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Introducao Q o

resultados obtidos com a pesquisa quantitativa
da avaliacao dos servicos prestados pelo
Metro-DF e seus diversos atributos. O objetivo ey
da pesquisa foi identificar as caracteristicas de

O objetivo deste relatorio & apresentar os o J/ETRODEF
-

perfil dos usuarios do metrd, seus habitos de
viagem e seu grau de satisfacao com os
servicos avaliados.

A sequir, serao apresentadas e discutidas
todas as analises obtidas com a pesquisa, de R ey

forma que seja possivel ter um panorama geral B
do metr6 e direcionamentos para acoes
necessarias.



Metodologia

/1 /2

REFERENCIAL TEORICO APLICAGOES DO QUESTIONARIO

O grande proposito desse projeto e de analisar 0s questionarios foram aplicados ao longo de
o grau de satisfagao dos usuarios do Metro-DF, diversos dias, horarios e nas varias estacoes de
considerando os diversos atributos. metrd. Antes de qualquer andlise, esse panorama

Entender como esta a satisfagcao € de suma geral, da aplicagdo do questionario, é analisado
importancia para estruturar medidas de npos proximos slides.

politicas publicas.




Dia de semana da entrevista

PERIODO

Houve uma certa homogeneidade de
aplicagdo dos questiondrios o
considerarmos os dias da semana. Com
excecdo de domingo, que teve 10%, os
demais dias tiveram 15%  dos
questiondrios aplicados.

Segunda-feira

Terga-faira

Quarta-feira

Cwinta-feira

Sexta-feira

Sibado Turno da entrevista

10%

Domingo

aT%
28%
25%
TURNO
Considerando o turno das 9 as 17 horas, foi o com
maior aplicagéo de questiondrio (37%). i

05:30-09:00 09:00-17:00 1700 -20:00 20:00-23:00




ESTACOES

HA& uma distribuicdo
equiparada  entre
as estagcoes, com
excecdo da estacdo
Central que teve

14% dos
questiondrios
aplicados, as

demais  estacgdes
tiveram entre 1 e 6%.

Aga Sul

Ceildndia Norte
Guarroba

110 Sul

108 Sul

106 Sul

112 Sul

102 Sul

114 Sul

Esfrada Parque
Feira

Taguatinga Sul
Samambaia Sul
Concessionarias
Ceilandia Sul
Centro Metropaolitano
Ceildndia Centro
Furnas

Terminal Samambaia
Terminal Ceilandia
zaleria

Guara

Praca do Reldgio
Shopping

Aguas Claras
Arniqueiras
Cenfral

Estacdao da entrevista




Perfil da amostra:

VARIAVEIS

A seguir s@o apresentadas as andlises referente ao

perfil dos usudrios do Metrd - DF, considerando:

T Escolaridade




IDADE

59% dos entrevistados estéio na faixa
etdria de 21 a 40 anos, que inclusive é
a faixa de idade trabalhadores ativos.
A segunda faixa etaria com maior
porcentagem foi de até 20 anos, com
21%.

MASCULINO

of
44% (P

FEMININO

Idade dos entrevistados

Até 20 anos 21%

De 20 a 40 anos 59%

De 41 a3 60 anos

Atima de 60 anos

MNSMR

SEXO

Quanto ao sexo dos entrevistados, a
divisdo estd bem balanceada: 56% sdo do
sexo masculino e 44% do sexo feminino.




Escolaridade dos entrevistados

ESCOLARIDADE

Com base nas informagdes obtidas,
podemos observar que 35% dos
entrevistados possuem ensino mMédio
completo, 23% possuem  superior
incompleto, 19% com superior completo

3% e nds demais classes estdo com menos
de 15%.

NSMR

POS-GRADUAGAD

SUPERIOR INCOMPLETOQ

SUPERIOR COMPLETO

MEDIO INCOMPLETO

MEDIO COMPLETO

FUNDAMEMNTAL INCOMPLETO

FUMDAMEMNTAL COMPLETO

Raca dos entrevistados

INDIGEMA

RA?A MEMR

Considerando a raga dos entrevistados, 43% e

se consideram da rag¢a parda, seguida de

30% de Dbranca, 20% preta, 3% se o

classificaram como da raca amarela, 3% ndo
responderam e 1% sdo indigenas.

BRAMCA

PARDA 43%




Ocupagéao do entrevitado

/1
S

Empresario

OCUPAGCAO

MNEMR

[
&=

Observamos que 60% dos entrevistados se declaram
empregados sem entrar em detalhes sobre qual sua
ocupacdo, 18% s@o estudantes, 8% sdo autdbnomos,
4% s@o servidores publicos e 2% desempregados. Senido Ao

[
=

I
&

Desempregado

t
E

Cufros

.
&

Autdnomo

e
=

18%

Estudante

Empregado 60%

Renda dos entrevistados

NSINR 28%

ACIMADE RS 24.240,01

RENDA

Dos entrevistados, 28% n&o declararam a rendaq,
27% declararam que possuem rendad entre 1.212
e 2.424 reais, 25 % entre 2.424 e 7.272 reaqis, 11%
recebem até 1212 reais e as demais classes
estdo com menos de 10% dos entrevistados.

ENTRE 1212001
RS 2424000

ENTRERS$7.272,01 e
RS 12.120,00

6%

ENTRERS 2424018 25%

R 7.272,00

ENTRER%1.212.01¢
RE2.424 00

ATE R$ 1.212,00 11%




Trajeto dos passageiros

LOCAL DE ONDE VEM ESTAGAO DE EMBARQUE COMO VEM FEZINTEGRAGAO HORARIO SAIDA

2w 2 m s v a g um b =gl

FREQUENCIA { TIPO CARTAO I BILHETERIA
= T —H —ll;:n- - — T H—I—

TRAJETO
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LOCAL DE ONDE VEM

Local de onde o passageiro veio

OUTROS 3%
. P ISPITA 2%
Mais da metade dos usudrios (54%) HcET
tem como local de origem a casa e
NSTITUICAD DE ENSING 6%
28% o trabalho. Se compararmos 7YY
com o Ultimo ano em gque a pesquisa .
. . LAYERICOMPRAS u
foi realizada, observamos (Quadro
abaixo) que houve aumento dos -
. . N . TRABALHO b
usudrios do metro que estdo vindo
de instituicdo de ensino. »
LOCAL DE ONDE VEM
ANO ~ Total
CASA TRABALHO LAZER/COMPRAS NS i O HOSPITAL OUTROS
2016 48% 29% 1% 1% 2% 4% 100%
2017 47% 32% 9% 1% 2% 3% 100%
2018 54% 28% 8% 6% 2% 2% 100%
2020 54% 34% 6% 2% 1% 3% 100%
2022 54% 28% 1% 6% 2% 3% 100%

13
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ESTA?AO DE EM BARQUE Localidade de onde os passageiros vem

1 =~ . PLANO PILOTO
A estacdo Central foi a estagcdo de maior fluxo, (Asa Sul ¢ Asa Norte)
com 14% dos embarques, o dobro da segunda e
estacdo com maior fluxo (Arniqueiras com 7%). oo
Estacdo de Embarque S
ssasul [ 1% TAGUATINGA
106 Sul -1% .

110 Sul -1%
s ARMIQUEIRAS

P
&=

112 Sul
RECANTO DAS EMAS

P
&=

102 Sul

)
=

Estrada Parque PLAMALTIMA,
Ceilandia Norte 2%
114 sul 2% SA0 SEBASTIAD
. 2%
Feira
Qutros 10%
Guariroba 2%

P
&=

Concessionarias

[
&

Taguatinga Sul

REGIAO DE ONDE VEM

Quanto a regido de origem, 24% dos

entrevistados sdo da Asa Sul e Asa

Norte, 18% de Ceilandiag, 12% de Aguas

Claras, 12% de Samambaiag, 10% de

Taguatinga e as demais regides

computaram menos que 10% dos
- entrevistados.

14%

Samambaia Sul

lI
=

=
&

Ceildndia Sul

=
&

Centro Metropolitano

Galeria

=
&

.
&

Ceildndia Centro

15}
&

Furnas

15}
&

Terminal Ceildndia

Shopping

15}
&

Guard

n
=

15}
&

Terminal Samambaia

Aguas Claras

e
=

Praca do Reldgio

Amiqueiras

Central




Como veio até a estacao

COMO VEM

Considerando como os entrevistados

chegam até a estacgdo, 55% v&o a P&, rumusrorre
N . POR APLICATIVO

30% chegam na estacdo de oOnibus,

OUTROS

10% de carro, 2% de bicicleta, 2% por BICICLETA

transporte por aplicativo e o restante

(1%) por outros meios de locomogéo. CARRO

Comparando com a ultima pesquisaq,

houve aumento dos usudrios que D e

chegam no metrd a pé.

APE 55%

COMO VEM

ANO

A PE ONIBUS CARRO BICICLETA OUTROS Total
2016 58% 27% 13% 1% 0% 100%
2017 60% 25% 13% 1% 2% 100%
2018 65% 22% 9% 2% 2% 100%
2020 47% 35% 12% 2% 5% 100%
2022 55% 30% 10% 2% 3% 100%




COMO VEM versus ESTACAO

O quadro abaixo relaciona os dados de "'meio de locomog¢&o” que o entrevistado chegou na estacdo com a

estacdo de origem. Observamos que os destaques sdo para chegada com 6nibus ou a pé. A maior porcentagem
obtida dessa andlise cruzada é de 84% na estagcdo GBA com os entrevistados chegando a pé.

Estacgdes
Meiode
locomogdo

102 106 108 110 12 n4 CLA | ARN | ASA | CEC | CEN | CES | CTL | MET |[CON| EPQ FEI FUR | GAL | GUA | GBA | REL | SAS | SHP | TAS CEl SAM
Apé 58% | 69% | 72% | 79% | 71% | 57% | 66% | 74% | 38% | 36% | 76% | 71% | 34% | 30% |79% | 61% | 53% | 40% | 73% | 50% | 84% | 47% | 62% | 45% | 55% | 56% | 43%
Onibus 23% | 18% 19% 9% 14% | 33% | 25% | 14% | 53% | 51% 9% 14% | 50% | 40% | 5% | 25% | 20% | 48% | 14% | 37% 6% 36% | 21% | 42% | 33% 21% 36%

Bicicleta 0% 6% 0% 6% 4% 5% 0% 0% 2% 3% 2% 0% 2% 1% | 2% | 0% | 10% | 0% 4% 2% 0% 1% 3% 3% 1% 4% 2%

Carro 13% 7% 7% 6% 9% 3% 5% | 10% 7% 10% | N% | 13% | 10% | 24% |13% | 9% 12% | 10% 5% | 10% | 10% | 14% | 13% 7% 8% | 15% 17%

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

16



HORARIO DE SAIDA

Das faixas dos hordrios de saida do local de origem, todas tém pelo menos 2% dos entrevistados.
Ressaltamos que 33% saem do local de origem entre 6 e 8 horas e 16% saem entre 17 e 19 horas.
Horario que saiu da origem

Entre 22002330 [ 2%

Entre 21:00 & 22:00 D

Enre20:00e21:00 [ o

ntre 19:002000 [ 6

Entre 18:00 & 19:00 8%

Entre 17:00 & 18:00
Entre 16:00 e 17:00
Entre 15:00 e 16:00
Entre 14:00 e 15:00
Entre 13:00 & 14:00
Entre 12:00 e 13:00
Entre 11:00 e 12:00
Entre 10:00 e 11:00

2

ﬁ‘
s
5=

ﬁI
.
*F

|§
=

o0
&

Entre 09:00 & 10:00 6%
enre0s00e900 |, 11
enre 070000 | 1
enreoso0e700 [ 11
enre 00000600 (M o




FEZINTEGRAGAO

76% dos entrevistados
responderam que ndo
fizeram integragcdo e os
outros 24% realizaram.

76%

Integracao

24%

=M




Para onde esta indo

PARA ONDE VAI . .
Considerando onde os entrevistados
estdo indo, 45% responderam que estdo HOSPITAL
indo para casa, 30% para o trabalho, 13%
estdo indo realizar lazer/[compras, 8% e

para instituicdo de ensino, 1% para
hospital e 3% para outros lugares.

No quadro abaixo temos os comparativos
com oOs outros anos de pesquisa e
observamos um aumento de destino e
instituicdo de ensino, comparado a 2020.

LAZERICOMPRAS 13%

TRABALHO

45%

PARA ONDE VAI

ANO

CASA TRABALHO LAZER/COMPRAS | INST.ENSINO | HOSPITAL OUTROS Total
2016 45% 25% 16% 7% 1% 1% 100%
2017 50% 25% 13% 7% 2% 4% 100%
2018 43% 29% 13% 8% 2% 4% 100%
2020 47% 33% N% 2% 3% 5% 100%
2022 45% 30% 13% 8% 1% 3% 100%




ESTAQAO DE DESEMBARQUE

Assim como quando analisado a estacdo de
embarque, a estagdo Central & a com maior
porcentagem quando consideramos estacdo
de desembarque, com 13% das resposta.
Aguas Claras recebeu 8% e as demais, menos
que /%.

Estacao de desembarque

108 Sul

110 Sul

106 Sul

Estrada Parque
112 Sul

Ceildndia Morte
114 Sul

Guariroba

Feira

102 Sul

Ceildndia Sul

Asa Sul
Concessionarias
Centro Metropolitano
Galeria

Furnas

Terminal Ceildndia
Guard

Amigueiras
Samambaia Sul
Shopping
Taguatinga Sul
Ceildndia Centro
Praca do Reldgio
Terminal Samambaia
Aguas Claras
Cenfral

Horario que pretende chegar no destino

.
=

Entre 22:00 & 24:00
Enfre 21:00 e 22:00

Entre 20:00 e 21:00

o
&

o
&

Enfre 19:00 e 20:00

Entre 18:00 e 19200

=]
S

=]
&

Entre 17:00 & 18:00

an
ES

Entre 16:00 & 17:00

B
#

Entre 15:00 e 16:00

.
#

=
+

Entre 14:00 & 15:00

L
e

Entre 13:00 e 14:00

o
&

Entre 12:00 & 13:00

o
£

Enfre 11:00 e 12:00
Enfre 10:00 & 11:00

o
=

enrecsooetooo [ %
enre0s00e900 | (-
eweo700e300 [ -

Entre 00:00 das 07:00 _ 2%

HORARIO DE CHEGADA

Considerando o hordrio que os entrevistados
pretendem chegar ao destino, observa-se
que 20% pretendem entre 8 e 10 horas e 2%
responderam entre 0 e 7 horas, que seria
intervalos da madrugada e inicio da manha.




REGIAO PARA ONDE VAI

Analisando a regido de destino, 22% responderam Plano Piloto (Aso Sul e Asa
Norte), 17% vé&o para Ceildndia, 14% para Aguas Claras, 14% para Samambaia,
12% para a regido de Taguatinga e as demais regides tiveram menos que 10%

de resposta.
Para onde vai

OUTROS 9%

M
=

ARNIQUEIRA

PLANO PILOTO
(Asa Sul e Asa Nore)

22%




Como vai para o destino

COMO VAIATE O DESTINO

Como meio final, da estacéo até o destino,
59% dos entrevistados responderam que vdo a
Pé, 29% vd@o de Onibus, 7% de carro e os
demais meios representam menos de 5% de

TAXITRANSPORTE
POR APLICATIVO

BICICLETA

resposta. CARRO
Comparado com o dltimo ano da pesquisq, os
resultados estdo bem semelhantes, ocorrendo BB e

uma queddad de 1% para carro e aumento de 1%
para bicicletas e outros meios.

A PE 59%

COMO VAI

ANO

APE ONIBUS CARRO BICICLETA OUTROS Total
2016 63% 28% 1% 1% 1% 100%
2017 64% 25% 9% 1% 1% 100%
2018 66% 25% 6% 2% 2% 100%
2020 59% 29% 8% 1% 2% 100%
2022 59% 29% 1% 2% 3% 100%




COMO VAl versus ESTACAO

O quadro abaixo relaciona os dados de "'meio de locomog¢do” que o entrevistado vai da estagdo até
o destino final. Observamos que a maior porcentagem & de 80% saindo da CEN e indo a pé até o

destino. Outra porcentagem alta é de 78% saindo da estag¢éo FUR e indo a pé até o destino. De uma

maneira geral, as maiores porcentagens estdo como meio de locomogdo de ir a pé da estacdo até

o destino final.

Meio de
locomocgdo

Estagoes

102

106

108

10

12

n4

CLA

ARN

ASA

CEC

CEN

CES

CTL

MET

CON

EPQ

FEI

FUR

GAL

GUA

GBA

REL

SAS

SHP

TAS

CEl

SAM

A pé

62%

54%

59%

59%

56%

67%

48%

48%

42%

68%

80%

62%

54%

61%

61%

61%

65%

78%

63%

50%

65%

63%

69%

53%

67%

67%

60%

Onibus

23%

28%

28%

24%

31%

20%

39%

39%

45%

27%

1%

30%

32%

30%

32%

33%

18%

18%

22%

37%

21%

27%

25%

30%

23%

20%

32%

Bicicleta

0%

6%

2%

6%

2%

5%

1%

0%

5%

2%

2%

0%

1%

2%

2%

0%

10%

0%

5%

3%

0%

1%

2%

3%

1%

4%

2%

BRT

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%

Carro

12%

13%

9%

9%

5%

3%

8%

1%

3%

3%

5%

8%

10%

3%

4%

6%

7%

4%

8%

7%

10%

8%

0%

9%

4%

4%

4%

Outros

3%

0%

2%

2%

6%

5%

4%

2%

5%

0%

2%

0%

3%

4%

1%

0%

0%

0%

2%

3%

4%

1%

4%

5%

5%

5%

2%

23




Integracao

FARA INTEGRAGAO 7%

Considerando se o)
entrevistado ainda fard
integracdo, 77%
responderam que ndo e
23% que sim.

23%

WEL Sim




Quanto aos trajetos realizados, observa-se que nenhum se destacou. A maior porcentagem

TRAJETOS

foi de 1,30% para o trajeto Central-Samambaia Sul.

Cantial - Caildnss Sul

Caniral - Amequeiras

Terminal Samambaia - Shopping
Terminal Ceilindia - Praca do Reldgio
Taguatinga Sul - Terminal Samambaia
Aguas Claras - Terminal Samambaia
Cenfra Metrapolftano - Aguas Claras
Aguas Claras - Central

Praca do Reldgio - Terminal Celldndia
Guard - Cenlral

Centra Melrapolitane - Central
Cuildndka Sul - Cenral

Arniguedras - Terminal Samambala
Armaquiras - Cenlral

Samambaka Sul - Cenfral

Cenitral - Centro Matropolitano

Fumas - Aguas Claras

Amigueiras - Tagualnga Sul
Arniguedras - Praca do Reldgio
Central - Praca oo Reldgio

Praga do Reldgio - Central

Ceniral - Termanal Celldndia

Cefilral - Furmas

Ceniral - Central

Coenitral - Tedminal S amambaia
Terminal Samambaka - Aguas Claras
Shopping - Central

Furm:as - Cenlral

Trajetos
0.60%

I © %
.

I ¢
0,60%

0.60%

I O ©%
0.60%

0.T0%
I © "'
0.70%
0.70%

I © "'
I O "'
R 7%
R 7"
I 10
R 77
N { 77
-
N ©
- X
- R
N © 5
A O '

3

|
=&
==
i*

5%

Central - Aguas Claras
Termunad Cedandia - Central
Ceniral - Taguainga Sul
Terminal Samambaia - Central
Cendtal « Ceilinda Cenlro
Ceniral - Samambaia Sul

7

|
#
2
#




TIPO CARTAO

Dos entrevistados, 30% utilizam bilhete Unico,
24% usam vale transporte, 22% responderam
que usam cartdo unitdrio, 20% passe
estudantil, 2% utilizam passe-livre PCD e 2%
sdo gratuidade de idosos.

Tipo de cartao utilizado

Gratuidade |dosos 2%

Passe-Livre PCD

Passe-Estudantil 20%

Cartdo Unitario

Wale Transporte

Bilhete Unico

30%

Frequéncia de utilizagdo do sistema

NAD UTILIZA
FREQUENTEMEMTE

APEMAS AQS FIMAIS DE SEMAMA

DUAS VEZES POR SEMAMNA
OU MENOS

TRES VEZES POR SEMANA
OU MAIS

DIARIAMENTE E
EM DIAS UTEIS

FREQUENCIA

Quanto a frequéncia de uso do sistema do
Metrd, 68% utilizam diariamente e em dias
Uteis, outros 12% responderam que ndo
utilizam frequentemente, 11% responderam
que usam apenas aos finais de semana e
as demais resposta representam menos
que 10%.




Pesquisa de
Satisfacdo

BILHETERIA

O objetivo da pesquisa foi verificar a
qualidade de diferentes fatores
relacionados a bilheteria, como tempo de
espera, satisfacdo do tempo de esperaq,
hota de atendimento e sistema utilizado.

27



Pesquisa de
Satisfacdo

Nas pdginas a seguir, para analisar a satisfagdo dos
entrevistados consideramos as  respostas  dos
entrevistados que responderam 6timo, bom, regular, ruim

OuU péssimo.

Satisfeito: Bom e 6timo Neutro: Regular Insatisfeito: Ruim e péssimo

28



AVALIAQAO DE ESPERA

Quanto a avaliacdo do tempo para ser
atendido, 13% dos entrevistados consideram
como 6timo, 46% classificaram como bom, 21%
como regular, 4% como ruim e 2% como
péssimo. 14% dos entrevistados ndo
responderam essa questdo.

Avaliacao do tempo de espera para atendimento

na bilheteria
46%
21%
139 14%
4%
e
OTIMO BOM REGULAR RLIM PESSIMO MSMRE

29

Satisfacdo do tempo de espera para atendimento
na bilheteria

59%

21%

6%

Satisfeito Meutro Insatisfeito

SATISFACAO DE ESPERA

Sobre a satisfagcdo do tempo de espera
na bilheteria, 59% responderam que estdo
satisfeitos, 21% neutros e os outros 6% se
classificaram como insatisfeitos.



ATENDIMENTO

Na avaliacdo do atendimento da bilheteria do
Metrd, 13% consideram um 6timo atendimento e
55% classificam como bom. Apenas 1%
classificaram o atendimento como péssimo.

Avaliacao do atendimento na bilheteria
55%,

16%
13% 13%
2% 1%
B e

ATIMO BOM REGLULAR RUIM PESSIMO MSMR

Satisfacao do atendimento na bilheteria
(8%

16%

3%

Satisfeito Meutro Insatisfeito

SATISFA(}I\O ATENDIMENTO

68% dos entrevistados estéio satisfeitos com
o atendimento na bilheteria, 16% se
consideram neutros e 3% estdo insatisfeitos.




SISTEMA

Sobre o sistema de bilhetagem, 14% classificam
como 6otimo, 55% como bom, 18% consideram
regular, 3% como ruim e 2% como péssimo. 8%
dos entrevistados nd&o responderam essd

questdo.

Avaliacao do sistema de bilhetagem
55%

18%
14%
3%
I s

OTIMO BOM REGULAR RLIM PESSIMO MSMR

Gostaria que fosse implementado

Qutros 3%

QR Code

Dizpositivo por aprnximagﬁn ] 19%
05

{relagio, celular, ou

Recarga on-line 2549

(via celular, internet)

Maquinas de auto-atendimento 25%

Pagamento via can3o 26%

de crédito no préprio blogueio

NOVO SISTEMA

Apesar da boa aceitagcdo do sistema, temos
que 26% dos entrevistados gostariaom que o
sistema fosse com pagamento via cartdo de
crédito no proprio bloqueio e 25% gostariaom
que tivesse mdaquina de auto-atendimento.




Pesquisa de
Satisfacdo

AVALIACAO DAS ESTAGCOES

Teve como objetivo verificar a avaliagao
das estacdées com relagdo a aspectos como
iluminacéo, ventilacdo, limpeza,
sinalizag¢do, avisos e acessibilidade.
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ILUMINACAO

Avaliacao da iluminacao da estacao
63% Satisfagﬁu como a iluminacao da estacao

._ 1%
I-
_

OTIMO REGULAR RLUIM PESSIMO MSMR

17%

Satisfeito Meutro Insatisfeito

Quanto a iluminagcdo da estacdo, 17% classificam como 6timo, 63% como bom e apenas 1%
classificam como péssimo. Dos 80% entrevistados estdo satisfeitos com a iluminagdo da estacdo.




LIMPEZA

Avaliag:ﬁn da limpeza da estacgao Satisfat;ﬁu da limpeza da estacéao
OTIMO REGULAR RUIM Satisfeito Meutro Insatisfeito

Sobre a limpeza da estacdo, 23% classificaram como 6timo, 66% como bom e apenas 1% classificam
como ruim. Observa-se que 89% dos entrevistados estdo satisfeitos com a limpeza.




VENTILAGCAO

Avaliacao da ventilacao da estacao Satisfa;ﬁn da ventilacdao da estacao
60%
14% . I -
_— _
. Satisfeito Meutro Insatisfeito
OTIMO REGULAR RUIM PESSIMO

A ventilagdo da estacdo é classificada como otimo por 14% dos entrevistados, como bom por 60% e
2% classificam como péssima. Constatou-se que 74% dos entrevistados estdo satisfeitos com a
ventilacdo da estacdo e 7% estdo insatisfeitos.




SINALIZAGAO

Avaliacao da sinalizacao da estacao Satisfagﬁn da sinalizacdo da estacédo
61%
16%
. - - E—
OTIMG REGLULAR R PESSIMO

Satisfeito Meutro Insatisfeito

Com relacdo a sinalizagcdo, 16% avaliaram como 6timo, 61% como bom e 1% como péssimo. Dos
entrevistados, 77% estdo satisfeitos com a sinalizacdo, 18% neutros e 5% estdo insatisfeitos.




EMISSAO DE AVISOS SONOROS

Avaliacao da emissao de avisos sonoros nas estacoes
Satlsfagau da emissao de avisos sonoros nas estacoes

OTIMO REGULAR RUIM PESSIMO

Satisfeito Meutro Insatisfeito

Com relacdo a emissdo de avisos sonoros, 11% avaliaram como 6timo, 52% como bom e 2% como

péssimo. Sobre a satisfacdo com a emiss@o de avisos sonoros, 63% estdo satisfeitos, 26% neutros e
10% estéo insatisfeitos.




SINALIZAGCAO

Estacgdo

Avaliagéo
102 106 108 110 12 M4 | CLA | ARN | ASA | CEC | CEN | CES | CTL | MET |[CON| EPQ FEI FUR | GAL | GUA | GBA | REL | SAS | SHP | TAS | CElI | SAM
oTIMO 17% | 20% | 28% | 13% | 13% | 8% 15% | 15% | 20% | 16% | 7% | 27% | 17% | 17% |13%| 19% | 12% | 12% | 23% | 16% | 21% | 19% | 13% | 15% | 11% | 17% | 10%
BOM 58% | 63% | 54% | 74% | 71% | 67% | 65% | 67% | 68% | 56% | 58% | 56% | 58% | 55% |60% | 63% | 59% | 69% | 51% | 59% | 62% | 56% | 65% | 58% | 61% | 54% | 68%
REGULAR 22% | 13% | 13% | 11% | 7% | 20% | 17% | 14% | 8% | 25% | 18% | 13% | 19% | 21% |22%| 14% | 23% | 13% | 19% | 17% | 12% | 22% | 14% | 23% | 22% | 17% | 19%
RUIM 3% 2% 2% 2% 9% 3% 1% 3% 3% 1% 9% 2% 5% 4% | 5% | 3% 3% 6% 7% 7% 4% 2% 3% 4% 5% 6% 3%
PESSIMO 0% 2% 4% 0% 0% 0% 1% 1% 3% 3% 9% 1% 1% 3% | 0% | 0% 1% 0% 0% 0% 2% 1% 4% 1% 1% 6% 0%

NAO SABE
0% 0% 0% 0% 0% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% | 0% | 2% 1% 1% 1% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 1% 1%

RESPONDER

Referente a analise entre sinalizagéo por estagdo, em todas as estagées a maior resposta foi bom (com

mais de 50%).
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ACESSIBILIDADE

Avaliat_:',ﬁn acessibilidade nas estacoes Satisfaqﬁn da acessibilidade nas estacoes

OTIMO REGULAR RUIM PESSIMO

Satisfeito Meutro Insatisfeito

Sobre a acessibilidade mas estagdes, 13% classificaram como 6timo, 55% como bom, 21% como
regular, 6% como ruim e 1% como péssimo. Considerando a satisfagcdo da acessibilidade, 68% estéo
satisfeitos.




ACESSIBILIDADE

Estacoes
Avaliagéio

102 106 108 10 n2 n4 CLA | ARN | ASA | CEC | CEN | CES | CTL | MET |[CON| EPQ FEI FUR | GAL | GUA | GBA | REL | SAS | SHP | TAS | CEl | SAM

oTIMO 18% 19% 19% 13% 11% 5% 14% 13% 23% 1% 9% 21% 11% 10% 7% 13% 9% 1% 20% 11% 19% 14% 13% 1% 8% 15% 8%
BOM 43% 56% 44% 54% 53% 62% 54% 59% 53% 62% 56% 56% 52% 55% | 53% | 58% 55% 65% 44% 51% 58% 57% 53% 53% 58% 56% 61%
REGULAR 27% 17% 26% 22% 18% 16% 22% 18% 18% 22% 18% 20% 23% 22% | 28% | 17% 26% 17% 24% 20% 17% 18% 18% 21% 21% 19% 22%
RUIM 2% 6% 2% 7% 7% 7% 5% 4% 3% 1% 9% 2% 8% 9% 6% 8% 6% 5% 7% 9% 6% 9% 8% 8% 5% 8% 6%
PESSIMO 2% 0% 4% 0% 6% 2% 2% 1% 0% 3% 0% 0% 1% 2% 1% 0% 1% 0% 2% 2% 0% 0% 1% 1% 3% 1% 1%
NSINR 8% 4% 6% 4% 6% 8% 3% 5% 5% 2% 9% 1% 5% 1% 5% 5% 3% 2% 4% 7% 0% 3% 7% 7% 5% 1% 2%

Conforme tabela acima, & possivel verificar que a avaliacéo da acessibilidade,

classificagcdo bom.
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AVISOS SONOROS

Avaliacao da emissao de avisos sonoros nas estacoes SﬂtlEfﬂ(}ﬂD da emissao de avisos Sonoros nas estacdes

OTIMO REGULAR RUIM PESSIMO Satisfeito Meutro Insatisfeito

Sobre os avisos sonoros emitidos pela estacao, 11% classificaram como 6timo, 52% como bom, 26%
deram regular, 8% como ruim, 2% como péssimo e 1% ndo responderam. Em relagdo a satisfacdo com
esses avisos, 63% estdo satisfeitos.




Pesquisa de
Satisfacdo

AVALIACAO DOS TRENS

Teve como objetivo verificar a avaliagdo dos
trens com relacdo a aspectos como ventilagao,
limpeza, sinalizac¢dao, avisos SONOros,
acessibilidade, oferta durante semana/final de
semana, intervalos, conforto, tempo de viagem.
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LIMPEZA

Avaliacao da limpeza dos trens Satisfacao da limpeza dos trens
64% 83%
19%
14%
14%
3%
. _25"’ 1% - |
|

GTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO Salisfeito Neutro Insatisfeito

Considerando a avaliagdo da limpeza dos trens, 19% classificaram como 6timo, 64% como bom, 14%
como regular, 2% como ruim e 1% como péssimo. Quanto a satisfacdo com a limpeza, 83% se
consideram satisfeitos.




VENTILACAO

Avaliacao da ventilagcdao nos trens Satisfacao da ventilacao nos trens
42% 49%
0%
30%
21%
15%
ﬁ l ;
OTIMD BOM REGULAR RUIM PESSIMD Satisfeito Meutro Insatisfeito

Em relagdo a avaliagdo da ventilagdo dos trens, 7% dos entrevistados consideram como 6timo, 42%
como bom e 6% como péssimo. Em termos de satisfagcdo, 49% estdo satisfeitos, 30% se consideram
neutros e 21% estdo insatisfeitos.




SINALIZAGCAO

Avaliacdo da sinalizacdo nos trens Satisfacao da sinalizacao dos trens
64% 7%
19%
19%
3%
e ]

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO S atisfeito Neutro Insatisfeito

Sobre a sinalizagcdo, 13% avaliaram como 6timo, 64% como bom e apenas 1% como péssimo. Dos
entrevistados, 77% demonstram satisfagdo quanto a sinalizagdo e 4% estdo insatisfeitos.




ACESSIBILIDADE

Avaliacao da acessibilidade nos trens
62%

72%
18%
18%
10%
6%
4% 4%
e B
L ]

Satisfeito Meutro Insatisfeito

Satisfacao da acessibilidade nos trens

OTIMO BOM REGLULAR RLIM PESSIMO MSMR

Considerando a acessibilidade dos trens, 10% classificaram como 6timo, 62% como bom, 18% como
regular, 4% como ruim e 2% como péssimo. Quanto a satisfacdo com a acessibilidade, 72% se
consideram satisfeitos.




AVISOS SONOROS

Avaliacdo da emissao de avisos sonoros nos trens Satisfacdo com os avisos sonoros nos trens
47% E6%
30%
30%
14%
99 10%
. )

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO Satisfeito Meutro Insatisfeito

Sobre os avisos sonoros emitidos pelos trens, 9% avaliaram como 6timo, 47% como bom e 4% como
péssimo. Além disso, 56% estdo satisfeitos quanto aos avisos.




FUNCIONAMENTO SEMANA

Questionados se o hordrio de funcionamento atende as
necessidades entre segunda-feira e sdbado, 88% dos
entrevistados responderam que sim.

SIM

12% NAO

FUNCIONAMENTO DOMINGO E
FERIADOS

Quando questionados se o hordrio de funcionamento
atende as necessidades aos domingos ou feriados,
57% dos usudrios responderam que sim

SIM

43% NAO
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Frequéncia de uso dos trens aos domingo e feriados

TODOS 0S DOMINGOS DO MES 10%

ATE TRES DOMINGOS POR MES 12%

ATE DOIS DOMINGOS POR MES 16%

EVEMTUALMENTE 62%

USO DOS TRENS AOS DOMINGOS
OU FERIADOS

Ao verificar a frequéncia de uso dos trens aos
domingos ou feriados, 62% dos entrevistados
relataram utilizar eventualmente, seguido de
usudrios que utilizam até dois domingos por
més. Os demais, 22%, responderam que
utilizam por trés ou mais vezes ao més.



CONFORTO

Avaliacao do conforto no interior dos trens Satisfa;ﬁu com conforto dos trens
50%

6%

| I

OTIMO BOM REGLLAR RLUIM PESSIMO Satisfeito Meutro Insatisfeito

Quando questionados sobre o conforto no interior dos trens, 6% dos entrevistados avaliaram como
otimo, 50% como bom, 32% como regular, 8% como ruim, 3% como péssimo e 1% ndo respondeu. Além
disso, 56% consideram-se satisfeitos com o conforto, 32% classificam como neutros, 11% estdo
insatisfeitos e 1% nd&o respondeu.




INTERVALO ENTRE TRENS

Avalia;ﬁn do intervalo entre os trens Satisfag:ﬁu com o intervalo entre os trens

OTIMOD REGULAR RUIM PESSIMO MSMR Satisfeito Meutro Ins atisfeito

Sobre o intervalo entre os trens, 46% avaliaram entre 6timo e bom, 34% como regular e 19% avaliaram
entre ruim e péssimo. Quanto a satisfagcdo dos intervalos, 46% consideram-se satisfeitos.




TEMPO DE VIAGEM

Avalia;ﬁn do tempo de viagem Satisfaqﬁn com tempo de viagem
OTIMO REGULAR RUIM PESSIMO Satisfeito Meutro Insatisfeito

Sobre o tempo de viagem, 9% dos entrevistados avaliaram como 6timo, 54% como bom, 27% como
regular, 9% como ruim ou péssimo e 1% ndo respondeu. Além disso, 63% se consideram satisfeitos,
27% classificam como neutros, 9% estdo insatisfeitos e 1% ndo respondeu.




ATENDIMENTO

Sobre o atendimento prestado pelos
empregados, 81% dos entrevistados
classificaram como o6timo ou bom e 1%
classificou como péssimo.

Avaliacdo do atendimento prestado
pelos empregados nas estacoes

62%

19%

13%
S e T

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO MSMR

APRESENTACAO PESSOAL

0 INSATISFATORIA
O SATISFATORIA

Apresentacdo pessoal em 2016
Apresentacdo pessoal em 2017
Apresentacdo pessoal em 2018
Apresentacdao pessoal em 2020
Apresentagdo pessoal em 2022

Em

relacdo

apresentacao
pessoal
empregados
estacoes
consideram

a

dos
Nnas
96%

satisfatéria e 4%
insatisfatoria.

SATISFATORIA
95%
96%
98%
98%
96%

INSATISFATORIA
5%
4%
2%
2%
4%

TOTAL
100%
100%
100%
100%
100%




Pesquisa de
Satisfacdo

SEGURANCA E PRIMEIRO
SOCORROS

Nessa etapa foram avaliadas a qualidade dos
atendimentos dos segurancgas, fiscais de
ambulantes, atendimento de primeiro socorros,
bem como se ja sofreram ou presenciaram
alguma ocorréncia.

53



ATENDIMENTO

QUALIDADE DO ATENDIMENTO SEGURANGA

PRESTADO PELO SEGURANCA

Sobre qualidade do atendimento prestado
pelo seguranca do metro, 73% avaliaram

entre 6timo e bom, 13% como regular e 10% :
, . ° 9 ° algum atendimento do
entre ruim e péssimo.

o _ empregado de segurancga
Avaliacao do atendimento prestado o
pelos segurancas em 2022, 83% responderam

52% que ndo.

Quando questionados se ja
foram ou presenciaram

SIM

ROUBO

21%

Quando questionado se j&
foi roubado ou presenciou
algum roubo no metrd, 90%
dos entrevistados
responderam que ndo.

13%
. -5% -5% 5

OTIMO BOM REGLULAR RLIM PESSIMO MNSMNR




FISCALIZAQAO DE AMBULANTESE
PEDINTES

A avaliacdo dos fiscais de ambulantes e pedintes
no metrd6 mostrou que 31% dos usudrios
responderam como bom e 26% responderam
COMO ruim ou péssimo.

Avaliacao da fiscalizacao de
ambulantes e pedintes no metro

31% 31%
17%
9%
8%
) . .

OTIMO BOM REGLULAR RUIM PESSIMO MNSIMR

FISCALIZAGAO DO CARRO
EXCLUSIVO

Quando questionados sobre a fiscalizagcdo do
carro  exclusivo, 47% dos  entrevistados

responderam ser 6timo ou bom e 9% avaliaram
COMO ruim ou péssimo.

Avaliacao da fiscalizacao do
carro exclusivo do metro

38%
25%
16%
9%
8%
I

ATIMO BOM REGULAR RLIM PESSIMO MSMR




AVA”AQAO DA SEGURANQA NO Avaliacao da seguranca no sistema de metro
SISTEMA DE METRO

59%

Por fim, questionados

sobre a avaliagcdo da

segurancga no sistema de

metrd, a maior parte dos

entrevistados (69%)

avaliaram como ©6timo

oOu bom e apends 5% 22%

responderam como ruim

Ou péssimo.

10%
| |
-

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO MSMR




ATENDIMENTO DE PRIMEIRO SOCORROS

Avaliacao do atendimento dos
primeiros socorros

h2%

3%
I s s

OTIMD BOM REGULAR RLIM PESSIMO MSMNR

Dentre os usudrios 12% relataram que ja utilizaram o servigco de primeiro socorros. Destes, 82% avaliaram o
atendimento como 6timo ou bom, em comparacdo com 7% que avaliaram como ruim ou péssimo.




Pesquisa de
Satisfacdo

OUVIDORIA

Nessa Ultima etapa, os usudrios avaliaram o
servico de ouvidoria.
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OUVIDORIA - CONTATO

Canal de contato

Aplicativo METRO

Sistema Ouv

Presencial

Telefone

Whatsapp £2%

Sobre os canais de contato com a ouvidoria, apends 5% ja utilizaram, sendo que desses, 52%
utilizam Whatsapp, 32% telefone, 8% presencial, 5% sistema OUV e 3% pelo aplicativo METRO.




OUVIDORIA - SERVIGCO

Avaliaqﬁn do servico de ouvidoria
Motivo da insatisfacao

0 atendimento
insatistatdrio

Otelefone WhatsApp
nio atendeu

Resposta insatisfatdria 16%

0 assunto nio foi
solucionado
ME0 teve retormo
_

OTIMG REGLULAR RLIM PESSIMO

37%

A avaliag@o do servico de ouvidoria recebeu 55% de respostas positivas (6timo ou bom), e 31% das
avaliagées foram classificadas como negativas (ruim ou péssimo). Dos que avaliaram como ruim ou

péssimo, o principal motivo da insatisfagdo foi a falta de retorno (37%), seguido pela nédo solugdo do
problema (29%).




Atributos importantes
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CARACTERISTICAS IMPORTANTES

Quando questionados os entrevistados sobre as caracteristicas que os mesmos, consideram

importantes, 21% atribuem ao tempo de viagem, 18% valor da tarifa, 14% conforto e 13% horario
funcionamento.

de funcionamento Caracteristica mais importante

QUTROS

REGULARIDADE DO INTERVALO
EMTRE TRENS

TEMFO DE INTERVALO
ENTRE OS TRENS

11%

SEGURANGCA DO SISTEMA 12%

HORARIO DE FUNCIONAMENTO

14%

CONFORTO




MELHORIAS IMPORTANTES

Em relagcdo as melhorias, 18% responderam sobre a ampliacdo do hordrio aos domingos e feriados, 15%
responderam diminuicdo do intervalo entre trens, 11% modernizagdo do sistema de bilheteriqg, 11% instalagcdo
de ar-condicionado e 10% sobre a construcdo e finalizagdo das estagodes.

Melhora mais importante

IMPLANTACAO DE
LINHAS VLT (ONDE?)

INSTALACAO DE BICICLETARIOS
EM TODAS AS ESTACOES

MAD SABE RESPONDER

AMPLIACAD DO HORARIO
DE FUNCIONAMENTO
SEGUNDA A SEXTA

TERMIMNAIS DE AUTO-ATENDIMENTO
PARA RECARGA DE CARTOES

TARIFA DIFERENCIADA POR
TRECHO E HORARIO

EXPANSAD DO METRO PARA OUTRAS
REGIOES ADMINISTRATIVAS (QUAL?)

CONSTRUCAOQ E FINALIZACAO
DE ESTACOES

INSTALACAQ DE AR-CONDICIONADO
NOS TRENS

MODERMNIZACAD DO SISTEMA
DE BILHETERIAS

L
&

m-
-

.
S

e
&

IE

o
&

10%

11%

11%

DIMINUICAD DO INTERVALO
ENTRE TRENS

AMPLIACAD DO HORARIO
DE FUNCIONAMENTO
DOMINGOS E FERIADOS

15%

18%




AVALIAGAO GERAL DO METRO

Considerando a avaliagdo geral do metrd, tem-se que a média geral foi de 7,56. Pode-se verificar que cerca
de 81% dos usudrios avaliaram de forma positiva o metrd, levando-se em consideracdo notas acima de 6.

Avaliacao do metré em geral

81%

35%
25%

Indicador de satisfac¢do,
definido como a frequéncia
acumulada de notas iguais

Ou maiores que 7.
12%
11%
9% Média Geral Notasde 5410
. 6%  98%
7-50/0 00 /0
1% 1% Notas de 0 & 4
I B
3 4 5 G 7 8 9 10

2%
e




AVALIAGAO GERAL DO METRO

Em relagdo a média das avaliagcées, em 2020 o percentual foi de 84,5%. J& em 2022 a média diminuiu para
83,8%.

e N\

Média 83,8%

. > 4

2016 2017 2018 2020 2022




COMPARAGCAO DA AVALIAGAO ENTRE OS ANOS

Ao levar em conta os anos anteriores pode-se ver que o ano de 2022 ndo apresenta uma diferenca grande
para o ano de 2020, porém com uma leve queda. No ano de 2018 foi observada a melhor avaliagcdo de todas

Compracao da satisfacdo do metrdé em geral
em relacao aos outros anos

a7,9%

85.0%
83.2% 61,7% 81.0%

2016 2007 2013 2020 2022




CANAIS DE COMUNICAGAO COM A COMPANHIA

Em relagdo aos canais utilizados para comunicacdo com a companhia, 38%
responderam utilizar o Whatsapp e 25% utilizam o Aplicativo Metro-DF.

OUTROS . 2%

Canais de comunicac¢ao com a companhia

MOVIT %
SISTEMA OUV 1%
(SITE OUVIDORIA)
REDES SOCIAIS
TELEFOME
SITE OFICIAL 15%
APLICATIVO METRO-DF 25%




COMERCIO DESEJADO

Considerando que tipo de comércio no dmbito das estagdes os entrevistados gostariam,
71% responderam farmdacia, 60% lanchonete e 37% conveniéncia. Importante destacar
que os entrevistados poderiam responder até 3 sugestdes que desejariam.

Comercio desejado

o
&

OUTROS
NENHUM I 2%
FLORICULTURA - 4%
BOMBONIERE - 2%
VESTIARIO E CALCADOS - %

MINI-MERCADO/SACOLAD

3

LAN HOUSEAMPRESSAD _ 23%
oo [




SERVIGCOS DESEJADOS

Sobre quais os servicos desejados pelos entrevistados no dmbito das estacodes, 58%
responderam lotérica e 56% responderam Na Hora. Importante destacar que os
entrevistados poderiam responder até 3 sugestdes que desejariam.

Servigos desejados

OUTROS

10%

CHAVEIRO
QUIOSQUES _ 15%

BANCOS (CONVENIENCIA) 42%

MNA HORA 56%

LOTERICA 58%




Susana Martins Gasparini

EQUIPE Coordenadora Geral
TECNICA

Fernando Colossi

Coordenador de Coleta e
trataomento de dados

Cintia Parisotto
Coordenador de campo da pesquisa

Ana Julia Righetto

Coordenadora técnica
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Website & Telefone Endereco

http://www.serdhe.com.br/ Rua Marechal Deodoro, 755 - Centro
+49 3444.8970 Sala 05 - Concdrdia/SC




