SECRETARIA DE MOBILIDADE URBANA

RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFACAO - 2024
SISTEMA DE TRANSPORTE PUBLICO MUNICIPAL




1- INTRODUCAO:

A pesquisa foi realizada pela SEMOB para avaliar o indice de satisfacao dos usuarios do Sistema de Transporte de
Taubaté quanto a qualidade dos servicos prestados, conforme aditivo do contrato de concessao e com relacao
a0s seguintes quesitos:

v' Tempo de espera dos 6nibus;

v’ Conforto geral do servico prestado;

v’ Regularidade da operac3o;

v’ Conservacio e limpeza dos veiculos;

v’ Tratamento oferecido pelos motoristas aos usuarios;

v’ Seguranca das viagens (risco de acidentes nos veiculos);
v" Informacdes aos usuarios;

v Aquisicdo e recarga de créditos do Sistema de Bilhetagem Eletronica.



2- METODOLOGIA:

A pesquisa de Opinido e Imagem 2024 foi realizada no periodo de 20/05/2024 a 29/05/2024, de forma virtual e presencial no
Terminal Rodovidrio Urbano (Rodoviaria “Velha”), praca Dom Epaminondas, no ponto de Onibus em frente ao Taubaté
Shopping, dentro dos proprios veiculos e em outros locais onde ha concentracao de embarques e desembarques. No total
foram entrevistadas 1.172 pessoas, distribuidas nas linhas urbanas e rurais, de acordo com a representatividade das mesmas
na operagao, sendo o erro estatistico de 3% e grau de confianga 95%. Os entrevistados atribuiram notas de 1 a 5 na escala de
“muito ruim” a “muito bom” para cada quesito e definir o seu grau de importancia no contexto geral, além de resposta
espontanea quanto ao principal problema do sistema.
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3- AMOSTRAGEM:

LINHA DEMANDA ABR/24 REPRESENTATIVIDADE %
LO1 19.014 3,65
LO2 17.911 3,44
LO4 11.112 2,13
LOS 16.377 3,14
LO6 23.240 4,46
LO7 21.246 4,08
LOS8 37.497 7,19
LO9 9.911 1,90
L10 17.493 3,36
L11 18.225 3,50
L13 127.947 24,55
L14 4.771 0,92
L15 19.741 3,79
L16 25.856 4,96
L17 5.230 1,00
L18 19.287 3,70
L19 21.505 4,13
L20 14.515 2,78
L21 15.814 3,03
L25 53.706 10,30
L26 3.958 0,76
L38 4.181 0,80
L39 7.686 1,47
L40 2.159 0,41
L43 527 0,10
L44 333 0,06
L45 475 0,09
LA6 442 0,08
LA8 1.089 0,21

TOTAL 521.248 100,00

Linha Amostragem Prog Amostragem Dif

01 - Estonl / Rodoviana Velha 39 45 6
02 - Continental / Rodoviania Velha 37 42 3
04 - Barreiro / Rodoviaria Velha 23 25 2
05 - Cidade de Deus / Rodoviaria Velha 34 e 4
06 - Marlene Miranda / Rodoviana Velha 48 48 0
07 - Vila Apareada / Rodoviana Velha 24 e 0
08 - Pq Aeroporto / Rodoviaria Velha 78 a1 3
09 - Fonte Imaculada / Rodoviaria Velha 21 27 6
10 - Parque Ipanema/Rodoviana Velha 36 36 0
11 - Vila 530 Geraldo / Rodoviaria Velha 38 50 12
13 - Santa Tereza - Quiririm / Gurildndia 266 266 0
14 - Cecap / Rodoviaria Velha 10 14 4
15 - Jardim América / Rodowviaria Velha 41 42 1
16 - Cecap - Chacara Flonda / Rodoviana Velha 54 35 1
17 - Pinheirinho / Rodoviana Velha 11 13 2
18 - Distrito Industrial / Rodoviaria Velha 40 41 1
19 - 530 Gongalo / Rodoviana Velha 45 56 11
20 - Maracaibo / Redoviana Velha 30 33 3
21 - Pq Urupes / Rodoviaria Velha 33 T 4
25 - Pq Trés Marias - Chacara Silvestre / Rodowiaria Velha 111 17 6
26 - Expresso via Dom Pedro ] 17 9
38 - Paiol / Rodoviana Velha 9 9 0
39 - Caieras / Rodowvidria Velha 16 16 0
40 - Mato Dentro / Rodoviaria Velha 4 5 1
43 - Gurilandia / Movo Horizonte 1 3 2
44 - Chacara Silvestre - Novo Honizonte Via Pq Trés Manas, )d Aménca e Fonte Imaculada 1 4 3
45 - Vera Cruz - Nove Horizonte Via Vila Aparecida / Pq Aeroporto / Santa Catarina / Pq Ipanema 1 5 4
46 - S3o Gongalo - Novo Horizonte Via Continental 1 1 0
48 - Sta Catarina - Pg Planalto 2 2 0
Total 1082 1172 90



OUTROS MEIOS DE TRANSPORTE

4- PERFIL DA AMOSTRA:
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5- ORIGEM / DESTINO E NIVEL DE UTILIZACAO DO TAU:
DE ONDE ESTA VINDO

RESIDENCIA

ASSUNTOS PESSOAIS - 104
cooe [ o

OUTROS - 55
QUANTAS VEZES POR SEMANA UTILIZA O TRANSPORTE
ESTUDO . a4
LAZER l 2B 276 (23}55%3 493 {42,06%}
PARA ONDE ESTA INDO ®DE 3 A5 VEZES
@ TODOS 05 DIAS

TRABALHO 380

ASSUNTOS PESSOAIS 403 (34.39%)

SAUDE
ESTUDO - 46

OUTROS - 34
LAZER . 31



6- CONFORTO GERAL DO SERVICO PRESTADO:

IMPORTANCIA - IMPORTANCIA - CONFORTO GERAL DO SERVIGO PRESTADO
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/- TEMPO DE ESPERA NO PONTO:

IMPORTANCIA - TEMPO DE ESPERA NO PONTO
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8- REGULARIDADE DA OPERACAO:

IMPORTANCIA - REGULARIDADE DA OPERAGAO
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9- CONSERVACAO E LIMPEZA DOS ONIBUS:

IMPORTANCIA - CONSERVAGCAO E LIMPEZA DOS ONIBUS
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10- TRATAMENTO OFERECIDO PELO MOTORISTA AOS USUARIOS:

IMPORTANCIA - TRATAMENTO OFERECIDO PELO MOTORISTA A0S USUﬁRIUS|
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11- SEGURANCA DAS VIAGENS:

IMPORTANCIA - SEGURANGA DAS VIAGENQ
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12- INFORMACOES AOS USUARIOS:

IMPORTANCIA - INFORMACOES A0S USUARIOS
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13- AQUISICAO E RECARGA DE CREDITOS DO SISTEMA DE BILHETAGEM ELETRONICA:

IMPORTANCIA - AQUISICAO E RECARGA DE CREDITOS DO SISTEMA DE BILHETAGEM ELETRONICA
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14- INDICE DE QUALIDADE POR LINHA:

CONFORTO TEMPO DE

indice de qualidade por linha

.

01 - Estoril / Rodoviaria Velha

02 - Continental / Rodoviaria Velha

04 - Barreiro / Rodoviaria Velha

05 - Cidade de Deus / Rodoviania Velha

0& - Marlene Miranda / Rodoviaria Velha

07 - Vila Aparecida / Rodoviaria Velha

08 - Pg Aeroporto / Rodowviaria Velha

09 - Fonte Imaculada / Rodoviaria Velha

10 - Parque Ipanema/Rodoviaria Velha

11 - Vila Sdo Geraldo / Rodoviaria Velha

13 - Santa Tereza - Quirinm J Gurilandia

14 - Cecap / Rodoviaria Velha

15 - Jardim América / Rodowviaria Velha

16 - Cecap - Chacara Florida / Rodoviaria Velha
17 - Pinheirinho / Rodoviaria Velha

18 - Distrito Industrial / Rodoviaria Velha

19 - 530 Gongalo / Rodowviaria Velha

20 - Maracaibo f Rodoviaria Velha

21 - Pg Urupes / Rodowviana Velha

25 - Pg Trés Manas - Chacara Silvestre / Rodowviaria Velha
26 - Expresso via Dom Pedro

38 - Paiol / Rodoviaria Velha

39 - Caieras / Rodoviaria Velha

A0 - Mato Dentro / Rodoviana Velha

43 - Gurilandia / Novo Horizonte

44 - Chacara Silvestre - Novo Horizonte Via Pg Trés Marias, Jd América e Fonte Imaculada

45 - Vera Cruz - Movo Horizonte Via Vila Aparecida / Pq Aeroporto / Santa Catarina / Pg
lpanema

46 - 530 Gongalo - Novo Horizonte Via Continental
48 - 5ta Catarina - Pg Planalto
Total Geral

GERAL

80,59
86,03
86,93
88.07
91,11
91.21
82.14
87.41
90,74
90.93
86,42
86,67
91.11
84.36
90.26
88,13
90,24
83.64
90,09
84,33
83.92
90,37
89.17
96,00
80,00
76,67
77.33

93,33
100.00
86,88

ESPERA

74,37
79,05
84,80
7649
83,33
76,97
7539
74,57
81,11
85.87
79,45
7714
80,32
78.30
7282
7172
80,48
74,75
76,04
77138
80.78
91,85
80,00
90.67
80.00
70,00
66,67

80,00
100,00
7881

REGULARIDADE

80.30
83,49
86,93
85.61
88,89
80,30
8247
78,52
90,74
89.60
82.76
83.81
88.25
87.27
88.21
85.85
86,43
81.62
89.73
86,04
86,27
100,00
92.50
93.33
80,00
70.00
8533

100,00
93.33
85.10

CONSERVACAQ
E LIMPEZA

83.56
90,48
89,07
88,42
91,94
84,24
83,95
93.33
93,70
90,13
85,81
89,52
95,56
90.91
91.28
96,26
88,57
84,04
95,50
85,70
95.69
99,26
85,00
98.67
86.89
80,00
77.33

80,00
73,33
88,36

ATENDIMENTO SEGURAMNCA

MOTORISTA

92,44
96,19
100,00
99,30
100,00
93,94
92,84
98,77
100,00
98,13
96,44
100.00
99,68
99.64
100,00
98,54
98,81
95,76
100,00
95,95
98.82
94,81
100,00
100,00
97.78
96,67
85,33

100,00
86,67
97.38

85,93
93,97
96,53
92.63
96,67
88,48
91,19
89.88
96,30
92,27
91,93
93.33
97,78
97.21
92.31
97,24
93,81
92,12
100,00
92,08
93.33
100,00
97.50
96,00
93.33
90,00
82.67

100,00
86,67
93,22

INFORMACOES RECARGA DE
AOS USUARIOS  CREDITO

83.56
86,98
9547
94,39
93.06
90.61
89.22
94,32
93,70
88.80
92,48
90.48
91,43
92.85
93.33
92.36
92.38
91,72
9045
90,37
87.06
96,30
95.00
100,00
88.89
90,00
77.33

100,00
80,00
91.31

89.19
90,79
94,93
97.54
100,00
98,18
9547
98.77
100,00
98,13
99,85
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
97.62
100,00
100,00
96,64
98.04
100,00
100,00
100,00
88,89
83,33
90.67

100,00
93,33
98.50



15- PRINCIPAL PROBLEMA NO TRANSPORTE PUBLICO:

220
91 a9
76 73
46 43
21
15 15 14
- - - - .

HORARIOS LOTACAO TEMPO DE HORARIO FINAL FALTA DE ITINERARIO ATRASOS LIMPEZADO  MANUTENCAO  MOTORISTAS GERAL NOVOS
ESPERA DE SEMANA ONIBUS EXTENSO ONIBUS ATENDIMENTOS

Contagem de CATEGORIA - PROBLEMA




17- RESULTADO GLOBAL.:

Atributo Nota Nota% Graude Importancia %
Importancia
Y
1. Conforto geral do servico prestado; 351 11,71% 4,28 12,24%
2. Tempo de espera dos onibus; 291 970% 410 11,71%
3. Reqularidade da operacao; 338 1127% 421 12,03%
4. Conservacao e limpeza dos veiculos 361  12,05% 43?2 12,35%
5. Tratamento oferecido pelos motoristas aos usuarios; 430 14,35% 459 13,10% 4 ¢
6. Seguranga na viagem (risco de acidentes nos onibus) 399  1332% 447 12,77% FSU Q9
7. InformagGes aos usuarios 385  12,84% 442 12,63%
8. Aquisicao e recarga de creditos do Sistema de Bilhetagem Eletronica 443  14,76% 467 13,17% BOA
BOM -
Total 100,00% 3501  100,00% OPERACAO
1. cArcuro po Fsu: 2. CALCULO DO iNDICE DE QUALIDADE (IQ):
— g
At —
+ Media das notas dos atributos Gat; = : — FSU, = Z Nat; X Gat; 100-((4,5-FSU)*40)/3
» Media da importancia dos atributos )::':1 At; i=1 109, =100 - Sl F“;U“} A

4,5: Base no contrato
(Soma da media das notas x Soma da meédia da importancia) / Soma da média da importancia ~ FSU: Calculo realizado anteriormente



18- COMPARATIVO PESQUISA 2022 x 2024.

2022 2024 Comparativo
IBUT
AR Nota | 1Q | Nota| 1Q | Nota | IQ
Conforto geral do servigo prestado i i 351 _;_86,85 i 17% i 9%

Aquisicado e recarga de créditos do Sistema de Bilhetagem Eletronica
Resultado Geral FSU/I1Q




