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INTRODUCAO

O Sistema BRT é o modal de transporte implantado pela Prefeitura da Cidade do Rio
de Janeiro, que integra a meta estratégica de alcancar mais de 50% de deslocamentos
em modais de alta capacidade até 2016, em conjunto com trem e metrd
(PREFEITURA DO RIO, 2013).

A confianga no transporte publico, que depende diretamente da qualidade do servico,
€ necessaria para alcancar e manter a populacdo em modos de alta capacidade em
seus deslocamentos diarios.

Diversos esforcos tem sido implementados por parte da Secretaria Municipal de
Transportes e do RioOnibus®, através do Consorcio Operacional BRT, para melhorar a
qualidade do servico do sistema BRT. Uma das iniciativas foi uma pesquisa
guantitativa com esses usuarios realizada entre marco e abril de 2015 pelo Instituto
Datafolha contratada pelo Consorcio Operacional BRT.

Por solicitacdo do Secretario Municipal de Transporte, Rafael Picciani, e de interesse
por parte dos lideres cariocas, foi formalizado um Grupo Transversal de Trabalho
(GTT) para definir procedimento para avaliacdo da qualidade dos servi¢os prestados
pelos operadores privados do Sistema BRT na Cidade do Rio de Janeiro. Foi definido
gque a primeira etapa do trabalho seria a avaliagdo desta pesquisa realizada pelo
Consoércio BRT. Este relatério tem como objetivo avaliar a pesquisa realizada usando
como parametro o benchmark de pesquisas de satisfacdo com o usuario de sistemas
de BRT de outras cidades no Brasil e no exterior.

CONTEXTO

O BRT (Bus Rapid Transit) € um sistema de transporte de 6nibus que proporciona
mobilidade urbana rapida, confortavel e com custo eficiente através da provisdo de
infraestrutura segregada com prioridade de passagem, operacéo rapida e frequente e
exceléncia em marketing e servico ao usuario (CIDADES, 2008).

Teve sua origem no final dos anos 70 em Curitiba, gragas a criatividade e
determinagcdo do entdo Prefeito Jaime Lerner, e no final dos anos 90, em Bogota,
através do Prefeito Enrique Penalosa, este sistema se aperfeicoou e provou-se
aplicavel em sistemas urbanos extensos e complexos (CIDADES, 2008). O BRT
contribuiu para uma transformagcdo do transporte urbano na Ultima década.
Atualmente, mais de 190 cidades no mundo qualificaram seus sistemas de 6nibus num
processo recente e acelerado. Enquanto que entre os anos de 1992 e 2001, somente
23 cidades implementaram esses sistemas, atualmente, mais de 198 cidades aderiram
(EMBARQ, 2013 e BRTDATA).

Fundado em 2002 com a ajuda da Fundac&o Shell, a EMBARQ atualmente € um
programa do WRI Ross Center for SustainableCities com foco na mobilidade urbana
sustentavel. Este programa catalisa e ajuda a implementar solugfes de mobilidade
urbana e planejamento urbano ambiental, social e financeiramente sustentavel para
melhorar a qualidade de vida nas cidades. EMBARQ opera através de uma rede no
Brasil, China, india , México, Turquia e Regido Andina que colabora com autoridades
locais e nacionais, empresarios, académicos e sociedade civil (EMBARQ, 2013).

'Rio Onibus: Sindicato das Empresas de Onibus da Cidade do Rio de Janeiro.
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Idealizada e apoiada pela Rede EMBARQ, a Associacdo Latino-Americana de
Sistemas Integrados e BRT(SIBRT) foi iniciada em 2010 em Curitiba. Esta € o
resultado da unido das agéncias de transporte urbano da America Latina: Brasil, Chile,
Colémbia, Equador e México. Tem a finalidade de qualificar, padronizar e disseminar
os modelos de Sistemas Integrados de Transporte (SIT) e BRT (bus rapidtransit). E
composta por 24(vinte e quatro) das mais influentes agéncias, operadores privados e
representantes da industria de transporte publico urbano da América Latina. A
associacdo € um veiculo institucional de comunicacgao, direta e sistematica, entre os
orgaos responsaveis pelos sistemas de BRT e SIT, a fim de solucionar os problemas e
desafios comuns (SIBRT, 2015).

OBJETIVO

Para atender ao propésito deste trabalho, foi necessario desenvolver as seguintes
atividades:

a) obter questionario que deu origem a pesquisa de satisfacdo do usuario do BRT
do Rio de Janeiro realizada em abril de 2015 pelo Instituto Datafolha

b) obter resultado da pesquisa realizada

c) realizar benchmark de pesquisas de satisfacdo com o usuario de sistemas de
BRT de outras cidades no Brasil e no exterior

d) realizar estudo comparativo identificando as similaridades e aspectos nado
abordados na pesquisa de satisfacdo do usuéario do BRT do Rio em relacéo a
outras cidades

e) produzir relatério final de avaliacdo da pesquisa realizada em abril de 2015
pelo Instituto Datafolha

As duas primeiras atividades foram consideradas premissas para o inicio do trabalho.
Para atendimento da terceira e quarta atividade, foi necessario identificar a existéncia
de pesquisas com usuarios de sistema BRT realizadas em outros paises.

Da participacdo de integrantes deste GTT no Congresso Internacional Cidades &
Transportes realizado em setembro de 2015 na Cidade das Artes pela EMBARQ
Brasil, foi identificada a publicacdo que tratava do mesmo tema objeto deste trabalho:
QualiOnibus: Pesquisa de Satisfacdo. Esta publicacdo faz parte de um programa de
qualificagcdo do servico de transporte coletivo por 6nibus desenvolvido pela EMBARQ
composto por 3 ferramentas:

1) Pesquisa de Satisfacéo: objeto da publicacéo

2) Seguranca em Primeiro lugar: através da elaboragcdo de Plano Integrado de
seguranca viaria para sistemas BRT

3) Dia um de operacdo: minimiza 0s riscos iniciais da operacdo e promove 0
desenvolvimento de manuais, procedimentos operacionais e planos de
contingéncia.

A ferramenta Pesquisa de Satisfacdo QualiOnibus da EMBARQ foi desenvolvida para
orientar as cidades quando estas iniciam esforgcos para proporcionar melhoria da
satisfacdo do usuério no transporte coletivo. Para a realizagdo de pesquisa com
usuario sdo sugeridos procedimentos e um conteddo minimo a ser avaliado,

LIDERES

G I I BRT Dezembro/2015

(\JF\

6 Rio2od

o

ot

LO
g

RIo
450



4

Rio2or6
o -

JodoGoulart RioZoib
Q9

IS
Vo

RIO

contemplando os principais aspectos da qualidade do servico e propiciando
comparacgles entre as cidades para trocas de experiéncias (benchmark) conforme os
objetivos como os listados abaixo:

OBJETIVOS

“¥ Padronizar as pesquisas de satistacao
com um questionario compisto & flaxival,
que permita entender & satisiacao e as
necessidades dos clisntes em relagio
a cada fator da qualidade & medir
o impacto de intervengies ou melhonas;

“¥ Obter informagtes guantitativas para

apoiar o processo de tomada de decisbes;

¥ Identificer desafios e oportunidades comuns
as cidades para disoutir solugdes integradas
[benchmarking);

“¥ Verificar o impacto decorrents da implantagio
da novos sistamas de transporie coletivo [como
BHT'; BHLS®; BRSY; integracao tariaria etc.);

“¥ Contribuir para a gestéo da qualidads
do transporta coletivo.

Fonte: EMBARQ, 2014

A publicacdo sugere que a pesquisa de satisfacdo esteja estruturada nos seguintes
grupos de perguntas para compor o0 questionario basico: Perfil de Uso, Perfil do
Cliente, Satisfacdo (fatores de qualidade) e Perguntas Complementares. Para as
andlises presentes neste relatério de avaliacdo optou-se por utilizar a estrutura
sugerida na publicagdo EMBARQ como referéncia (Quadro ).

Quadro [: Estrutura da Pesquisa

QUESTIONARIO BASICO MODULOS OPCIONAIS

01 Acesso ao transporte
02 Disponibilidade

03 Rapidez

04 Confiabilidade

05 Facilidade de fazer transferéncias

PERFIL DE USO

06 Conforto dos pontos de onibus
PERFIL DO CLIENTE 07 Conforto das estactes

08 Conforto dos terminais de integracio
0% Conforto dos onibus

10 Atendimento ao cliente

SATISFACAO
Satisfacéo Goral +
16 Fatores da Qualidade

11 Informacéo ao cliente

12 Seguranca publica

13 Seguranca em relac@o a acidentes
14 Exposicao ao ruido e a poluicdo
15 Facilidade para pagar

16 Gasto

17 Percepgdes sobre 6nibus

18 Escolha modal

19 Problemas

20 Evolucgéo

B
Figura 4: Estrutura da Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus
Fonte: EMBARQ, 2014
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Ao analisar as cidades que foram usadas como referéncia na publicagdo EMBARQ), foi
possivel identificar que todas, com excecao de Madri, fazem parte da SIBRT:
Santiago, Curitiba, Ledn de los Aldama, Guadalajara, Bucaramanga, Cidade do
México, Bogot4, Lima, Belo Horizonte, Sdo Paulo. Sendo assim para a realizacao da
atividade de benchmark de pesquisas de satisfagdo com o usuario de sistemas de
BRT de outras cidades no Brasil e no exterior e a para a realizacdo do estudo
comparativo identificando as similaridades e aspectos ndo abordados na pesquisa de
satisfacdo do usuéario do BRT do Rio, optou-se por buscar os relatérios de pesquisa
dessas cidades consideradas referéncias de pesquisa de satisfagdo de usuario de
Onibus.

RESULTADOS

a) Comparacéo Outras Cidades x Rio

Foi realizada busca dos relatérios de pesquisas das outras cidades. A plataforma
SIBRT foi 0 ponto de partida para localizar as principais agéncias de transporte publico
da América Latina. As cidades buscadas foram as mesmas identificadas como
referéncia pela EMBARQ, com exce¢do de Madri. No entanto, somente foi localizado
material sobre pesquisa de usuarios das seguintes cidades e suas respectivas
agéncias:

i) Curitiba (URBS), Brasil
i) Santiago (Transantiago), Chile

iii) Guadalajara (Macrobus), México
iv) Bogota (Transmilenio), Colbmbia
V) Leon de los Aldama (Optibus), Mexico

O resultado desta comparacdo foi compilado na planilha a seguir onde é possivel
visualizar os percentuais de cobertura das pesquisas realizadas nas diversas cidades
em relacdo  aos itens  de pesquisa  sugeridos pela EMBARQ.
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COMPARATIVO DOS TEMAS ABORDADOS NAS PESQUISAS

URBS Curitiba URBS Curitiba Guadalajara OPTIBUS Transantiago Transmilenio BRT
EMBARQ Brasil Proteste Macrobus Ledn Iccom Cadem Bogota CONSOLIDADO
numero de entrevistados 1.341 3.045 493 1.542 5.012 1.584 3.621
28/10a Abril a Junho/2015 22 a 04a 3a Margo a
periodo da pesquisa 20/12/2013 Maio/2014 28/11/2013 24/01/2013 13/10/2013 Abril/2015
Perfil de Uso Frequencia X X X X X X
Sistema Cartdo pré-pago X X X
Uso dos canais de comunicagao X X
Gasto com transporte publico X
Perfil do Cliente idade X X X X
sexo X X X X X
ocupagao X X X
escolaridade X X
renda X X X
local de moradia X X
Satisfagao Satisfagao geral X X X X X X
facilidade de chegar aos pontos de acesso e X
Acesso ao transporte circular nas estagoes e terminais
intervalo de tempo
Disponibilidade (tempo de espera pelo entre os 6nibus, nos horarios e locais X X X X
onibus) demandados
(localizagao das estagdes) X X X
Rapidez (tempo de viagem) no deslocamento X X X X X
Confiabilidade chegada do 6nibus no horario previsto X X X X
entre linhas de 6nibus e outros modos de X X X
Facilidade de fazer transferéncias transporte para chegar ao destino X
iluminagdo, protecao, limpeza, quantidade de X X
Conforto dos pontos de 6nibus pessoas X
iluminacdo, protecao, limpeza, quantidade de X X X X
Conforto das estagdes pessoas X
iluminacdo, protecao, limpeza, quantidade de
Conforto dos terminais de integragdo  pessoas X
iluminacdo, limpeza, quantidade de pessoas, X X X X
Conforto dos 6nibus assentos X X
respeito, cordialidade e preparo dos
motoristas, cobradores, funcionarios e central X X X
Atendimento ao cliente de atendimento X X
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URBS Curitiba  URBS Curitiba Guadalajara OPTIBUS Transantiago Transmilenio BRT
EMBARQ Brasil Proteste Macrobus Ledn Iccom Cadem Bogota CONSOLIDADO
Informacdo ao cliente sobre linhas, horarios e outras informagdes X X X X
contra roubos, furtos e agressdes no caminho X X X
Seguranca publica e dentro dos Onibus X
Seguranc¢a em relagdo a acidentes de transito X X X
Exposi¢do ao ruido e a poluigdo gerados pelos 6nibus X
Facilidade para pagar a tarifa e recarregar o cartdo de transporte X X X X
Gasto com transporte coletivo X X X X X
Percepgdes sobre Gnibus X X X X
Escolha modal X X X
Problemas X X X X
Evolugdo X X X
Percentual de temas abordados em comum 26,67% 10% 80% 50% 63,33% 56,67% 83,33%

Nota: Temas extraidos da Publicacao Qualionibus
Fonte: EMBARQ. Qualibnibus: Pesquisa de Satisfacdo. [S.l.:5.n].2014. Disponivel em: <http://www.embarqbrasil.org/node/47381>
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Foi possivel identificar alguns aspectos interessantes. Podemos dividir essa pesquisa
de satisfagéo em dois tipos:

i) Cidades em que a pesquisa de satisfacdo foi direcionada para o sistema
BRT: Curitiba, Guadalajara e Leon de los Aldama;

i) Cidades em que a pesquisa tratou de aspectos gerais do sistema de
transporte publico: Santiago e Bogota.

Em Guadalajara, identifica-se a existéncia de sistemas por Onibus e por trem, no
entanto, a pesquisa de satisfacdo tratou somente do sistema BRT.

Na Cidade do Rio de Janeiro também existe o sistema de trem e metr6 e a pesquisa
de usuéario se restringiu a perguntas sobre o sistema BRT, sendo o mesmo
procedimento adotado por Guadalajara no México.

O procedimento de se restringir ao sistema BRT néo invalida a pesquisa no Rio de
Janeiro.

Em Santiago, também existe sistema de metrd e em Bogot4, todos 0s subsistemas de
onibus foram avaliados. A andlise dos relatérios de pesquisa destas duas cidades
proporcionou a identificacdo de perguntas no questionario que tratam da viagem
completa nos sistemas de transporte publico, tais como:

- fornecem uma comparacao entre os tipos de servico. (*)
- identificam o tempo de viagem em cada etapa do percurso

- identificam os aspectos positivos e negativos de cada tipo servigo de forma
espontanea

- identificam as evolu¢des entre pesquisas de diferentes anos
- identificam a prioridade dos fatores de qualidade na visdo do usuario (*)

- identificam os canais de informacé&o sobre o deslocamento que sao utilizados pelos
usuarios

(*) contemplado na pesquisa BRT Rio

A inclusdo de aspectos desse tipo proporciona uma visédo para além do sistema BRT
ja que o usuario do sistema de transporte publico utiliza diversos modais para realizar
sua viagem. E uma excelente oportunidade de identificar caracteristicas de toda a
viagem no momento da pesquisa.

¢ Pontos diferenciais positivos da pesquisa BRT Rio de Janeiro:

Foi identificado que alguns aspectos ndo estédo indicados no conteddo minimo da
pesquisa EMBARQ, mas foram relacionados nas pesquisas de Bogota, Santiago e na
do Rio de Janeiro. Segue abaixo:

- identificacdo de GAP - quadro importancia satisfacdo X percepcéo (Identificam a
prioridade dos fatores de qualidade na visdo do usuério)

- fornecem uma comparacao entre os tipos de servico.

- identificacdo do meio de transporte utilizado para chegar ao BRT
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Aspectos além do conteddo minimo indicados pela EMBARQ estdo na pesquisa BRT
no Rio de Janeiro.

e Pontos de melhoria para pesquisas no BRT Rio de Janeiro:

Destacam-se alguns aspectos que ndo foram atendidos pela pesquisa realizada pelo
Consércio Operacional BRT, mas por relacionar-se com aspectos que tratem da
viagem completa deveriam ser incluidas nos préximos questionarios:

- identificacéo do tempo de viagem em cada etapa do percurso

“Aproximadamente em cuantos minutos se demora uma viaje?”

Caminhando haciaal paradeiro / esperando el bus / em el trajeto a sua destino

- qualidade do ponto de parada Satisfacion general: conforto em puntos de parada

- identificacdo dos canais de informacdo sobre o deslocamento (percurso, tempo
etc.)'Medio de informacion acerca del Transantiago (Cual de estos médios utiliza
habitualmente para informarse acerca delTransantigo)?”

Informaciondisponible em elmismoparadero / sitio web deltransantiago/ monitores
presentes enelparadero/ llamando por telefono al fonotransantiago / outro

Pesquisas no BRT Transantiago e Transmilenio identificam aspectos da viagem
completa para o usuario de transporte publico.

b) Comparacdo Embarq x Rio

A publicacdo EMBARQ sugere perguntas que tratem do perfil de uso e perfil de
cliente.

Todas as perguntas do tipo perfil de uso e perfil de cliente sugeridas foram
contempladas pela pesquisa do BRT Rio.

A partir dos fatores de satisfagdo indicados na publicagdo EMBARQ, foi realizada
avaliacdo da pesquisa do BRT do Rio para identificar o grau de atendimento.

Foi identificado que a pesquisa de satisfacdo do BRT do Rio atende a 83% dos itens
de satisfacéo relacionados pela EMBARQ.

Os itens “conforto dos terminais de integragéo” e “conforto dos pontos de parada” nao
foram questionados aos usuarios do Rio.
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CONCLUSOES

Foram identificadas diversas redes de apoio a agéncias governamentais e operadores
para melhoria da qualidade dos sistemas de transporte publico. A EMBARQ e a SIBRT
foram consideradas referéncias no trabalho e ja tem diversas acbes em andamento
gue tratam de benchmark de pesquisa de usuérios de sistemas de transporte publico.
Ao analisar a pesquisa realizada pelo Consorcio Operacional BRT para os corredores
do Rio de Janeiro: Transcarioca e Transoeste, foi identificada que a pesquisa atende a
todos os itens de perfil de usuario e uso e mais de 80% dos itens considerados
basicos pela EMBARQ e por isso deve ser considerada valida.

Como sugestdes de melhoria podendo serem consideradas para uma proxima
pesquisa, identifica-se a necessidade de inclusdo de itens sobre a qualidade do
deslocamento por transporte publico de forma a identificar aspectos da viagem
completa do usudrio, como foi pesquisado nas cidades de Santiago, no Chile, e
Bogota, na Colémbia.

Desta forma, conclui-se que a pesquisa realizada possui informacdes relevantes que
permitem a SMTR desenvolver um plano de melhoria do servigo.
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COMPARAGAO RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFAGAO DO BRT CURITIBA X RIO DE JANEIRO ‘

CURITIBA

RIO DE JANEIRO

69% dos usuarios entrevistados
afirmaram utilizar mais o 6nibus
hoje do que costumavam usar
ha alguns anos atras;

O comparativo historico foi apresentado apenas em ndmeros percentuais:

Perfil do entrevistado: 2013 x 2015 #mueror BRT

Em %
Usudrios estdo mais jovens e mais escolarizadoes
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56% dos entrevistados utilizam Uso e avaliagdo dos meios de transporte: resumo rrraneor BRY

0 Onibus por ser mais
conveniente que outros modos
de transporte;

Estimulads e fdnica, em
Entre os meios de transporte mais utilizados, BRT & metrd sio os melhores avaliados;
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Alimentadora
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Earca, cammard

Fase: entrensiadios qus utilizam cada mein de transperte -

Fomte: P.14 No sen diz 2 dia = I MEFD? P 142 Deurr modk L de 0z I que & g3 (CITE CADA MEID)® P 140 Epara o ERT?
Base: Toml da amosta = 3021 entevisas. 14 Datafoiha

Vantagens do BRT “ o

Ezpeontinea & milbpla, em %

Vantagens
TEMPO DEVIAGEM RAPIDO
Chegar rapido ac destino/ € rapido
Tem corredor para os Srubus/ vai dirsto pelo corredor 12 a 14
Mais rapido por ey poucas paradas 4 3 5
QUALIDADE DO ONIBUS 9 8 12
Tem ar condicionado a 3 5
Confortével! bancos confortéveis 3 2 3
Onibus vazic/ pode i sentads/ descanzande 1 1 a3
Qutras respostas ref. a qualidade do Snibus 1 1 1
PRECO 3 4 z
Paga uma passagem & pode pegar doisd réz dnibus a2 3 1
Custo menor/ economia 1 3 1
Az passagens sac baratas 1 1 a
COMODIDADE/ INTEGRAGRO 3 3 3
Tem ponto de énibus perto da residéncia/ trabalho/ faculdade.’ escola 1 i :;
o precies fazer baldeagic/ mtegragic com o metrd 1 1 : &
Outras reepostas ref. a comedidade 1 ] 1
Posae: P11 Ha sus opinids, quais 38s as principais rantagens se faes: aa viagens de SRT? fy) T
Bzew- Terl da amaces = 3621 axtreiese 25 Batafoina
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-
Vantagens do BRT rermsor BRY
Ezpontinea ¢ maltipla, em %
conisuagio,
Vantagens | Total | TransOeste | TransCarioca
£ A (NICA OPGHO DE CONDUCAO 1 £ 1
ESEGURO 1 1 1
QUANTIDADE DE ONIDUS 1 1 1
Quiras respostas ref. a quantidade de dnibus i 1 1
ACETTA BILHETE UNICO/ RIO CARD 1 1 Li]
OUTRAS RESPOSTAS 1 1 1
NENHUMA 6 ) (1)
Basc 3621 1.382 2.2
[}
Fomoz. P11 M sua opinido, queis 3o e principe gens cm faccr o visg=sa de BAT?
7 - . B - e -_ - o
37% esta satisfeito ou muito Importancia de alguns aspectos dos Velculos BRT: resumo “ reranseen
satisfeito com a confiabilidade e Estimulada © finica. em %
conforto dos 6nibus; Usudrios avaliam como muito importante os itens pesquisadoes
Veiculos BRT TOTART: | TRANSOESTE ] TRANSCARIOCA
A mapides daviagem dos vaiculos BRT a5 25 85
A qualidade dos dnibus BRT 2.4 9.4 0.4
D'ar sondizonade dosweioulss ERT a2 a4 8.3
A pontanlidade dos veioules BRT a3 o4 8.2
A guentidede de dnibus BRT 23 a4 83
A seguranca contrs ecidentes nos veliculos BRT 23 94 9z
A comservagia internz & externz dos veiculos BRT a5 3 a3
Alimpaza des veienlos BRT a3 a3 8.3
0 confarso dos vesculos BRT 93 a4 22
A aduragdo e sortesiz dos motorstas dos vaioules BRT o2 a3 B2
0 tempo da espera dos veizalos BRT 8.2 83 8.2
A =ecuranga contra easaltos dentro dos weisulss BRT 23 a4 9.1
O prego da passagem do BRT 29 o.0 80
& idede d= pessoax iculos HRT =k:3 83 B8

TVs nos vedculos BRT a.l 73 BT

MEDIA GERAL

Fomues P 152 Pensande scmente nos VEICULOS ST, vou ler ama série de itens & quers que vock me 4502 o quis (MPORTANTE & cacaum deles. Por vor. stilzande essa escala de 02 L0, onde rero
a i me digacyg ¢ 2 CADATTEM):
Baze: Tosel da amastrs = 3521 extrovisaz. 14 Datofetha

25% dos usuarios poderiam | Nao foram feitas perguntas sobre modos alternativos;
utilizar o carro particular, mas
optaram pelo 6énibus;

44% eSté SatiSfeitO ou m Uito + 74% estao satisfeitos com o BRT [lesses, 35% estao mwito sahisfertos com o HRT (notas 9 e 10) & 45% estao sansfeitos
SatiSfei'[O com O SerViQO, em (notas 6 a 8). Uma parcela de 28% ectd insaticfeita (notas de 0 a 5),

geral, do transporte por énibus;

LIDERES
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60% dos entrevistados estao
satisfeitos ou muito satisfeitos
com a informacdo ao cliente no
sistema;

Avaliagdo das Estagoes BRT

Estimulada e 1inica, em %

Medic EEREAENGTN
T
810 g
31
€aB 1
a7
0ab Tl H o=l
“ W TrEnsOssts

a dez me diga qual noa

deviagem om i BRT quaro sbar 3 snz ATAWACAC sobr

Fonte- P 17h Agoca. =3
vood i pars (LEIA GADA [TENL:
Tase: Torl da amoswa = 3.021 enaevisms.

23% dos entrevistados levam
de 1h a 1h30 para chegar aos
seus destinos.

Tempo gasto na viagem de BRT
Espontinea o drica, em %
59% demoram até 30 minutos na viagem de BRT; tempo de viagem entre os usuarios
da TransCarioca & menor

Até 15 min
59%

Maiz de 15 2 30 min

Maiz de 30 2 45 min

Mais de 45 2 80 mun 19

B Total M TransOeste M TransCariose

i S s e 2 Datalelhn
()h IDERES ()
DINCA
n G I I B RT Dezembro/2015




Satisfacao Geral:

_ o
m gﬁ@zw 4 R10

00D 450

CURITIBA

RIO DE JANEIRO

Acesso
Disponitilidade

Confiabilicade

Seguranca publica

Exposi¢io ao ruido e a poluigio
Facllidade para pagar
Gasto

Rapidez {

Faclidade transferéncias 4
Conforto dos pontes ._
Conforto das estagtes |
Conforto dos terminais ]
Conforta dos énibus '
Atendimenio ac diente -_
Informacao an cliente 3

Seguranca (acidentes) {

- C30% IRESWT 3% W
Satisfacao geral M16%

-
Vantagens e desvantagens do BRT IERANTICR:
facortines & mikol. em %
Principal vantagem & tempo de viagem mais rapide; ja, a principal desvantagem e a
) ] falta de comodidade
Vantagens

Desvantagens

EMRa D8 agEN]

| vordosFaTa o | g |
5 | PONTUALIDADE |
| DUALIDADE D03 Buaus 2 ! |

| POUCA QUANTDADE E ‘B’ |
| LU |

ExTasAES SURER 5
LOTADRS

3
PREGO '76

3 : 5
COMODIDADE '-; BNMQSMDDGE 00s laa

NeCEsEIDADE o FarER |
| malpeacfes nana l’f
|CHEGAR ATE O DESTIND

| DUTRAS RESPOSTAS 'A

1
DUTRAS RESPOSTAS '1
1

wmqer e BATT T e b reissain desvareagens ey e ot v 20 S

Importancia de alguns aspectos das Estacdes BRT: resumo

T HETRANSROR
Estimulada ¢ unica, em %

TOTAL TRANSOESTE | TRANSCARIOCA

|
S

T Pt

0% 50% 75% 100% Anpeza ga3 estagies AT 3 2 52
‘Antegragin &c 5AT con cutres meies g transpame a3 24 5z
Amnnaghe dems gas satagies BAT 3 4 a2
= Muito | fisfeito = | tisfeito ® Nem to = Salisfeto = Muito Satisfait Lecalzagdo das esiagies BRT 53 B3 83
Canservagic das estacies BAT 5 3 82
s nfommgies nas sscies BRT a L1 81
QURDKI0S 05 SaGDeE BRT ) LFS 82
qumng denm = az a4 81
Afunnagic exiema nos aceasos bs estagles BRT 82 24 81
‘Asnalzagio dentrs das ssiaches IAT 52 23 Bl
Aseyuranca corlre asidentes nas sstaches SR a2 82 81
0 sbendmentn o fuscisnsrins das axtagies BAT 4 52 80
O cxniprindas BUEGHEs ART a1 L w0
AfBrade 10 TUSTIUG & B90TbATG NBE Eatigles BRT o 2 51
‘Drganizacho day N nea astacies BAT ‘2 LFS a3
Dustbdads de firicionAnos niss extacBes BRT 83 a0 B7
Oumbdace de zesanas sns extnciss BRT a7 =B 85
Vs 82 4 07
_
| Bt 1T Pataangs s vic TACCER DOAT. HTE  tada smhdkis. Pt favat, slRESAdDSE 65095 042 ) o060 2arm
fraa T 2 S ro.'kﬁmml.l_m'UIow SEOT §ALTTTNG P o ﬂuﬂlhwm
| B Toe w1624 i, ar Batslola
o e T ™ -,
Importancia de alguns aspectos dos Veiculos BRT: resumo  “remesscs BRT
Estmulada e dnica, em %
Usuarios avaliam como muito impertante os itens pesquisados
| TRANSOESTE
Ateiaz da viagam dos vekaiba BRT 45 55 [T
Aqusbade dos Bnbus BAT B4 54 B4
Do Gandicionndn don weiciba ST 83 54 E1S
A patsablads dos velcie BAT 3 54 93
Aguariidade de baitus BRT 53 54 =1
Aseguranga contra soeentes noa velwos BAT 82 54 B2
Aconservesinistare & axdsma des veuos BAT 83 € i
Abrepen dos veics BAT 83 52 23
0 cantirto i valung BAT 83 a4 22
& edurachc ¢ cortesia dxs motnnsias dss veicuios BAT 52 53 82
O temgo de c3para dos eiuls BAT Bz 53 B2
ABEIUWANG COMMA s2saloa dento (08 veitulos BAT 82 G4 A
0 prego da pissagen oo BRT. B3 50 83
Agquarodade de Drsaoas nos veicales BRT BE 5] B
/= nos veicaios BAT i1 15 87
MEDA GERA ] 2 3k
e 1a Smanars asevares e VEICLILDS ST, vesarores s o o p—— S 10, ece mrs agasen
e, ‘wook [LEW CADA ITEWT
Bame: Tomide amaiey = 3 52! erirevbom o Betnlala
]
Fontes:

=  www.embarqgbrasil.org/news/curitibaapresentadosresultadosdepesquisadesatisfacao
= Apresentacdo pesquisa Datafolha - Apresentacao BRT _final

LIDERES

PADINCAC

GTT BRT
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COMPARAGAO RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFAGAO DO BRT GUADALAJARA X RIO DE JANEIRO ‘

GUADALAJARA RIO DE JANEIRO
Estruturacao do questionario: Questionario continuo sem divisdo por tema
Parte 1: Perfil do usuario — 9 perguntas
Parte 2: Satisfacdo geral — 19 perguntas Perfil do entrevistado — 13 perguntas
Parte 3: Perguntas complementares e de coordenacéo - | Perfil de uso do transporte — 12 perguntas
12 perguntas Satisfacéo e avaliacdo geral — 6 perguntas (50 itens)
Parte 4: Perfil dos clientes — 7 perguntas Perguntas complementares e concordancia — 7 perguntas
Parte 5: Controle - 3 preguntas
Novas propostas para SITEUR — 6 perguntas
Perfil do usuario: Perfil do entrevistado Freron BET
10 - IMaioria tem até 34 anos e renda familiar mensal de até cinco salarics minimos
oo 05 =l SRR e Friie ol N
PO EXES
) 31% ) [} B TAR  GEa e
2o 21%m | III lll AER EER mmE EEm ::
20% Z 18% o 16% a Waaculing Fsmiing Eamos Telimos Tafimes  d5aSSans 50 wnczoumsic
10% 9% 59 7% —— - Escolaridade i Renda familiar mensal
0% | RN K 1“I i i
5 1 X 1 i o i
«° \o ,.lga F P F T E 2P O PP TP TP S P P H B AT 4y 49
\‘*’Dﬁp\;‘” QF(\ & :rbhi“hi@i@‘iﬁné\;‘o@b&pr O°6i°6§c9é\_q<$§° Q‘iP@Q 0(}0\ &@G@@Q aEL g Ui 5 508 6 85
O T T T o s ¥ é@\“‘\ & (@‘°b,§"’ ch\e Qa'c@" (}d§) (?ra@@\oi‘q’ = . ! T e — y .
Qt\“‘ Q;eo°°i@6°°c,\»9“ %‘:@b&:i@‘i@@ i e it Swonly, jf HEROM demrcier Nebdll WEREAN ol
Qc@ B Talal B ToamOwes @ v Datafolis
T e Perfil do entrevistado # e BET
Em%
:2:;’ Nowve em cada dez fazem parte da PEA
o 90 99 g9 PEA
25% 39 B 66 68 5y
20% 16%16%
3 298 TTTOBE66 444 323 242 @t 41
10% 7o B% 5% = 1 1 - i - _
5% 1 T I * 5/“ e ECE B T o . )
. I w - 0% % = 4 = : " f o
0% i
& c{ﬁéﬁzﬁi@soe‘f &% &%&Bo‘?mbo\ & -9 e c:"qﬁ@@ﬁ,“\@ +° HaoFER
Qa"’Q ) & '&Q\ @b 5 @é\ & \g{\o B ‘;bvj'—‘“‘ 5;\ Gs.;b .;5!?‘ b;s \&o
& 6&.\6’ < ég} ¥ e’&b x> ,z,é@ .\Bb‘* S "Pl\*b'\* '\Q\\ o <
28 & & RN @ e L0 P
o <€ o &G LT et 8 e H. I
< C - —— 0
Q]{'\‘Q @{(\Q NAD PEA Estudante Agoaentado Daona de casa Outros ndo PEA
Mol W TransCeste @ TressCanece 7 Ui
Perguntas adicionais sobre o usuario: Possui bicicleta e a utiliza para chegar @ estagdo BRT  ~ dmwercn BT
G 2 33% possuem bicicleta; 1% val de bicicleta ate as estagBes BRT
Posee licencia para i s .
conducir Posse e uso de bicicleta Utiliga ;:;:';';;:"E’;;h‘g"'
Posee automovil BRI ORI PO3SUI BICICLETA
s 2 pere st Tem eublizs paraira
Posee motocicleta ol
Utk para o dis 2 die
Tem e rdo uiliza para
Tem mas ns ubliza Fescha BRT
Posee bicicleta
N.-!olpc_s_suu niEIgPsTs::
0% 100% IO ..
-S* ENO P ook wm !cm Itﬁlil\oot e e L impes? P 138 Yook BN
LIDERES
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RioZore Rio2016
{ s(}’\

('L__J

i . o s F 4 )
Perfil de uso: Frequéncia com que utiliza o BRT mrverc: BRT
Espomines e inim em%
Frecuencia de Uso
| | | T0%utllizam o BRT cince ou mais dias per semana
B ans = I - !
semana r Frequéncia
3 o 4 dias por o
semanap - 4% Todosos das
1 o2di 0%
o ias por - 11°%
somana | De 528 dias por semana
Raramente / menos
de una vez por - 9%
semana
De 3= 4 dias por semana
0O 0%
0% 20% 40% 60% B0% e R acmring
o 71 Gomn o e 18 852 52T
[ S——— 2 Datatela
Prmcnpal motivo da viagem AN ﬁ_
Extimulacs & (niss, em%
Motivo Usuarios utilizam o BRT, principalments, para ir & voltar do trabalho
50% 47% 3 B
45%
40%
35%
30%
25% 24%
20%
15% 11% 12%
Q,
o
0% | . |
2O O £ o
B St R > = | REH
SO o> (<) K 3& _
Ca > S (&3 B Jrans:
& <= &2 006\ " iﬁgﬂﬁ;
P gt

Porte £ Qusl &0 prchs mofin e siagen 7 BATT
VRS

Ea6r. Tom = o =621

u Prinfolhe

Numero de autoblises a su
destino (ida)

57%

0% 20% 40% 60% 80%

Meios de transporles utilizados para chegar até a estacéo FERANTER

Emontingas mibpig om

Onibus & o melo de transporte mais utilizado para chegar s estagées BRT

| Onlbua. microfnibua

o [
&
.
‘an, besta fopc ‘6
cams 'E

W Toisl @ TransOeste  Tears

o B3 P chagar s man tiche ok mas S racapde Sh et
Rase Totw o sy = 021 e

Utiliza tarjeta electrénica

m Si mNo

o8 WCECHT [S2 T} 0 23 11 6 IR MED 03 PO S ARCUNR B

Estimuladz € dnica, em %
Recarga nas bilheterias é o meio mais comum e com menor média

Avaliagho

Quam racarrega o Melo utilizado para
arccarga

(Mot a0 e 10
Rigtard |
FOSEULALEUM B | o |
CARTAD e | Mas Licterizs tss {00 ; |
RICCARD T i ches = 1t P ilamet |
termnata 100

Nas maguinas de &2 Wénuinas 42 aulo
autoate ndiments P atendimentn
5 Binatai ae dag.
Fel mtemet §7 estacies ¢
termnas

4

Cmeataa T raegeT aprh Gerthn =

e e S
1510 etomime i

13

MCaa © wiera Cherece wcten S e Zahen, oo = Sttt dcm wc it

wnmnaaﬁ&'mwawmm“m Tk g vty peanes® B T o

0 ek iy i Do 1 e = £ and sl i tars o s
G FRTRRT [ M| 090 3 15, G A A0 3 SR 058 09

Exeneo Yol progl pm G2ty d0 50 A serpet da caglo o
o ok Ea S v S § B [ B D98 5 %

s ShCa F o

o et AnCa
= anOEET 162 ameemE.

Dezembro/2015



e B Y

0% 10% 20% 30%

Ric2or6 Rio2016 RIO
i 450
; i m i c t R Emasson
Tiempo de Viaje (por dia) Ifmﬁﬂngi viagem de casaa estacao BRT
] 61% gastam até 30 minutos para chegar a estagdo BRT:
Hasta 30min [N 17% usuarios da TransCarioca, gastam menos tempo
Entre 30miny 1h I 25% | _— |
i\ O ‘m /5
Entre 1h y 1h30min 22% waisoe 00 ssmn [T
| Waiz 0 258 B mb “1"2
Entre 1h30min y 2h [N 17% i NS
Entre 2h y 3h [ 13% ki B8
| e
Mge/de:sh . e B g e R Fa o SRy 21 Dot
FETRANSFOR

Tempo gasto na viagem de BRT
Esponifirega dnics em3®
59% demoram at¢ 30 minutos na viagem de BRT; tempo de viagem entre os usuarios
da TransCarioca & menor

_— \I

r Al 15 min .
| z)

i WEls 6 150 30 Mn

Helsde 308 45 min g-i

Hais de 45 a 80 mn 18

a0 etateig

10 Dottt g S & s dage 2a BT

rome = e
s Tofwl ra wmete = 100 smpmte

Podria utilizar otros modos de transporte

26%
24%
23%

Van (Minibus)
Taxi
Automovil como p jero
Automoévil como condutor
A pie
Bicicleta
Metro / Tren
Moto como conductor
Bus Ejecutivo
Prestado de la empresa donde trabaja
Transporte escolar | 0%
Moto como pasajero | 0%
No podria haber utilizado otro modo de... 0%
0% 5%

18%

—— 8%
— 5%
— 2%

= 1%

1%

= 1%

10% 15% 20% 25% 30%

N&o foi feita perguntas sobre modos alternativos no Rio.

Dezembro/2015



Satisfacao Geral:
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GUADALAJARA

RIO DE JANEIRO
F

Vantagens e desvantagens do BRT ERANECR

Eagontines & mikol. am %

Principal vantagem € tempo de viagem mais rapide; ja, a principal desvantagem e a

Ragidaz
o o falta de comodidade
e g Vantagens Desvantagens
Ganaral
&l Chante 1
Ateneidn al Chanta | |
= | HoRdOSFATALE mEE |
PONTU ALIDADE ‘
Faciided do | DUALIDADE DoS BHBUS Eguz | ' | |
Gasio |pouca auanTDADE DE |
al ruido ¥ 5 1 s lﬂ; 1
o BRECT Lﬁ | EsracSessumen ‘79 |
Corfort an | LOTADAS 1
Eaci i 3 BAA 01 AIDAOE 005 |
Canfart puntos de paradas FOMIDRAIE l% HiBUE ‘§
Corfart an { :Nscsssln:.n_s OE FATER 'I
By BALDEAZDES ARA
ewl OUTRAS RESPOSTAS F |CHEGAR ATE 0 DESTIND [ -
0% 25% BO%W T5% 100% & 1 = &
| oumres resrosTs [
= Misy Irnnasinfmchia « Irmatafmche i smtinlt i rastisfecho & Balisbmehe = lhury malinbche Wil !
KENHUNA l mleianza, | T i ¥ *Gaghesan 1%
o BRE, NEHHUNA n S
L e -
El senviclo da camiones constribuye a md calldad de vida o
&l piblico de
. t -
Recibo la calwdad del servicio de acuerdo & lo que page Importé’mma de a]guns aspectos das Estagﬁes BRT: resumo TETRANSRCR
Estaria dispussto a pagar mas para tener una calldad R b e
TOTAL TR, OESTE | TRANSCARIOCA
Los conductones manejan de forma sequra
= b Akmpeza gas estacdes BAT kY 34 52
Fracusriemante &l Macrobos pasa saturado ‘Antegracin &3 BAT com outres meiss. e franagome =1 L 5z
Apumnaghs dem das eatagien 83 4 8
Macrobies enfrenta irafico excasiv e o B &
Logatzach das esingies AT 3 8 53
Puade confiar en al sisterma 1% para mis Conservagin das estagdes BAT E5 3 )
A = Sex BRT 5. 84 81
e bl o s infoicBes nas Extaches 2
QUENI0S 08 #ESCTES BRT 3 2 Er
Caminnesbuses snfrentan fr@Afco scesivo Asequmangs ‘dentm a2 24 a1
Pueda canfiar en el sistema de i para laghs 5 m An comg B BE % o
A snalzagio Senirs das ssiaches BRT 52 53 51
Unilizar ol sistema g i para mi calldad " i aciies 93 23 81
0% s0% 750 o0t O atendmenio dos fuscinsros das sstagies BAT a1 L -2 .B.D
= 0 contelndas sEches BRT Al L 3 w
- en L] = NI de acusrdo, ni en desacuerdo = De acuerdo @ Totalmente de acusrdo, AfaciMade no i e nge ez SR 21 Bz o1
‘Organizachin dus Ml nsa aatacia BAT ‘&R S E 23
Oussbidade de funconbics nas estagles BRT 8% L1 7
Ouarbdage de pesanas 243 esingSes AAT ay 25 BE
TVs 82 77 07
Fanka: F.1%: ESTAGOES: D BAT, voulr o vood mi 5 0 guke & cada s ks Pt favat, 3, o080 250
sgni o g Fara 1058 (LEI CAD TTESR
B Tata 2a weszaon = 1521 wntrovata.

Impartancia de alguns aspectos dos Veiculos BRT: resumo  “rmeseos
Estmulada e Onica, em %

Usuarios avaliam como muito importante os itens pesquisados

5 BRT 0
ArDiaz 1 viagem dos vekioa BRT a5 55 s
Aqusitade dos Grbus BAT 4 54 24
0 ar andicionniln dos veicuks BRT L 54 B3
Apantsakdats dos vekuba BAT 83 34 93
Aquantidade de baltus BRT 53 54 =3
‘Aseguranga conira aodentes nos velouos BRT B3 B4 B2
Arenzzrisn e & sxlema ds vecuos BT I £ S
Albrpor don vzl GRT 23 52 3
0 cadorfo dos vakciing BAT B3 54 92
‘Aeduracio & cortesia 0o motnnsias des veicuios BAT 52 53 8z
D temeo de eagars dos veiubs BRT = 53 SBZ
ABEQUBNGS COMM Basalee dentro 308 viituios BAT 82 G4 a1
0 prege da pisaagen o BRT B3 50 53
Agquortdade de DES908S NGE veTHoE BAT L 5] Ba
Ty's nos wsicalos BAT i 15 a7

Lnewacern | | | ]
Fema-F. 162 Fmsarss o5 &, gou vocd b WECHTANTE P twees,
‘wood [LEW CADH ITEWT
Bame: Tom de amomity = 3 62! artreviome

Fontes:

= Apresentacdo pesquisa Datafolha - Apresentacao BRT_final

GTT BRT

Dezembro/2015
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‘ COMPARAGAO RESULTADOS DAS PESQUISAS DE SATISFAGAO DO BRT LEON DE LOS ALDAMA X RIO DE JANEIRO ‘
LEON DE LOS ALDAMA RIO DE JANEIRO
p

—— -
Amostra

Foram no total 3.621 da seguinte forma:

+  TransCaroca. 2.239 nas Terminal I ira - Paulo da Portela,

Taquaca, Vicente de Carvalho, Madureira — Manaceia, Praga Seca, Curicica, Tanque, Mercaddo, Sana
Encuestados l 542 Efigénia, Rio ||, Terminal Fundio, Via Parque, Penha 1, Penha 2, Ipase. Lowrengo Jorge, Campinho, Merck,

Praga do Bandolim & Galedo — Tom Jobim | & Tom Jobim Il

+  TransOesle: 1.382 nas Terminal Alvorada. Mato Alto, Terminal Santa

Cruz, Savador Allence, Magarca, Glaucic Gil, Recreic Shopping, Red. Campo Grande. Pingo D'Agua,
Fecha: u-" NQY 20] 3 Santa Eugénia. Gilka Machaco, Bosque da Barra e Porides) Barra Sul

Margem de erro

Para o total da amestra & de 2 pontos percentuals, para Mais ou para menos, dentro de um nivel de

Confiabilidad: 5% confianga de 95%.

CARACTERIZACION DE LOS
USUARIOS

a CtSEMBAﬁQ

Pave

] -
CARACTERIZACION DE LOS oy dorentravistario e B
USUARIOS IMaioria tem até 34 ancs e renda familiar mensal de até cinco salarios minimos
SR IR S —
1_‘_»’J_\[UIIILH - T
L oo &) & 50 m
H
III l.I T8 B 2122 20 1919 18
 HEE | BER EER mmm EEm -

; Maaeuling Eemuing BaZdmos 25a3anos  I5aifance 45 aS3anos BII anzs o msis.
Escolaridade Al Ronda hmlllar mensal
52.53 51
4T eq *0
& 301
= 25 45 28 7 M gy %
adtf ] 5508 8 85

| Fundamentsl Wt Sugerion 41£78M  MamdeZa5 MasdeSatl Uamde (05 Wia H

\ N sahe’Recusa

W Tolal B Tramcwes @ TeanaCancos) i me—"

( CtSEMBA_Eg

I e

TINJUWTIO G-I_r B RT Dezembro/2015
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B S 4°
s e o

ANALISIS LONGITUDINAL

" “'7 - &
ey =~ | ! Caro - 40%
e - 32% Aceptable - 55%
No sabe - 1% No sabe - 1%
2011 2013
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Satisfacao Geral:
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EVALUACION GLOBAL
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PONTOS INTERESSANTES DA PESQUISAS DE SATISFACAO DO BRT BOGOTA

Item

Apresentacéo do item

- Pesquisa mais ampla abordando a comparagéo
entre os tipos de servigo prestados: TransMilenio, dos
transportes coletivos publicos (TPC) e do Sistema
Integrado Transportes publicos (SITP)

Zona Total %Encuestas | Zona Total % Encuestas
JUsaquén 160 10,1% {Usaquén | 190 6,9%
Suba Oriental 77 49%  SubaOriental| 74 | 27%
Suba Centro 112 7.1% Suba Centro | 212 7,7%
Calle 80 110 6,9% [Calle 80 151 5,5%
Engativa 32 2,05 [Engatva | 255 | 92%
Fontibon 28 1,8% [Fontibon L N4 7%
Tintal Zona Tintal Zona
Feahea 41 2,6% [Franca 152 5.5%
Kennedy 121 7,6% Kenned 283 10,2%
Eosa 63 4,08 |Bosa 258 | 9.3%
Perdomo 36 2.3% Perdomo | 155 5,6%
Ciudad (Ciudad
Bolivar L2/ 425 | ovar | 160 | 5.8%
Usme 75 4,7% Usme | 153 | 5.5%
San Cristobal 19 1.2% San Cristobal | 229 8,3%

Neutra - Neutra -
Centro 643 40,8% it 282 10,2%

Total 1.584 100% | Total 2.768 100%

Zona Total %Encuestas
Usaquen 12 8,1%
| Suba Oriental 7 4.7%
Suba Centro 3 2,0%
Calle 80 13 38, 8%
Engativd 24 16,2%
Fontibon 6 4,1%
Tintal Zona
Franca 9 0,0%
Kennedy 1 7,4%
Bosa 17 11,5%
Perdomo 4 2, 7%
Cludad
Boltvar i 47%
Usme 1" 7.4%
San Cristobal 8 5 4%
Neutra -
entro 25 16,9%
Total 148 100%

SITP; 148 Encuestas

- ldentifica que meio de transporte o entrevistado usa
para chegar até o servigo de transporte principal.

;Quée medio utiliza usted para llegar a tomar el servicio de transporte?

A camna iy s

PRPERE. crex

Alimentador *f* 2E,6% i 4,4%
—'—"=l‘ TPC i 7,1% Mo gplica
* SITP 1,8% 0,8%
m TransMilenio Mo apiico ' 1 12,1%

"5 Bici taxi 2,4% i 4,35

lga' Taxi i 1.1% i 7.0%

g Particular 0,8% I 3,3%
B Mo B osw

fetafng. -

[} 0,05
i 13,5%
M ;
Mo apilica

ﬂ 8,8%
[] #:0%
W 1,4%
f 1.4%

P 1654 T, B TRE TRE o 146 57

- ldentifica o tempo de viagem em cada etapa do
percurso

:Aproximadamente cuantos minutos se demora en un viaje?

Carninando hacia el paradero

2,5%

Esperande el bus

En el trayecta a su desting

Fl = W I . 1
e b1 ik el —— i
Lo bl ‘ e —
De 2138 F3.3%
Bery a7 RS Bl a1 3 """I'-"“ =’é!,w
e G an
: betselo B o
Coanin R ! % [ FPORE] A2 i _-r..n
" e | enes R
! winln § 5
o as | 5% ZALE e N ¥
At _.;;:,m’. [SLEEE LT - i ':‘!:l-:’ § e
o5 s S5 e Mo oam e e o8 H i e
| EM H v B v am 1584 M, 2768 TPy 146 SIT1
- Identifica os aspectos positivos de cada tipo servigo Aspectos positivos del servicio
Répido para llegar o
] s W e |
Cercania a su desting . 12.8% . 20,0% . 15.7%
sequro [j 7,3% | 5.1% [l 27,9%
Tiene varias rutas [J] s.4% I 9,1% | 3,4%
Comado | 5% | 6% R 28,8%
Faza con frecuencia I 1,7% . 13,1% 1,1%
reandmico. | | z% |l 7.1%
Integracian con otros | 2,5% l 4,3% ] 0,9%
medios
o
[ EM W orec W s [ v :.:x'nl-.. 4.3}—1‘?\:‘1:11 TP
LIBERES
G I I B R I Dezembro/2015
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- Identifica os aspectos negativos de cada tipo servigco Aspectos negativos del servicio
Enceso da pasajoros [N w.2% Il 23.1% | 3.2%
insesure [ 11,5% [l 18,0% | 2,0%
Costose | 46% | 40 | 4,8%
B D i 23 || iy | 14,1%
Se demara en pasar [ 11,3% o9+ [N 35,7%
Faltan buses I 9,7% ] B, 7% - 15,3%
Lodegleks da st 2,6% | 2,7% | 2,8%
Hay i hi i

ey ;;‘,‘H: 3,4% ] 3,9% | 0,4%
Vendedntesnmbuwnesl T.2% . 10,8% | 0,8%
Debe realizar trasbordos ] 5,25% 0,0% | 4,0%
Incémedo [ 14,2% | 6,9% 0%

. ™ . TPC . STP Wtple resoussta Daves 4053 T, 6,209 TRC v 249 TP

Item

Apresentacdo do item

- Identifica os pardmetros de qualidade para cada uma
das 14 areas em que a cidade foi dividida, como
também os pontos positivos e negativos dos tipos de
Servigos.

EX:

Semaforos por zonas TransMilenio 2013

Zona  Satisfaccion  Costo Calidad Seguridad m';?; B::c':nm ::m: :;’:sz
Usaquén A Q (=] © mm O 7% -
Suba Oriental As @ e 9 s ) O |
SubaCentro A\ A (=) © E= ’ 5 E
Calle 80 A\ o © Q 3 i
Engativa (%) D o O . [ =
Fontibon /A D @ =] [%) =
TintalZF A\ @___ 8 @ EE O X §
Kennedy A D e ER 9 H
Bosa A @ § 8 o O =
Pcomo A ) A -
C.Bolivar A\ Q g Q E
Usme A () = O =
San Cristobal /N D Q Q Q@ =
Neutra A D [ =] A e @ =
cwmmmm s g Tiezpes de £ 5 tnica pﬁ”ﬁ
D moems Bajo Mejoro Menos do A4min 299 =) e
O meseex Rezcnable %"ﬂ'l‘n“‘:’ 45459 min 20%-59.9% =-® L)
A k-9 2o Empeord 60 min o més 6% & mis ﬂ posajercs

- Solicita a visdo do usuario sobre como o uso da
tecnologia pode melhorar a qualidade do servico.

i A qué servicios le gustaria poder acceder con las nuevas
tecnologias de recaudo que se implementaran con el SITP?

Informacicn sobre  Informacian en linca

las rutas, sus

Informaciin en
tiempo real a su
disponibilidad del  celular acerca delas  recorridos ysus O calided y servicio  saldo de la tarjela
Senvi ZonEs e congestion frecuencias
© accidentes
Ww W ow W s

Infarmacicn en
tizmpo real sobre

Recargn on lineay
sabre los indicador=s  en puntos Balote del

Fontes:

https://www.ccb.org.co/content/download/3810/43926/file/Encuesta%20Transporte%20Publico%202013.pdf

Acesso em 07/12/2015
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PONTOS INTERESSANTES DA PESQUISAS DE SATISFACAO DO BRT SANTIAGO

Item

Apresentag

ao do item

- Identifica a importancia atribuida pelo usuério a cada
fator de qualidade do servico

Impacto de la opinion de caracteristicas del sistema en la satisfaccion

Resultados

e TOGal EONEviStR 00 IveS012)

Exun sist

% Alto impacto

ma permite
arthvicades

yeducar b e
sitema

E1 un sstena sreocupado por s wuanics 12

ara Begar a i 10
E5 en sistoma Fich do ear 8

£5 un sistemaconfiable y transpanente. T

q enk
fines de semana

dias e sernana
Es Um shstema capal de e

]
g

Fsum slstema madeino

% Medioimpacto 8% Bajo Impacto

54%

9%

- relaciona a importancia (impacto) que o usuario
atribui ao fator de qualidade com o seu nivel de
satisfacéo

Impacto de opinidn de caracteristicas de servicio en satisfaccion con el recorrido

Resuhados

hom wasmrns e £

% DE AUTO ACUERDD CON LA CARACTERISTICA (6+47)

s e
e e

» 0

% IMPACTO FN SATSFACOION GILORAL CON FL SSTFMA

Areos de trabajo prioritaric de
Ao impacto

Mantener o mejoear

Areas de trabsjo de menor
Impactn

8 arsepans
M0 tngicio

® spinsa
— orcmedos

- ldentifica os aspectos positivos e negativos do
servigo em razdes informadas pelo usuario de forma
espontanea

Satisfaccidn glo

bal con los recorridos

éPor qué rardn usted evalla con una nota L. el servicio entregado por el recorrida .. ?

Bace: Total entrevistados [n=3012} |

% Personas que

menciona
luena fraconncia de recorridas
Razones Aot
Positivas s servicin
35% o ha temida problemas.
iy s e b birses i et llenos
Hay aglomeracidn s s buses/Estin lienos
Neo siempore paran
Rarones Sericio lemic
Negativas L berses pasan 1oy the i

68%

Baja b fwcusncia el in de wimans
Mo respetan parsdrros desipnados
Mal seracio

Neaka stenciin del conductor

fo
forma esp
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- identifica os canais de
deslocamento

informagédo sobre o

Medios de informacion acerca del Transantiago
LCudkes da estos medios utiliza habituak infi

Base! Tatzh enbvevistaos j2-5013).

38

26

Irbmraciin Sitin Web de
disponibleen el Transantiags
i paraders

para

249

paraders

% Menciones

Usmanda por Aplicaciones de
twlebona al fono cubilars
transsntlige

del Transantiage?

Fonte:

http://www.dtpm.cl/archivos/Satisfacci%C3%B3n%200peradores. pdf

Acesso em 07/12/2015
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