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Tabela de deslocamento 

Origem e Destino dos usuários da Trensurb

origem
destino
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3-Hábitos de 

deslocamento
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Há quanto tempo utiliza o metrô (%) 2014 2015 2019

Há menos de 1 ano 13,5 8,3 7,0

De 1 ano a 2 anos 10,6 17,3 8,0

De 2 anos a 5 anos 14,7 17,2 14,0

Mais de 5 anos 61,2 56,7 70,0

Tabela Comparativa

Os entrevistados pela pesquisa são usuários frequentes do sistema. Os mais novos usuários 

representaram 7% da amostra coletada.  
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Frequência de Utilização (em %) 2014 2015 2019

De 2ª a 6ª feira 33,5 29,5 34,1

De 2ª a sábado 10,8 9,5 18,0

Três dias na semana 11,5 9,4 12,2

Todos os dias (De 2ª a domingo) 11,3 15,2 10,4

Dois dias na semana 4,47 3,7 8,5

Às vezes/quase 

nunca/esporadicamente
21,2 25,8 8,2

Um dia na semana 2,7 3,4 5,7

Só nos finais de semana 2,2 2,2 2,8

Tabela Comparativa
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De onde está vindo/Origem (em%) 2014 2015 2019

Casa 43,7 44,9 47,3

Trabalho 35,3 30,2 34,3

Escola/Universidade 6,6 6,5 5,5

Passeio 7,0 9,5 4,7

Consulta de Saúde 2,8 4,4 3,3

Serviços(banco, outros) 2,9 3,1 1,7

Outros 0,4 0,05 1,8

Compras 1,3 1,6 1,4

Tabela Comparativa
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E para onde está indo/Destino 2014 2015 2019

Casa 51,8 47,5 43,8

Trabalho 25,1 24,6 28,2

Passeio 12,2 14,2 10,1

Escola/Universidade 5,3 6,2 6,7

Consulta de Saúde 2,2 3,1 3,5

Serviços(banco, outros) 1,6 2,6 3,0

Compras 1,6 1,5 2,4

Outros 0,2 0,2 2,3

Tabela Comparativa
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Como chegou até à estação (em %) 2014 2015 2019

Ônibus sem integração 31,2 26,9 33,9

A pé 49,0 50,8 46,0

Carro 1,9 2,0 4,8

Aplicativo - - 3,9

Ônibus com integração 12,0 5,8 3,8

Lotação 4,6 3,1

Carona 7,1 2,5

Bicicleta 0,2 0,4 1,0

Aeromóvel 0,1 0,8 0,3

Moto - 0,1 0,2

Táxi 0,5 0,7 0,2

Catamarã - - <0,1

Tabela Comparativa
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Tempo até a estação (em%) 2014 2015 2019

Até 5 min 18,9 14,9 23,3

de 6 a 10 min 26,5 29,5 29,5

Até 10 minutos* 16,5 6,3 -

De 11 a 20 min 23,8 31,3 28,6

De 21 a 45 min 10,7 15,8 13,9

Mais de 45 min 15,4 1,2 4,7

Tabela Comparativa

* Em 2014 e 2015, a pesquisa tinha a opção até 10 minutos, essa questão foi suprimida em 2019, pois ela está 

representada pela soma dos valores das duas primeiras opções. 

Até 10 

minutos  

52,8
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E como completa a sua viagem (em%) 2014 2015 2019

Ônibus sem integração 30,6 28,3 29,4

A pé 47,9 47,2 51,5

Ônibus com integração 13,2 8,0 5,0

Aplicativo - - 3,8

Carro 2,2 2,8 3,6

Lotação - 6,3 2,9

Carona 2,4 4,8 1,3

Bicicleta 0,3 0,7 0,9

Aeromóvel 0,1 0,7 0,8

Táxi 0,4 0,8 0,4

Moto 0,1 0,2 0,2

Catamarã <0,1 - <0,1

Tabela Comparativa
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Tabela Comparativa

Tempo que levará até o destino 

(em%)
2014 2015 2019

Até 5 min - - 24,6

de 6 a 10 min - - 27,2

Até 10 minutos 34,8 45,5 -

De 11 a 20 min 40,3 30,0 28,0

De 21 a 45 min 20,1 20,4 14,9

Mais de 45 min 4,8 3,5 5,3

Em 2014 e 2015 as opções na tabela de “tempo até o destino” está  diferente da tabela de “tempo até o Trem”, 

não contemplando as duas primeiras opções de tempo. 

Até 10 

minutos  

51,8
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4-Avaliação 
dos serviços oferecidos
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Tabela Comparativa

SATISFAÇÃO COM SERVIÇOS OFERECIDOS – BLOCO 1 2014 2015 2019

Atendimento dos Funcionários da Segurança 84,9 79,2 70,1

Atendimento dos Funcionários da Bilheteria 84,5 91,2 78,4

Atendimento dos Funcionários da Catraca 83,6 90,7 76,6

Atendimento dos Funcionários dos Trens (piloto) 80,4 88,9 86,1

Tempo de espera na bilheteria 82,3 90,8 58,6

Tempo de espera para liberação da catraca (leitura do cartão) - - 85,9

Sistema de bilhetagem eletrônica - Cartões SIM/TRI/TEU 78,1 96,6 88,7

Segurança, violência, assaltos, furtos e roubos no interior das estações 78,5 67,5 59,6

Segurança, violência, assaltos, furtos e roubos no interior dos Trens 78,8 66,3 61,4

Segurança, violência, assaltos, furtos e roubos nas passarelas e acessos 69,7 65,4 45,2

Intervalo de tempo entre Trens 71,3 85,9 71,1

Lotação nos Trens 45,1 60,7 23,8

Limpeza e conservação no interior dos Trens 74,4 86,9 79,3

Limpeza e conservação nas estações 74,1 85,7 77,1

Infraestrutura/ instalações das escadas rolantes 62,3 70,4 38,2
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Tabela Comparativa

SATISFAÇÃO COM SERVIÇOS OFERECIDOS – BLOCO 2 2014 2015 2019

Infraestrutura/instalações dos elevadores 66,9 68,4 40,0

Infraestrutura/ instalações dos banheiros 61,8 73,4 28,2

Infraestrutura/ instalações  iluminação nas estações 85,3 93,2 75,8

Infraestrutura/ instalações no que diz respeito a iluminação nos Trens 85,8 94,6 91,6

Infraestrutura/ instalações no que diz respeito a iluminação nas 

passarelas e acessos
- - 51,9

Infraestrutura/ instalações no que diz respeito ao ar condicionado nos 

Trens
- - 50,1

Grau de satisfação com os Avisos sonoros nas estações - - 68,2

Grau de satisfação com os Avisos sonoros nos trens - - 67,1

Placas de sinalização nas estações 84,6 93,5 76,2

Placas de sinalização nos Trens - - 84,6

Mendicância, comércio ilegal e apresentações informais no interior dos 

Trens
- - 20,8

Variedade de lojas e serviços existentes nas estações - - 53,5

Qualidade dos produtos e serviços prestados dentro das estações 80,6 94,1 57,2

Existência e serviço prestado pela Biblioteca Livros sobre Trilhos - - 63,3

Nível de satisfação geral com a Trensurb 83,8 91,9 70,4
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5- Percepção e importância 
dos 

serviços oferecidos
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6-Canais 

de 

Atendimento
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Acesso a página/site da TRENSURB? 2014 2015 2019

Nunca acessou - 82,6 67,5

Acessa esporadicamente - 6,3 13,6

Não sabe/Não sabe acessar - 3,7 9,3

Costuma acessar com frequência - 1,9 5,7

Acessou uma vez - 5,5 4,0

Tabela Comparativa
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Motivo do Acesso (em%) 2014 2015 2019

Acesso à informação - 20,0 65,5

Consultar Horários - 55,8 46,7

Informações sobre tarifas - 11,9 7,5

Outro motivo* - 11,6 7,7

Achados e perdidos - 0,7 1,1

Tabela Comparativa

*Em 2015 essa questão era aberta e diversos motivos foram citados para o acesso à pagina. 

Na pesquisa de 2019 a questão ficou fechada com as opções de resposta constantes na tabela acima. 
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de 

Integração
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SISTEMA INTEGRAÇÃO 2014 2015 2019

Sincronia entre trem e ônibus 58,2 63,1 43,8

Preço das passagens de integração 62,4 64,3 11,9

Itinerário/percurso do sistema de integração 71,0 75,9 58,1

Segurança dos terminais 61,8 50,0 34,4

Iluminação dos Terminais 64,0 57,1 40,5

Presença do comércio informal 62,6 60,3 24,3

Estado de conservação dos terminais de 

integração
64,9 66,5 38,1

Estado de conservação dos ônibus 63,6 69,3 32,0

Informação sobre o sistema de integração 67,6 72,8 34,5

Satisfação Geral com o sistema de integração - - 38,3

Tabela Comparativa
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COMENTÁRIOS FINAIS

O presente relatório é resultado de uma pesquisa de opinião realizada nas 23 estações que compõem a linha da 

TRENSURB, que perpassa as cidades de Porto Alegre, Canoas, Esteio, Sapucaia, São Leopoldo e Novo Hamburgo. A 

pesquisa foi realizada entre os dias 1º e 6 de abril de 2019, por solicitação da Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre 

S.A. – TRENSURB.  A síntese dos principais resultados da pesquisa, apresentados a seguir, segue a lógica da apresentação 

dos dados no corpo desse relatório.

Os usuários da Trensurb são, em sua maioria, mulheres, solteiras, com até 39 anos, ensino médio e renda familiar entre 

R$ 999,00 até R$ 4.990,00. A iniciativa privada é o local onde 47% dos usuários do sistema está empregado (a). 

Hábitos de deslocamento:

O grupo de questões que avaliam os deslocamentos dos usuários da Trensurb, não demonstram uma modificação em 

relação aos hábitos observados nas pesquisas anteriores. A maioria dos usuários utiliza o trem a mais de cinco anos e o 

faz de segunda-feira à sábado. Em comparação aos anos anteriores, chama a atenção que vem se mantendo a queda de 

novos entrantes no sistema, ficando, nessa pesquisa, em 7% o número de usuários que utilizam o trem somente a um 

ano. 

A rapidez é o principal motivo de uso do trem, seguido de “é a única opção” e os destinos permanecem sendo 

casa/trabalho/casa, conforme apontam as pesquisas anteriores. Os trajetos percorridos até o trem ou após o 

desembarque até o destino final duram, em média, até 10 minutos e 46% dos usuários fazem esse trajeto a pé. O uso do 

ônibus é mais frequente entre usuários onde o tempo de deslocamento é superior a 10 minutos. O cartão de vale 

transporte é utilizado por mais de 50% dos usuários, como forma de pagamento do Trem. 

Avaliação dos serviços oferecidos:

Nesse bloco foram avaliados 29 diferentes tipos de serviços e também a infraestrutura dos trens e das estações. Itens 

como segurança e mendicância dentro e fora dos trens também foram avaliados. De modo geral, todos os itens tiveram 

uma queda na avaliação, quando comparados com anos anteriores. Nem todos ficam com médias de satisfação muito 

baixas, mesmo assim, servem de alerta de que a satisfação dos usuários com a Trensurb não é a mesma que em anos 

anteriores. 

Os itens onde a queda foi maior, ficando a SOMA dos conceitos “Muito Satisfeito e Satisfeito” abaixo de 50%, são os que 

seguem:
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 Segurança/violência/assaltos/furtos e roubos nas passarelas e acessos = 45,2%, queda de 20 pontos 

percentuais em relação a 2015;

 Lotação nos Trens = 23,8%, queda de 36,9 pontos percentuais em relação a 2015.

 Infraestrutura/ instalações das escadas rolantes =38,2%, queda de 32 pontos percentuais em relação a 2015;

 Infraestrutura/instalações dos elevadores = 40%, queda de 28 pontos percentuais em relação a 2015;

 Infraestrutura/ instalações dos banheiros = 28,2%, queda de 45 pontos percentuais em relação a 2015;

 Mendicância, comércio ilegal e apresentações informais no interior dos Trens = 20,8%, esse item não constava 

em 2015.

Os itens que têm queda na avaliação, ou que estão sendo avaliados pela primeira vez, mas os percentuais ficam 

entre 50% e 60% de satisfação, na SOMA dos conceitos “Muito Satisfeito e Satisfeito”, e que requerem atenção, 

são os que seguem: 

 Tempo de espera na bilheteria – 58,6%, queda de 32 pontos percentuais em relação a 2015;

 Segurança, violência, assaltos, furtos e roubos no interior das estações -59,6%, queda de 7,9 pontos 

percentuais em relação a 2015;

 Infraestrutura/ instalações no que diz respeito a iluminação nas passarelas e acessos – 51,9%, esse item não 

constava em 2015.

 Infraestrutura/ instalações no que diz respeito ao ar condicionado nos Trens – 50,1%, esse item não constava 

em 2015;

 Variedade de lojas e serviços existentes nas estações – 53,5%, esse item não constava em 2015;

 Qualidade dos produtos e serviços prestados dentro das estações -57,2%, queda de 37,6 pontos percentuais 

em relação a 2015.

Essa avaliação é pior em algumas estações, o que requer uma análise da empresa, para saber em quais delas é 

necessário e mais urgente atuar na melhoria da infraestrutura e serviços aos usuários. Essas tabelas, por estações, 

constam no corpo desse relatório. 
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Percepção e Importância dos serviços oferecidos:

Nesse bloco de questões avalia-se o conhecimento de alguns serviços prestados e, com quem sabe/utiliza, 

avalia-se a importância do mesmo. 

O aplicativo TRENSURB MOBILE, não é de conhecimento do usuário, somente 18% dos usuários sabem da 

existência do mesmo. Mesmo fazendo uso de smartphones, os usuários desconhecem o aplicativo, 

demonstrando que falta divulgação das funções e vantagens de tê-lo instalado no celular. 

A campanha ETIQUETA URBANA e as MANIFESTAÇÕES CULTURAIS nas estações foram percebidas por, 

aproximadamente 40% dos usuários do trem e, quem percebeu, acha importante. 

A TV TRENSURB é o item mais percebido entre os usuários e considerado importante por 74% deles. 

Os avisos sonoros dentro dos trens e das estações é escutado com frequência pela metade dos usuários, a outra 

metade diz que nem sempre ouve e tem aqueles que nunca ouvem. Entre àqueles que escutam os avisos 

sonoros a soma dos conceitos Muito Satisfeito e Satisfeito é superior a 60%. 

Canais de Atendimento ao usuário:

São poucos os usuários que necessitaram fazer contato com a Trensurb (16,3%), destes a maioria usou a central 

de atendimento e se dizem satisfeitos com o atendimento recebido. 

O site da Trensurb já foi acessado por 23% dos usuários e o principal motivo é a busca de informações sobre o 

trem e horários do trem. 
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Aeromóvel: 

O aeromóvel é utilizado por 25% dos usuários, mas a maior parte desse uso é esporádico, quando o usuário tem 

alguma viagem, precisa buscar alguém no aeroporto e até mesmo para passear. Quem utiliza o aeromóvel, mesmo 

que eventualmente, está satisfeito com o serviço prestado. 

Sistema de integração: 

O bloco que avaliou o sistema de integração Trem/ônibus, foi respondido por 15% dos usuários pesquisados, que são 

àqueles que utilizam o sistema integrado que atualmente existe em Porto Alegre e Canoas, sendo que 72% dos 

usuários que utilizam o sistema integrado, o fazem na cidade de Canoas.

Este é o bloco onde as avaliações estão mais baixas em relação às pesquisas anteriores. O percentual ao lado do 

item corresponde a soma dos conceitos Muito Satisfeito e Satisfeito. 

 Sincronia entre trem e ônibus – 43,8%, queda de 19,3 pontos percentuais em relação a 2015;

 Preço das passagens de integração - 11,9%, queda de 52,4 pontos percentuais em relação a 2015;

 Itinerário/percurso do sistema de integração – 58,10%, queda de 17,8 pontos percentuais em relação a 2015;

 Segurança dos terminais – 34,4%, queda de 15,6 pontos percentuais em relação a 2015;

 Iluminação dos Terminais – 40,5%, queda de 16,6 pontos percentuais em relação a 2015;

 Presença do comércio informal – 24,3%, queda de 36 pontos percentuais em relação a 2015;

 Estado de conservação dos terminais de integração – 38,1%, queda de 28,4 pontos percentuais em relação a

2015;

 Estado de conservação dos ônibus – 32%, queda de 37,3 pontos percentuais em relação a 2015;

 Informação sobre o sistema de integração – 34,5%, queda de 38,3 pontos percentuais em relação a 2015;

 Satisfação geral com o sistema de integração – 38,3% é a satisfação com o sistema, esse item não constava em

2015.
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Diante dos dados apresentados, é possível concluir que há uma degradação do sistema em relação a anos

anteriores, demonstrado claramente uma insatisfação do usuário. Insatisfação essa com itens que deveriam

funcionar regularmente como escadas rolantes e elevadores, insatisfação com a infraestrutura dos banheiros,

com a segurança dentro das estações e fora delas como passarelas de acesso e terminais de integração. Em

relação à segurança, a pesquisa qualitativa deixou clara a necessidade da presença mais ostensiva dos seguranças

que já existem e, que por vezes, somem, não sendo percebidos pelos usuários. Deixando a entender que esse

serviço é falho e deficitário. Os seguranças fazem também o trabalho de acompanhante a portadores de

necessidades especiais, mas nem esse serviço conseguem cumprir efetivamente, segundo os usuários presentes na

etapa qualitativa.

Sugere-se que a próxima pesquisa inclua um bloco que avalie junto aos usuários com algum tipo de necessidade

especial os itens relacionados ao deslocamento dentro do sistema, pois esses enfrentam ainda mais problemas

que os demais usuários.

Sendo o que tínhamos a destacar, demais dados constam no corpo desse relatório.

Porto Alegre, 25 de abril de 2019

Margrid Sauer

Socióloga – responsável técnica

Sócia e diretora no Instituto Amostra
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