 78 78 79 79 79 78
Nota Geral por estagdao 2020 9,7 96 98 94 76 75 7,7 75 76 75 76 74 76 79 79 78 75 7,7 73 76 74 80 7,7 7,5
Www.agorapesquisa.com R A
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AVALIACAO GERAL - INDICADOR DE SATISFACAO A4

INDICADOR DE SATISFACAO PARA O SERVICO DO METRO-DF:

Estatisticas descritivas ANO INDICADOR
- - - . e 2016 85,0%
Minimo Maximo Média Desvio padrao 2017 83.4%
,470
81,7 87,9 84,5 2,64 2018 87.9%
2020 81,7%
35% 32%
30% O il A
E O INDICE DE SATISFACAO GERAL +4,5%
-1,6% -6,29
25% 23% ‘ 5,‘2 %
20%
16% Média 84,5%
15%
9% 10%
10% 0 87,9%
7% 85,0% 83,4% . 81,7%
5%
0% 0% 0% 1% 1%
0% — — | | ]
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 2016 2017 2018 2020

O gréfico acima disponibiliza o Indicador de Satisfacdo de acordo com as notas atribuidas para o servico do Metré. O Indicador de Satisfacdo é definido a partir da
soma de frequéncia das notas iguais ou maiores que 7, ou seja, 81,7%. O grafico azul mostra a evolugdo cronoldgica do Indicador de Satisfagdo de acordo com os
diferentes estudos. A média do Indicador de Satisfagdo entre os diferentes estudos é 84,5%.
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EQUIPE TECNICA V44
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Candido Fialho
Coordenador Geral

Joel Otaviano
Estatistico responsavel

Franciane Rodrigues
Thiago Abreu
Coordenadores de Campo

Anna Beatriz
Jéssica Carvalho
Thalita Martins
Suporte e Logistica

Arthur Cavalcanti

Candido Fialho
Analistas de Pesquisa
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