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Nota de atualizacao

Agradecemos o seu interesse no Manual da Pesquisa de Satisfacao.

Informamos que esta publicacdo esta passando por um processo de atualizacdo para
incorporar revisdes metodoldgicas feitas na Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus. Em
funcao desses aprimoramentos, o0 WRI Brasil descontinuou a aplicacao da
metodologia apresentada na Versao 1.0 do Manual da Pesquisa de
Satisfacao. Essa versao segue disponivel no nosso site para mantermos a transparéncia
do trabalho que temos desenvolvido, mas recomendamos o uso da metodologia revisada
em futuras aplicacoes da pesquisa.

As modificagdes na metodologia refletem no dimensionamento e desenho da amostra,
no calculo dos erros amostrais e na estrutura do questionario. Elas visam trazer maior
rigor estatistico a pesquisa e facilitar o processo de aplicacdo em campo. Caso deseje
mais informacdoes sobre a metodologia revisada, entre em contato com
qualionibus@wri.org.
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Oferecer um transporte coletivo de qualidade as
pessoas é um desafio cada vez mais presente nas

cidades brasileiras. Congestionamentos e perda de

usuarios para carros e motos oneram os Onibus,
que respondem por quase 90% do transporte

coletivo no pais. A falta de priorizacao e de

infraestrutura de qualidade levou a uma queda de

18% nos passageiros de 6nibus entre 2014 e 2016,

um namero que chega a 40% se considerado o

periodo desde 1996 (ASSOCIACAO NACIONAL DAS

EMPRESAS DE TRANSPORTES URBANOS, 2017).

Para ser competitivo em relaco a outros
modos de transporte — e evitar o éxodo de
usuarios —, o servico por Onibus precisa ser
uma escolha viavel e de qualidade. As cidades
podem fazer isso ao promover uma mudanca
essencial: concentrar acoes e investimentos

para mover pessoas em vez de carros.

O Programa QualiOnibus traz ferramentas
para que as cidades oferecam um transporte
coletivo de qualidade com foco na satisfagcao
e nas necessidades de quem utiliza o servico:
as pessoas. Uma dessas ferramentas é a
Pesquisa de Satisfacido QualiOnibus, que
avalia a percepcao dos passageiros em relacao
a diversos elementos do sistema. A Pesquisa
possui uma estrutura ao mesmo tempo
padronizada e flexivel, o que a torna apta a

atender as necessidades de diferentes cidades.

Neste guia, planejadores, reguladores e
operadores de transporte coletivo encontram
as orientagOes necessarias para aplicacio da
Pesquisa. Realizando a Pesquisa de forma
continua, uma cidade consegue avaliar a
evolucao da qualidade do sistema ao longo do
tempo e comparar seu desempenho com o de

outras cidades para trocar experiéncias.

As pessoas devem utilizar o transporte coletivo
nao por falta de opc¢ao, mas porque desejam
utiliza-lo. Ao aplicar a Pesquisa de Satisfacdo e as
demais ferramentas do Programa QualiOnibus,
as cidades dao inicio a um circulo virtuoso

de qualidade para o transporte coletivo por

onibus com foco na satisfacao das pessoas.

Luis Antonio Lindau
Diretor do Programa de Cidades do WRI Brasil
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O Programa QualiOnibus tem por objetivo
qualificar o servico de transporte coletivo
por 6nibus. Desenvolvido pelo WRI Brasil
com o apoio financeiro e conceitual da
FedEx Corporation, o Programa visa atrair
e manter clientes do sistema, melhorar a
mobilidade e tornar mais sustentavel o

transporte nas cidades.

O QualiOnibus é formado por cinco
ferramentas que possibilitam aos
provedores do transporte coletivo criar
um ciclo virtuoso de beneficios. Ao avaliar
e melhorar o desempenho do transporte
coletivo, a cidade podera oferecer um servico

de maior qualidade para a populacao.

QUALIONIBUS
PESQUISA DE

SATISFACAO

QUALIONIBUS

INDICADORES
DE QUALIDADE

QUALIONIBUS
GRUPO DE

BENCHMARKING

QUALIONIBUS

DIAUM
DE OPERACAO

QUALIONIBUS

EM PRIMEIRO LUGAR

Avalia a satisfagdo dos clientes do transporte coletivo por 6nibus em relagéo a fatores da qualidade de
forma detalhada e quantitativa, possibilitando o processo de benchmarking.

Avalia o cumprimento de metas, a evolucado da qualidade de servico e os impactos decorrentes de
projetos e mudangas no sistema de transportes, permitindo o processo de benchmarking.

Busca a adogdo de agdes mais efetivas para a melhoria da qualidade dos sistemas de transporte com foco no
cliente, por meio da troca de experiéncia entre cidades e da identificacdo de boas préticas, possibilitadas pelo
emprego de pesquisa de satisfagdo e de indicadores padronizados.

Minimiza os riscos do inicio da operagdo de sistemas de dnibus e promove o desenvolvimento de
manuais operacionais e procedimentos de contingéncia.

Guia a elaboragao de um Plano Integrado de Seguranga Vidria visando a melhoria da operagéo de
sistemas de Onibus através da qualificacdo dos motoristas. O Plano é composto por trés etapas
complementares: (i) treinamento dos motoristas com foco em seguranca vidria, (i) implementagéo
de programas para desenvolvimento continuo dos motoristas e (iii) medigdo dos impactos através do
monitoramento de acidentes.

MANUAL DA PESQUISA DE SATISFACAQ
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Para reverter a atual perda de passageiros dos
sistemas de transporte coletivo brasileiros,

é essencial a adog¢do de uma gestao da
qualidade que impacte a forma como as

pessoas utilizam o transporte nas cidades.

Ferramentas que permitem entender a
percepcao das pessoas sobre o servico
ofertado passam a ser imprescindiveis para

tornar o transporte coletivo mais atrativo.

Este Manual apresenta os passos para

a aplicac@o da Pesquisa de Satisfacao
QualiOnibus, ferramenta desenvolvida pelo
WRI Brasil para coletar a percepcao dos

clientes do transporte urbano por 6nibus.

A Pesquisa de Satisfacdo QualiOnibus
possui estrutura padronizada para permitir
o benchmarking e flexivel para que possa

ser utilizada em diferentes cidades.

Desde 2013, a Pesquisa de Satisfacao
QualiOnibus é aplicada em cidades brasileiras
e sua padronizacao ja permitiu a formacao

de um Grupo de Benchmarking para discutir
solucoes a desafios comuns apresentados aos

provedores do servico de transporte coletivo.

MANUAL DA PESQUISA DE SATISFACAQ 9



O transporte coletivo por 6nibus é um dos
modos mais eficientes para o deslocamento
nas cidades, além de ter importante
funcao social. Ao longo dos tltimos anos,

os sistemas por 6nibus vém enfrentando a
crescente perda de passageiros, impactando o
equilibrio economico-financeiro da operacao e,
por consequéncia, a qualidade da prestacdo do
servico e atratividade do modo. Para reverter esse
ciclo vicioso é necessario tornar o transporte por
onibus mais competitivo, € preciso que as pessoas
vejam vantagens em utilizar o modo e optem

por ele. Passa a ser essencial, portanto, que os
provedores do transporte por 6nibus vejam seus
passageiros como clientes e entendam a percepcao

desses clientes em relacao ao servigo ofertado.

A qualidade de um servico é diferente
para cada um dos atores envolvidos. Para
os provedores do transporte, a qualidade é
percebida por meio do desempenho e da eficiéncia
operacional e financeira do sistema. Ja para os
passageiros, clientes do servigo, a qualidade

é percebida pela sua satisfacdo. A medida de
satisfacdo do cliente é definida como a diferenca
(gap) entre a qualidade esperada pelo cliente e a
qualidade percebida por ele. Entender a satisfacao
do cliente e fazer uma gestao focada em garantir

essa satisfacdo permite identificar e agir nos

10 WRIBRASIL.ORG.BR

aspectos que trarao a melhoria efetiva para as

pessoas, tornando o transporte mais atrativo.

O Programa QualiOnibus foi desenvolvido
pelo WRI Brasil com o objetivo de
qualificar o servico de transporte coletivo
por onibus para atrair e manter clientes
no sistema, melhorar a mobilidade e
tornar mais sustentavel o transporte nas
cidades. O QualiOnibus é formado por cinco
ferramentas: Pesquisa de Satisfacao, Indicadores
de Qualidade, Grupo de Benchmarking, Dia Um

de Operagao e Seguranca em Primeiro Lugar.

A utilizacao sistematica pelas cidades
da Pesquisa de Satisfaciao e dos
Indicadores de Qualidade leva a
padronizacio da coleta de dados, o que
possibilita a participacao no Grupo de
Benchmarking QualiOnibus. O Grupo
proporciona a diferentes cidades compararem
seus sistemas de transporte, identificarem
boas praticas e trocarem experiéncias. Esse
processo permite que se encontrem solugoes
integradas aos desafios comuns enfrentados

nos sistemas de transporte das cidades.

A Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus é
aplicada desde 2013 em cidades brasileiras.
Entre 2013 e 2017 foram 12 aplicacoes que
resultaram em planos de acao, implantacao

de melhorias nos sistemas e comprovacao de
impactos positivos na satisfacao dos clientes

apos as modificacOes realizadas. Ao longo desses
anos, o método foi sendo aperfeigoado no que diz
respeito ao questionéario, a forma de aplicacao,

ao planejamento, as analises, entre outros.

O processo de desenvolvimento da
ferramenta se baseou em revisao de
literatura e de boas praticas, consulta

a especialistas, contribuicoes de
stakeholders e validacao por meio de

testes e pilotos. A revisao de estudos, reports,
pesquisas de satisfacio e de opiniao aplicadas em
sistemas de transporte nacionais e internacionais,
bem como a consulta a especialistas em pesquisas
de opinido (académicos e consultores reconhecidos
na area), deram origem a uma versao preliminar
da ferramenta. Essa versao recebeu contribuicoes
de stakeholders, identificados como potencias
usuarios da ferramenta (agéncias de transporte,
secretarias de transporte e empresas operadoras),
garantindo que a ferramenta coletaria informacoes
pertinentes aos gestores e operadores para a

melhoria da qualidade dos sistemas.



Essas etapas deram origem a primeira versao
da Pesquisa de Satisfacao, a qual passou por
testes diretamente com clientes do transporte
coletivo e permitiu adequar a linguagem e
redacao do questionario para o completo
entendimento por parte dos entrevistados.
Por fim, a ferramenta foi validada por meio de
dois pilotos aplicados nos sistemas de 6nibus

de Belo Horizonte e Curitiba em 2013.

A Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus foi
concebida com uma estrutura padronizada,
e também flexivel para atender as
necessidades das diferentes cidades. E
composta por um moédulo bésico e 23 modulos
detalhados. O mddulo basico deve ser aplicado

por todas as cidades e permite entender de forma
geral a percepcoes dos clientes em relagao ao
sistema. E composto por: perfil do cliente, perfil

de uso, questoes de satisfacdo em relacao a 16
fatores da qualidade, questao sobre a satisfacdo
geral com o sistema e questdes complementares

de concordancia. Ja os modulos detalhados sao
opcionais e podem ser escolhidos e incluidos pelas
cidades para detalhar a analise de determinados
aspectos. Cada modulo detalhado aborda de
forma mais aprofundada um aspecto especifico

do sistema, tratado de forma geral no médulo
basico. Esta disponivel um mddulo detalhado para

cada um dos 16 fatores da qualidade, além

MANUAL DA PESQUISA DE SATISFACAQ
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de outros modulos sobre, por exemplo, problemas

mais enfrentados pelos clientes, melhorias

implementadas, escolha modal, entre outros.

O uso do mesmo método de

pesquisa pelas cidades permite:

comparar pesquisas realizadas em diferentes
momentos para verificar a evolucao da

qualidade do sistema ao longo do tempo;

comparar diferentes cidades e identificar

pontos fortes e fracos de cada uma;

participar do Grupo de Benchmarking,
no qual sdo identificadas boas préticas e
hé troca de experiéncia entre diferentes
sistemas, objetivando a melhoria

da qualidade para o cliente.

Para a participacao no Grupo de
Benchmarking QualiOnibus com os
resultados da Pesquisa, € necessario

que os procedimentos metodolégicos da
aplicacao sejam rigorosamente seguidos
e que o WRI esteja envolvido no processo.
Para dtvidas, orientacGes, participacao no
Grupo de Benchmarking ou qualquer assunto
relacionado as ferramentas QualiOnibus, entre

em contato pelo e-mail qualionibus@wri.org,.
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Este Manual apresenta detalhadamente
os procedimentos metodolégicos de
aplicacao da Pesquisa de Satisfacao
QualiOnibus. Tem como ptblico-alvo 6rgaos de
gestao, fiscalizacao e planejamento e operadores
de sistemas de transporte coletivo por o6nibus.
Por meio deste Manual é possivel que a Pesquisa
de Satisfacido QualiOnibus seja aplicada com
mais autonomia pelos provedores do transporte
coletivo e ganhe escala nas cidades brasileiras,

sem perder a padronizacao do método.

O Manual esta dividido em cinco capitulos,
cada um referente a uma das etapas da
aplicacao da Pesquisa de Satisfacao. A
primeira refere-se a definigoes iniciais necessérias
ao inicio do planejamento da pesquisa; a segunda
etapa consiste no planejamento da pesquisa,
incluindo a montagem do questionéario, o

célculo da amostra, entre outros; a terceira
compreende a aplicacdo em campo, na qual é
realizado o treinamento dos pesquisadores,

o piloto e 0 acompanhamento da aplicacio; a
quarta etapa é de analises dos resultados; e, por
fim, a quinta etapa compreende a divulgacao e

o uso dos resultados na tomada de decisao.

Este Manual é parte de um conjunto
de quatro publicacoes que integram

o programa QualiOnibus:

Manual da Pesquisa de Satisfagao;
Ferramentas para Gestao da Qualidade;
Dia Um de Operacio;

Seguranca em Primeiro Lugar.

O WRI Brasil apoia as liderancas locais
na preservacao do meio ambiente e

em solucdes que contribuam para o
desenvolvimento sustentavel. Atua com
foco em pesquisa e aplicacdo de métodos nas
4reas de clima, florestas e cidades. Por meio de
publicacGes e guias como este, busca disseminar
informacoes relevantes para que os tomadores
de decisao estejam capacitados para colocar

em pratica projetos e politicas publicas que

favorecam a qualidade de vida das pessoas.
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Entender a percepcao

dos clientes e investir em
ferramentas que sejam
capazes de traduzir de
maneira clara e objetiva as
necessidades e a satisfacao
dos clientes € essencial,

Diariamente 32,7 milhoes de passageiros

utilizam os sistemas de transporte coletivo por
onibus nas cidades brasileiras (ASSOCIACAO
NACIONAL DAS EMPRESAS DE TRANSPORTES
URBANOS, 2018). Apesar do importante papel
nos deslocamentos da populacao das cidades,
entre 2013 e 20161 os sistemas de transporte por
onibus tiveram uma queda na demanda diaria

de 18,1% (CONFEDERACAO NACIONAL DO
TRANSPORTE; ASSOCIACAO NACIONAL DAS
EMPRESAS DE TRANSPORTES URBANOS,
2017). Entre os motivos, podem-se citar a atual
crise econdmica, a falta de incentivos ao transporte
coletivo combinadas com a priorizacao do
transporte individual e, recentemente, o impacto
das inovacoes nas formas de transporte nas
cidades. Todos esses fatores contribuem para

que o transporte coletivo, se ndo qualificado,
torne-se cada vez menos competitivo frente

as demais opgoes disponiveis as pessoas.

Oferecer um servico de qualidade é fundamental
para tornar o transporte coletivo mais atrativo
frente a outros modos. E necessario que as

acoes dos provedores do transporte tenham

foco no aumento da qualidade pela 6tica de seus
passageiros, e que estes sejam vistos como clientes
do servico de 6nibus. Entender a percepc¢ao dos
clientes e investir em ferramentas que sejam
capazes de traduzir de maneira clara e objetiva as

necessidades e a satisfacao dos clientes é essencial.

Esse entendimento permite que as acoes e
decisoes sejam mais eficientes e cumpram,
de fato, o objetivo de melhorar os sistemas

pelo ponto de vista do cliente.

MANUAL DA PESQUISA DE SATISFACAQ 15



Para avaliar a satisfacao dos clientes do transporte
coletivo por 6nibus, o WRI Brasil desenvolveu

a Pesquisa de Satisfacdo QualiOnibus — uma
pesquisa padronizada e flexivel, baseada na
literatura técnica e em melhores praticas nacionais
e internacionais. A ferramenta permite as cidades
conhecer os aspectos que mais impactam a
qualidade do servico de transporte coletivo na
visdo dos clientes. Sua utilizacao pelas cidades
brasileiras levara a padronizacao da coleta de dados,
o que possibilita um processo de benchmarking.
Esse processo identifica os problemas e as boas
praticas comuns e, assim, promove a troca de
experiéncias e a proposi¢ao de solucoes para a

melhoria da qualidade no transporte coletivo.

Este Manual apresenta detalhadamente os
passos para a aplicacdo da Pesquisa de Satisfacio
QualiOnibus, permitindo as cidades aplicar a
pesquisa com a padronizacdo necessaria para
comparagoes e a realizagdo do benchmarking.
Este material esta dividido em cinco capitulos,
que representam as etapas para a aplicagdo da
Pesquisa: (i) defini¢Ges iniciais; (ii) planejamento;
(iii) aplicacao em campo; (iv) analises; e (V)

divulgacao e uso dos resultados na gestao.

16 WRIBRASIL.ORG.BR

Este Manual apresenta
detalhadamente as etapas

para a aplicacao da Pesquisa
de Satisfacdo QualiOnibus,
permitindo as cidades aplicar a
pesquisa com a padronizacao
necessaria para comparacoes e
a realizacao do benchmarking.

Esta é a versdo 1.0 do Manual da Pesquisa de Satisfagdo
QualiOnibus. Contribuicdes para refinar este material séo

bem-vindas e podem ser enviadas para qualionibus@wri.org.
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A Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus é uma
ferramenta para apoiar as cidades na qualificacio
dos sistemas de transporte coletivo por 6nibus.

A definicao de qualidade de um servico € diferente
para cada um dos atores envolvidos. A Norma
Europeia EN 13816 representa as diferentes
visoes da qualidade do transporte coletivo em um
ciclo, apresentado na Figura 1. Para os clientes e

a comunidade, a medida de satisfacao é definida
pela diferenca entre a qualidade desejada e a
percebida do servico. Ja para os provedores do
transporte (agéncias e operadores), a medida

de desempenho é determinada pela diferenca
entre a qualidade de servico contratada e a
ofertada. As diferencas entre as quatro visoes da
qualidade sdo denominadas gaps da qualidade

e deseja-se que esses gaps sejam os menores
possiveis (EUROPEAN STANDARD, 2002).

MANUAL DA PESQUISA DE SATISFACAQ
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Figura 1 | Ciclo da Qualidade

........................................

......................................

CLIENTE + COMUNIDADE PROVEDORES: AGENCIA + OPERADORES

D Medidade _
: SATISFAGRO

.............................................

Fonte: EUROPEAN STANDARD, 2002.

A medida de satisfacao considera, portanto,
aspectos subjetivos, como as experiéncias
anteriores dos passageiros, as expectativas para
0 servico, entre outros. Apesar da complexidade
e subjetividade intrinsecas ao medir a satisfagao,
sua determinacdo e entendimento sao essenciais
no planejamento e na operacao dos sistemas de
transporte, pois apenas garantindo a satisfacao
dos clientes haveréa atracdo de passageiros.
Assim, o conceito de qualidade do servico de
transporte engloba o grau de disponibilidade,
conforto e conveniéncia medidos ou percebidos,
considerando-se o ponto de vista do passageiro
(KITTELSON & ASSOCIATES, 2003).
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A Pesquisa de Satisfacdo QualiOnibus permite

o entendimento do gap entre a qualidade

desejada e a qualidade percebida pelos clientes.

A ferramenta foi desenvolvida, tendo cinco
principais objetivos e obedecendo a cinco

critérios, conforme descrito no Box 1.

OBJETIVOS E CRITERIOS DA
PESQUISA DE SATISFACAO

OBJETIVOS

Obter informagdes qualitativas e quantitativas para
apoiar 0 processo de tomada de decisdes;

Verificar o impacto decorrente da implantagao de novos
sistemas de transporte coletivo (como BRT? BHLS®, BRS*
etc.) e as modificacdes realizadas nos sistemas (como
integragdo tarifaria, melhorias nos pontos de dnibus etc.);

Padronizar as pesquisas de satisfagdo com um
questionario completo e flexivel, que permita entender a
satisfagdo e as necessidades dos clientes em relagdo a
cada fator da qualidade;

Identificar desafios e oportunidades comuns as
cidades para discutir solugdes integradas no Grupo de
Benchmarking que promova a troca de experiéncias e a
identificagdo de boas préticas; e

Contribuir para a gestdo da qualidade do transporte
coletivo,

2 Bus rapid transit
3 Buses with high level of service
4 Bus rapid service




CRITERIOS

Ser de facil aplicacdo por qualquer cidade: pode
se adaptar a diferentes contextos e tem amostra
minima vidvel para ser aplicada com equipes
pequenas de pesquisadores;

Ser compativel com as pesquisas utilizadas
atualmente: utiliza procedimentos metodoldgicos
similares ao das pesquisas ja aplicadas, sendo
resultado de uma consolidagdo das melhores préticas
em pesquisas de satisfagao;

Ser facilmente incorporada nos sistemas de
gestao da qualidade do transporte coletivo: com
método de aplicagdo simples e anélises basicas que
permitam direcionar acoes de melhorias;

Permitir a participacao de todas as cidades
no processo de troca de experiéncias e
benchmarking: mesmo podendo ser adaptada
a diferentes contextos, a pesquisa garante uma
padronizagdo minima para comparagoes;

Permitir entender detalhadamente a percepg¢ao
dos clientes: a pesquisa oferece mddulos detalhados
que podem ser incluidos no questiondrio conforme a
necessidade de cada cidade.

DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA

A Pesquisa de Satisfacao é resultado de um
processo de revisao da literatura, de boas
préticas, da contribuicao de especialistas e da
validagao por meio de pilotos. As principais
referéncias utilizadas na sua elaboracao
consistem em pesquisas aplicadas por agéncias
e operadores nacionais e internacionais, estudos
e relatorios reconhecidos internacionalmente,
além de normas técnicas sobre requisitos de
qualidade. A Figura 2 apresenta as principais
referéncias empregadas, e a Figura 3 descreve

esquematicamente os passos adotados.

Rio de Janeiro

A Pesquisa de Satisfacdo €
resultado de um processo de
revisdo da literatura, de boas
praticas, da contribuicéo de
especialistas e da validagdo por
meio de pilotos.
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Figura 2 | Principais referéncias utilizadas no desenvolvimento da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus

transantiago

Transantiago, Santiago

7)7iP Trans

SPTrans, Sdo Paulo

BHTRANS

BHTRANS, Belo Horizonte

Fetranspor, Rio de Janeiro

CoMET, Community
of metros
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O

URBS, Curitiba

metrolines

nos mueve

Metrolinea, Bucaramanga

Optibus, Ledn de los Aldama

nms

Metrobus /

Metrobus, Cidade do México

Macrobds, Guadalajara

4

TransMilenio, Bogotd

PROTRANSPORTE

Consorcio Transportes Madrid, Madri

ANIP

ANTP, Associagdo Nacional dos
Transportes Pdblicos

ISBeRG, Suburban Rail
Benchmarking Group

Protransporte, Lima EMTA, Europa

ABBG, American Bus
Benchmarking Group

IBBG, International Bus
Benchmarking Group

European
Commission

TCRP Report 47, A Handbook for Measuring Customer
Satisfaction and Service Quality (MORPACE INTERNATIONAL E
CAMBRIDGE SYSTEMATICS, 1999)

TCRP Report 88, A Guidebook for Developing a Transit
Performance-Measurement System (KITTELSON &
ASSOCIATES et al, 2003)

TCRP Report 100, Transit Capacity and Quality of Service
(KITTELSON & ASSOCIATES, 2003)

TCRP Report 141, A Methodology for Performance
Measurement and Peer Comparison in the Public
Transportation Industry (RYUS et al., 2010)

QUATTRO, Quality Approach in Tendering Urban Public
Transport Operations (EUROPEAN COMMISSION, 1998)

BEST, Benchmarking European Sustainable Transport
(BENCHMARKING EUROPEAN SUSTAINABLE TRANSPORT, 2005)

EN 13816, Transportation, Logistics and Services and Public
passenger transport: Service quality definition, targeting and
measurement (EUROPEAN STANDARD, 2002)

NBR 9050, Acessibilidade a edificagﬁes, mobilidrio, espagos e
equipamentos urbanos (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2015)

Fonte: elaborada pelas autoras.



Figura 3 | Etapas do método empregado para desenvolvimento da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus

Revisao da literatura e de boas praticas e consulta a especialistas

Contribuicdes de stakeholders, publico-alvo das ferramentas

Aplicacao de testes pilotos para validacao da ferramenta

Pesquisa de Satisfagdo consolidada

Fonte: elaborada pelas autoras.

Apos extensa revisdo da literatura e de boas
praticas, em conjunto com especialistas da area,
como académicos e consultores, foi desenvolvida a
versao preliminar da Pesquisa de Satisfacao. Essa
versao recebeu contribuigdes de stakeholders,
identificados como potenciais usuarios da
ferramenta — como 6rgdos e entidades publicas
responsaveis pela gestao e pela regulacao dos
sistemas de transporte por 6nibus e operadores
dos servigos de transporte. Nessa etapa foram
realizadas adaptacoes que garantiam que

as informacoes coletadas pela ferramenta

atenderiam as necessidades dos stakeholders

para uso na gestao da qualidade com foco no
cliente. Apods essas contribuices, originou-se

a primeira versdo da ferramenta da Pesquisa.

A primeira versao pode, entdo, passar por testes

e por pilotos. Os testes, realizados diretamente
com os clientes do transporte coletivo, permitiram
que se entendesse qual a melhor linguagem e

a melhor redacao que garantiriam a correta
interpretacdo por parte dos respondentes. Esses
testes levaram a ajustes no questionario que foram
incorporados aos pilotos aplicados em cidades
brasileiras para valida¢@o. Foram realizados dois

pilotos nas cidades de Belo Horizonte e Curitiba

em 2013. Esses pilotos contribuiram ainda mais
para o refinamento da ferramenta, concebendo-

se a Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus.

Entre 2013 e 2017, a Pesquisa de Satisfacao
QualiOnibus teve 12 aplicacdes em cidades
brasileiras, realizadas sempre com o suporte
do WRI Brasil. Ao longo desses anos, o
método foi sendo aperfei¢coado no que diz
respeito ao questionario, a forma de aplicacao,
ao planejamento, as analises, entre outros.
Este Manual consolida os procedimentos
metodolégicos da Pesquisa de Satisfacao,
apresentando todos os passos importantes
para manter a padronizacao de aplicagdo e

permitir a disseminacao do uso da ferramenta.

Entre 2013 e 2017, a Pesquisa
de Satisfacdo QualiOnibus
teve 12 aplicacOes em cidades
brasileiras, realizadas sempre
com o suporte do WRI Brasil.

MANUAL DA PESQUISA DE SATISFAGAQ
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ESTRUTURA DA PESQUISA DE SATISFACAQ

A Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus foi
concebida com uma estrutura flexivel, composta
de um méddulo basico e de médulos detalhados.
O modulo bésico deve ser aplicado por completo
e permite entender as percepgoes dos clientes
em relacdo a 16 fatores da qualidade. Ja os
modulos detalhados sdo opcionais e podem

ser incluidos pelas cidades para detalhar
determinado fator da qualidade e complementar
a analise conforme necessidades especificas. O
questionario completo da Pesquisa de Satisfagao
(modulo basico e modulos detalhados) esta
disponivel no anexo dessa publicagdo. A estrutura

da pesquisa é apresentada na Figura 4.

A Pesquisa de Satisfacao
QualiOnibus foi concebida
com uma estrutura
flexivel, composta de

um modulo basico e de
mddulos detalhados.
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Figura 4 | Estrutura da Pesquisa de Satisfagao QualiOnibus

MODULO BASICO

Deve ser aplicado por completo

Perfil de uso

Satisfacdo

Satisfagdo geral do sistema e
dos 16 Fatores da qualidade

Perguntas complementares
de concordancia

Perfil do cliente

Fonte: elaborada pelas autoras.

-

MODULOS DETALHADOS

S&o opcionais e devem ser escolhidos de
acordo com o que ser deseja detalhar

Problemas
(1 médulo)

Concordancia
(2 mddulos)

Evolugao
(1 médulo)

Satisfacao
(16 modulos)

Evasao
tarifaria
(1 médulo)

Pessoas com
deficiéncia
(1 médulo)

Impactos
de agdes

(1 médulo)




Os 16 fatores da qualidade contemplados
de maneira geral no questionario
béasico e detalhadamente nos modulos

opcionais sao os seguintes:

acesso ao transporte: facilidade
de chegar aos pontos de acesso e

circular nas estacgoes e terminais;

disponibilidade: intervalo entre
os 6nibus, nos horarios e locais

em que o cliente necessita;

rapidez do deslocamento, considerando

tempos de caminhada, espera e viagem;
confiabilidade: chegada no horario previsto;

transferéncias entre linhas de
onibus e outros modos de transporte

para chegar ao destino;

conforto dos pontos de 6nibus:
iluminacao, protecao, limpeza,

quantidade de pessoas;

conforto das estacoes: iluminacao,

protecao, limpeza, quantidade de pessoas;

conforto dos terminais: iluminacao, Os modulos detalhados correspondem a

protecao, limpeza, quantidade de pessoas; 23 moddulos opcionais sobre aspectos especificos

que complementam o questionario basico:

conforto dos 6nibus: iluminacdo, limpeza,

quantidade de pessoas, assentos, temperatura;

atendimento ao cliente: respeito,
cordialidade e preparo dos motoristas,
cobradores, funcionarios e central

de atendimento;

informacao ao cliente: sobre linhas,

horéarios e outras informacoes;

seguranca publica contra roubos, furtos e

agressoes no caminho e dentro dos 6nibus;

seguranca em relacio a

acidentes de transito;

exposicao a ruido e poluicao

gerados pelos 6nibus;

forma de pagamento do 6nibus e

recarga do cartdo de transporte; e

gasto com transporte coletivo por 6nibus.

16 mddulos de satisfacao: cada
um correspondendo a um dos

fatores da qualidade;

2 modulos de concordancia: sobre
percepcoes a respeito do transporte

coletivo e sobre a escolha modal;

1 moddulo sobre problemas

enfrentados pelos clientes;

1 modulo de percepgdes sobre a

evolucao do transporte;

1 mddulo especifico sobre a percepcao e as

necessidades de pessoas com deficiéncia;

1 moddulo sobre o impacto que agoes,
programas ou implantacio de novos sistemas

tiveram na percepcao dos clientes; e

1 modulo sobre a percepcao

de evasao tarifaria.
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O método da Pesquisa de Satisfacao
QualiOnibus contempla planejamento,
aplicacao e analises. O uso do mesmo

método por todas as cidades permite:

comparar pesquisas realizadas em diferentes
momentos para verificar a evolugao da

qualidade do sistema ao longo do tempo;

comparar diferentes cidades e identificar

pontos fortes e fracos de cada uma;

participar do Grupo de Benchmarking,
no qual sdo identificadas as boas
préticas e ha troca de experiéncia entre
diferentes sistemas, objetivando a

melhoria da qualidade para o cliente.

Algumas caracteristicas importantes em
relagdo ao método da Pesquisa de Satisfagao

QualiOnibus sdo apresentadas a seguir.
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PESQUISA EMBARCADA

Entrevista realizada no 6nibus
enquanto o respondente esta

fazendo a sua viagem.

APLICACAO APENAS EM
DIAS UTEIS E TIPICOS

Apenas de segunda a sexta-feira.
Evitam-se periodos de férias
escolares e dias atipicos, como
feriados, dias de grandes eventos

na cidade, entre outros.

AMOSTRAGEM ESTRATIFICADA POR
LINHA E POR FAIXA HORARIA

Distribuicao da amostra

proporcional a demanda.

APLICACAO DO MODULO BASICO
COMPLETO E OBRIGATORIA

APLICACAO DOS MODULOS
DETALHADOS E OPTATIVA

A cidade pode escolher apenas alguns

deles de acordo com suas necessidades.

USO DE CARTOES-RESPOSTA

Facilita a coleta das respostas e
padroniza o entendimento dos
entrevistados a respeito das alternativas
apresentadas. Os cartoes-resposta estao

disponiveis no anexo desta publicacio.



Figura 5 | Etapas da aplicagdo da Pesquisa de Satisfagao QualiOnibus

A Figura 5 apresenta a estrutura dos

procedimentos metodologicos. As etapas em

azul sdo padronizadas pelo método de aplicacio * Viabilizagao da aplicagdo

da Pesquisa e obrisatorias. J4 as etapas em ETAPAT = Definicdo de coordenadores e atores envolvidos
d satorias. P DEFINIGOES INICIAIS -« Engajamento e entendimento do projeto

laranja sdo sugestoes para auxiliar as cidades na « Periodo de pesquisa

preparacao da aplicagdo e uso dos resultados da \L

pesquisa, ndo fazendo parte dos procedimentos

metodolégicos exigidos. Esta publicagao = Escolha dos médulos detalhados

apresenta todos esses passos em detalhe. ETAPA 2 * Montagem dos questionarios

PLANEJAMENTO = Revisdo do questionario

= Amostragem

4

Porto Alegre
= Preparagéo
= Treinamento
ETAPA 3 = Piloto
APLICACAO EM CAMPO = Coordenagdo e monitoramento das entregas
= Tabulagdo dos dados
= Verificagdo de 10% das pesquisas

)

= Fatores de corregao
= Andlises de satisfagdo
ETAPA 4 = Andlises de concordancia
ANALISES = Andlises de mdltipla escolha
= Relatdrio final
Grupo de Benchmarking

4

ETAPA 5 = Plano de a¢do

DIVULGACAO E USO DOS = Divulgacdo dos resultados e do plano de agéo
RESULTADOS NA GESTAQ " Implementagao das agoes

Nova aplicacdo da Pesquisa para medir o impacto das acdes

Fonte: elaborada pelas autoras.
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ETAPA'1

As defini¢Ges iniciais sao
anteriores ao planejamento
da pesquisa. Apenas apos
essas definicoes deve-se
dar continuidade as
proximas etapas.

O interesse na aplicacao da Pesquisa de
Satisfacdo QualiOnibus pode ocorrer por parte
da propria cidade (6rgao ou entidade publica
responsavel pelo planejamento, gestao ou
regulacdo do transporte puablico por 6nibus), dos
operadores do servico (empresas, consorcios)
ou de universidades para fins de pesquisa. A
instituicdo que estara a frente da pesquisa deve
conhecer os procedimentos metodolégicos e
monitorar a aplicacao para garantir resultados
confiaveis. Para dar inicio a Pesquisa, alguns
pontos anteriores a etapa de planejamento sao
necessarios. Apenas ap0s essas definigoes,

deve-se dar continuidade as proximas etapas.

MANUAL DA PESQUISA DE SATISFACAQ
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1]
VIABILIZAGAO DA APLICACAQ

Consiste em definir como serao viabilizadas
as etapas de coleta dos dados em campo,

de tabulacao dos dados, de supervisao

da aplicagcdo em campo etc. Algumas

alternativas para viabilizar a aplicacao sdo:

utilizar funcionéarios proéprios;

contratar uma empresa especializada

em aplicacdo de pesquisas de opinido;

estabelecer parceria com universidades
(nesse caso, os entrevistadores sdo alunos que
fazem a aplicacdo como trabalho avaliado em

disciplinas ou como atividade extracurricular).

A escolha de uma das formas dependera,

por exemplo, da disponibilidade de recursos
financeiros e de equipe interna, e do interesse da
universidade local. O nimero de pesquisadores
necessarios depende de varios fatores, como o
tempo de aplicacio do questionario, o nimero
de horas disponiveis de cada pesquisador, o
tamanho da amostra (item 2.4) e o periodo em

que se deseja realizar a pesquisa. E comum que

essas variaveis sejam trabalhadas juntas para
acomodar da melhor forma as condicGes que
se tém para a realizacdo da pesquisa. Com base

em aplicacOes prévias, é estimado que cada

pesquisador seja capaz de realizar em média trés

entrevistas por hora trabalhada, considerando
um questionario de tempo médio de aplicagcao
de dez minutos (tempo médio de aplicacao de

um questionario composto por médulo bésico

e trés ou quatro médulos detalhados).

MANUAL DA PESQUISA DE SATISFACAQ
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1.2

DEFINICAO DE COORDENADORES E ATORES ENVOLVIDOS

Independentemente da forma como a aplicagio

sera viabilizada, deve-se ter uma pessoa designada

para coordenar a pesquisa na cidade. Essa
pessoa devera ter conhecimento de todos os
procedimentos metodoloégicos e garantir a correta

aplicacdo da pesquisa. Além do coordenador,

Recife
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devem-se identificar todas as pessoas que
estarao envolvidas na realizagcdo da pesquisa

e em quais etapas (planejamento, aplicacao e
analises). Algumas delas participarao de todo o
processo, dando apoio ao coordenador, enquanto
outras podem entrar em momentos especificos.

Devem-se identificar também os envolvidos de

fora da instituicao responséavel pela aplicacao
da pesquisa, como a empresa operadora (no
caso de o operador estar realizando aplicacao,
a cidade deve ser envolvida), motoristas, fiscais
e até a populacdo, que deve ser comunicada

da aplicagao da pesquisa com antecedéncia.



1.3
ENGAJAMENTO E ENTENDIMENTO DO PROJETO

O coordenador e os principais envolvidos devem
estar engajados no projeto. E importante que

esses atores entendam todas as etapas da Pesquisa
de Satisfacio QualiOnibus para que possam
realiza-las de forma mais eficiente e garantir que os

procedimentos metodolégicos sejam respeitados.

14
PERIODO DE PESQUISA

Entre as definicGes iniciais, deve-se estabelecer
o periodo desejado para a aplicacao da pesquisa.
As entrevistas devem ser realizadas apenas

em dias uteis (segunda-feira a sexta-feira),
devendo-se evitar dias atipicos por interferéncia
de grandes eventos ou feriados, assim como

evitar periodos de férias escolares.
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ETAPA 2

A etapa de planejamento consiste na definicao
do questionario (escolha de modulos detalhados,
montagem do questionario e adaptagao de
terminologias) e na definicdo da amostra
(ntimero total de entrevistas e distribuicao

da amostra no sistema). Essas etapas sao
padronizadas pelo método de aplicacao

da Pesquisa e sdo descritas a seguir.

MANUAL DA PESQUISA DE SATISFACAQ
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2.]

ESCOLHA DOS MODULOS DETALHADOS

A inclusdo de modulos opcionais permite
entender melhor os aspectos especificos

que influenciam a satisfacao dos clientes e,
consequentemente, entender as medidas que
precisam ser consideradas na gestao da qualidade

para atender as necessidades dos clientes.

A escolha dos médulos opcionais pode

ser feita de diversas maneiras, como:
de forma empirica pelos técnicos
e gerentes dos sistemas;
a partir das reclamac6es mais frequentes;

por meio de grupos focados que identifiquem

os aspectos criticos do sistema;

a partir de pesquisas anteriores.

Na escolha dos médulos opcionais, é importante

levar em consideracao alguns pontos:

TEMPO DE APLICAGAO DO QUESTIONARIO

Devem ser evitados questionarios com tempo
médio de aplicacao superior a 12 minutos.

E importante que seja realizado um teste-piloto
do questionario na cidade, monitorando o tempo
de aplicacio e das respostas. Geralmente um
questionario composto pelo modulo basico,
mais trés ou quatro moédulos detalhados,

tem aplicacao de dez a doze minutos.

DIFERENTES TIPOS DE QUESTIONARIO

Se o nimero de mo6dulos detalhados tornar o
tempo de aplicacdo muito alto, é necessério
dividir os médulos detalhados em mais de um

tipo de questionério (mais detalhes no item 2.2).

AUMENTO DA AMOSTRA

O ntimero de diferentes tipos de questionarios
aumenta a amostra necessaria para a pesquisa
(mais detalhes no item 2.4.2), pois para cada
tipo de questionario deve ser aplicada a amostra
minima. Dessa forma, os recursos disponiveis
para aplicacdo da pesquisa também devem ser

considerados na escolha dos mddulos detalhados.

MANUAL DA PESQUISA DE SATISFACAQ 37



2.2

MONTAGEM DOS QUESTIONARIOS

Os questionérios devem ser montados mantendo-
se a ordem apresentada na Figura 6. Os modulos
detalhados, em laranja, sdo os tinicos que podem
ser retirados do questionario, enquanto perfil de
uso, satisfacdo, concordancia e perfil do cliente,
em amarelo, devem estar obrigatoriamente
presentes e na ordem em que aparecem na
figura. E importante que o perfil do cliente esteja
por tultimo, pois aparecendo no inicio torna-se
mais facil que o respondente fique resistente

em responder a entrevista. Em perfil do cliente
também estdo inseridas algumas perguntas

de controle, em que sdo perguntados nome,
telefone e bairro de residéncia do entrevistado.
Essas perguntas permitem que seja realizada
uma verificacao das entrevistas conforme
explicado no item 3.5. As perguntas de controle

devem ser as ultimas do questionério.
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Figura 6 | Ordem das perguntas do questionario

Mddulos detalhados

Fonte: elaborada pelas autoras.

No caso em que a quantidade de modulos
detalhados escolhidos torna a pesquisa muito
longa (mais de quatro modulos aproximadamente),
é necessario que seja feito mais de um tipo de
questionério. A estrutura dos diferentes tipos de
questionario também deve seguir a apresentada
na Figura 6, de forma que os tinicos itens que
mudarao entre os diferentes questionérios serao os
modulos detalhados. Assim, devem permanecer,
obrigatoriamente, o modulo basico (perfil de uso,
satisfacdo geral, concordancia, perfil do cliente

e controle) em todos os tipos de questionarios.

Cada um dos tipos de questionario deve
ser numerado no canto direito superior,
de maneira a ficar facilmente visivel aos

pesquisadores, como mostrado na Figura 7.



Figura 7 | Diferentes tipos de questiondrios numerados

QUALIONIBUS
PESQUISA DE.
SATISFACAO
Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e satisfagdo Gnibus em
XXXXXX. Gos com a o ara as

or Gnibus em

sigio Srte) antimos que as >renibus om

MODULO BASICO wntimos que as or 6nibus em
PERFIL DE USO | ] "
antimos que as
H1) Hora de inicio: __: L .
U1) Qual o ntimero de dias em que ofa) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por énibus em uma semana regular?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta. aregular?

1.( )5 ou mais dias por semana 3.( )1 ou 2 dias por semana aregular?

2.( )3 ou 4 dias por semana 4.( ) Raramente / menos de uma vez por semana aregular?
U2) Normalmente, para qual finalidade o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por 6nibus? 1a regular?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no mximo 2 alternativas.

1.( ) Trabalho 3.( )Lazer 5.( )Saude

2.()Estudo 4.( ) Compras 99.( ) Outras. Qual?

U3) Normalmente, em que horarios o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por nibus?

ENTREVISTADOR: mostrar e marcar no méximo 3 alternativas.
Manha Tarde Noite
1.( )EntreShe7h 5.( )Entre 13he 15h 8.( )Entre 19he21h
2.( )Entre 7he oh 6.( )Entre 15he 17h 9.( )Entre 21he 23h
3.( )EntreShe11h 7.( )Entre 17he 19h 10.( ) Depois das 23h
4.( )Entre 11he 13h
u4) i apenas a ida, o(a) Sr.(a) precisa utilizar quantos onibus para chegar ao seu
destino? 1egar ao seu
US5) Quanto tempo ofa) Sr.(a) gasta em média por dia em transporte, consi ida e volta em todas as viagens regar ao seu

& em todos os modos, néo apenas énibus?

35 as viagens regar ao seu
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta.

hegar ao seu

1.( ) Até 30min 3.( ) Entre 1he 1h30min 5.( )Entre2he3n

15 as viagens
2.( )Entre 30mine 1h 4.( )Entre 1h30min e 2h 6.( ) Mais de 3h )
as as viagens
)

UB) O(a) Sr.(a) poderia ter realizado esta viagem em algum outro modo de transporte? Qual? )
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no méximo 3 alternativas. R

1.0 )Ape 7.( ) Moto como passageiro 13. () Fretado da empresa onde

2.( ) Bicicleta 8.( ) Moto taxi onde

3.0 ) Automovel como condutor 9.( )Tax 14.( ) Onibus executivo/suplementar onde

99.( ) Nao poderia ter utlizado plementar
4.( ) Automével como passageiro 10.( ) Metroftrem nenhurh outre meio ds transporte onde
5.( ) Automével por aplicativo 11.( ) Perualvan ado somentar
orte onde
6.( ) Moto como condutor 12.( ) Transporte escolar oo slementar
" . ado plementar
U7) Oa) Sr.(a) utiliza também linhas metropolitanas frequentemente? orte
ado
1.( )Sim 2.( ) Nao sorte.

Fonte: elaborada pelas autoras.

MANUAL DA PESQUISA DE SATISFAGAQ 39



2.3
REVISAQ DO QUESTIONARIO

O questionario deve ser revisado criticamente
no sentido de adapta-lo ao contexto em que
sera aplicado. A seguir sdo apresentados alguns

aspectos que merecem atencao na revisao:

verificar se hd novas perguntas e/ou
alternativas que precisam ser acrescentadas
para que se adapte a pesquisa ao contexto

e as necessidades de cada sistema;

se houver perguntas nao aplicaveis
a cidade, elas devem ser retiradas.

Um exemplo comum é a pergunta de
satisfacdo com conforto das estagdes em

uma cidade que nao possui estacoes;

se houver alternativas nao aplicaveis
a cidade, elas devem ser retiradas.

Por exemplo, a alternativa metr6 para
uma pergunta de opc¢oes de transporte
disponiveis para a realizacao da viagem

em uma cidade que ndo possui metro;

se houver termos mais usuais do que

os apresentados no questionario padrao,
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eles devem ser substituidos. Por exemplo,
“linhas metropolitanas” podem ser mais

conhecidas por “linhas intermunicipais”;

se houver nomes proéprios e apelidos
para algumas alternativas apresentadas
na pesquisa-padrao, elas devem ser
substituidas. Por exemplo, cartdo de
Cliente Comum pode ser chamado de
Cartao Pessoal ou ter um nome proprio:
TEU, TRI, Bilhete Unico, RioCard etc.;

para manter a padronizacio do questionario
e facilitar as anéalises, os codigos
das perguntas e das respostas

nao podem ser alterados;

havendo necessidade de retirar alguma
pergunta ou alternativa, nao usar
o0 mesmo coédigo para outra

pergunta ou alternativa;

havendo necessidade de acrescentar
alguma pergunta ou alternativa, nao
repetir um cédigo ja utilizado

(mesmo que tenha sido retirado);

se o moédulo detalhado D5 (impactos de
novos sistemas/acoes/programas) for
utilizado, ele deve ser desenvolvido e adaptado
para cada caso (as perguntas apresentadas

sdo sugestoes de perguntas e formatos);

se 0 modulo detalhado S15 (Forma de
pagamento do onibus e recarga do
cartao de transporte) for aplicado, é
necessario retirar a pergunta S15.1 do médulo
bésico, pois ela esta replicada no moédulo

detalhado (em que sera aprofundada).



2.4
AMOSTRAGEM

O calculo da amostra minima e da distribui¢do da

amostra no sistema é uma etapa muito importante

do planejamento da pesquisa. Uma amostragem
malfeita pode comprometer os resultados
e invalidar toda a aplicacao. O WRI Brasil
se coloca a disposi¢ao por meio do e-mail
qualionibus@wri.org para tirar qualquer davida

e auxiliar as cidades que necessitarem de apoio.

Pela impossibilidade de aplicar o questionario
com todas as pessoas que utilizam o sistema de
onibus, a pesquisa é aplicada a uma amostra que
represente a populacao que se deseja conhecer.
Para que a amostra seja representativa da
populacao (clientes do sistema), é necessario

estabelecer uma amostragem minima,

seguindo alguns critérios, que consistem em

estratificar a amostra de duas formas:

por horério de pesquisa (trés faixas horarias);

por linha pesquisada.

Os dados necessarios para a defini¢ao

da amostragem sao:

demanda diaria do sistema pesquisado;
demanda por linha do sistema pesquisado;

demanda por faixa horaria do dia.

Para os dados de demanda, recomenda-se

usar a média de trés dias tipicos.

MANUAL DA PESQUISA DE SATISFACAQ
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Figura 8 | Abaco para definicéio da amostra (considerando 5% de erro e 95% de nivel de confianca)

A amostra minima é o nimero minimo de 40

pesquisas que devem ser realizadas para ggg :

garantir a representatividade da amostra, = 300

considerando erro amostral maximo de 5% e £ 250

nivel de confianca minimo de 95%. Para sistemas % 200

com mais de 20 mil passageiros diarios, sdo £ B0+

necessarias aproximadamente 400 entrevistas 1009

validas e distribuidas em todo o sistema 58 ] | | | | | | | | | |
estudado (MORPACE INTERNATIONAL 0 10000 20000 30000 40000 50000 60000 70000 80000 90000 100000
E CAMBRIDGE SYSTEMATICS, 1999)- Populagdo a ser pesquisada (demanda do sistema)

O 4baco da Figura 8 pode ser usado para a Fonte: baseada em OLIVEIRA E GRACIO, 2005.

definicao da amostra minima e deve ser utilizado

seguindo-se as setas a partir da demanda de Para alguns casos, a amostra minima calculada QUANDO E DESEJAVEL REALIZAR ANALISES E
passageiros do sist’ema que se descja pesquisar nao é usada diretamente como namero total COMPARACGES ESTRATIFICADAS DO SISTEMA
(OLIVEIRAF GRAC}O’ 2005). I\Tota—sc\e due de questionarios a serem aplicados. Sao eles: Para analises e comparacoes estratificadas (por
a amostra minima nao & proporcional a exemplo: por linha, corredores, tipos de servico,
populagdo e torna-se quase constante a partir de ; ; concessiondrias etc.), é necessario que se tenha a
determinada populacio. Aconselha-se sempre QUANDO HA MAIS DE UM TIPO DE QUESTIONARIO amostra minima para cada analise que se deseja
trabalhar com alguma folga para o caso de A amostra minima deve ser aplicada para cada realizar. Por exemplo, supondo que o sistema
algumas pesquisas terem que ser retiradas da um dos tipos de questionérios. Por exemplo, da cidade seja operado por duas diferentes
amostra por eventuais erros, chegando-se a supondo que foram escolhidos 12 médulos concessionarias e se deseja fazer comparagoes
400 pesquisas para a maior parte dos casos. detalhados, e eles tenham de ser divididos

entre elas, deve-se aplicar a amostra minima em

em trés tipos diferentes de questionério. cada uma (2x400=800 entrevistas no total).
A amostra total sera de 1.200 entrevistas, 400

para cada tipo de questionario (3x400=1.200).
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Nesses casos, é necessario utilizar um fator
de correcao para realizar as analises dos
resultados da pesquisa para o sistema como
um todo, conforme explicado no item 4.1.
Caso isso nao seja feito, os resultados do
sistema ficam comprometidos e podem nao

representar os clientes do transporte coletivo.

QUANDO HA MAIS DE UM TIPO DE

QUESTIONARIO E TAMBEM SE DESEJA REALIZAR
ANALISES ESTRATIFICADAS

Deve-se considerar a amostra minima para cada
questionario e cada estratificacdo. Por exemplo,
no caso de se terem trés diferentes tipos de
questionarios e dois diferentes eixos de transporte
para os quais se deseja realizar comparacoes,
serdo aplicadas 1.200 entrevistas (400x3=1.200)
em cada um dos dois eixos de transporte,

totalizando 2.400 entrevistas (1.200x2=2.400).

Para esses casos, também é necessario utilizar

o fator de correcdo para realizar as anélises

dos resultados da pesquisa, conforme é
explicado no item 4.1. Caso isso nao seja feito, os
resultados ficam comprometidos e podem néo

representar os clientes do transporte coletivo.
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Para realizar a estratificacdo da amostra
por faixa horaria, utilizam-se os dados

de demanda do sistema pesquisado por
intervalo de tempo do dia. A partir desses

dados, seguem-se os seguintes passos:

Organizar os dados de demanda do
sistema a ser pesquisado em uma planilha
eletronica, em que na primeira coluna estao
intervalos de tempo (de 15 ou 30 minutos) e
na segunda coluna as respectivas demandas

de cada periodo (colunas 1 e 2 da Figura 9).

Calcular o percentual de
demanda em cada um dos intervalos:
demanda do intervalo dividido pela
demanda total de todos os intervalos

(demanda diéria) (coluna 3 da Figura 9).

A partir da planilha com o
percentual de demanda em cada um
dos intervalos de tempo, selecionar
os horarios de pesquisa de forma
que contemplem pelo menos 90% da

demanda (coluna 4 da Figura 9).

44 WRIBRASIL.ORG.BR

Figura 9 | Exemplo de estratificacédo por faixa horaria do dia

Coluna1

05:00 - 05:30
05:30 - 06:00
06:00 - 06:30
06:30 - 07:00
07:00 - 07:30
07:30 - 08:00
08:00 - 08:30
08:30 - 09:00
09:00 - 09:30
09:30 - 10:00
10:00 -10:30
10:30 - 11:00
11:00 - 11:30
11:30 - 12:00
12:00 - 12:30
12:30 -13:00
13:00 - 13:30
13:30 - 14:00
14:00 - 14:30
14:30 - 15:00
15:00 - 15:30
15:30 - 16:00
16:00 - 16:30
16:30 - 17:00
17:00-17:30
17:30 - 18:00
18:00 - 18:30
18:30 - 19:00
19:00 - 19:30
19:30 - 20:00
20:00 - 20:30
20:30 - 21:00
21:00 - 21:30
21:30 - 22:00
22:00 - 22:30
22:30 - 23:00
23:00 - 23:30
23:30 - 00:00

Demanda total

Coluna 2

700
1900
4300
7.800

12.300
14.300
14.500
13700
11.200
8.700
6.500
6.400
6.300
7000
8.500
10.100
11100
1.900
10.300
10.500
10.100
9.300
9.200
9100
11.900
13100
14700
15,800
15,500
13.400
9100
5400
3.400
3.700
3.300
2.900
2.300
800
331.000

fonte: elaborada pelas autoras.

Coluna 3

0,2%
0,6%
1.3%
2,4%
3,7%
4,3%
4,4%
41%
3,4%
2,6%
2,0%
1,9%
1,9%
21%
2,6%
31%
3,4%
3,6%
31%
3.2%
31%
2,8%
2,8%
2,1%
3,6%
4,0%
4,4%
4,8%
47%
4,0%
21%
1.6%
1,0%
11%
1,0%
0,9%
0,7%
0,2%

Coluna 4

21%

91,3%

6,6%

Coluna 5

21%

24,9%

38,2%

28,2%

6,6%

Coluna 6

0% Nao pesquisado
27,3% Pico manha estendido
41,8% Entre pico

0% Nao pesquisado

sees e e e s s s s e e csss s ecss s e e



Identificar os periodos “pico 10:00 - 10:30, e no turno da tarde entre os

” @

manha estendido”, “entre pico” e “pico tarde intervalos 16:30 - 17:00 e 17:00 - 17:30.

estendido” (coluna 5 da Figura 9). Para facilitar . .
R o Sem considerar os periodos
a visualizac@o da distribuicao da demanda ao . . .
) . i que nao serdo pesquisados, recalcular o

longo do dia, construir um grafico como o da

. . percentual de demanda em cada uma das
Figura 10 a partir do percentual de demanda por ) . ) o

) . . . faixas horarias (pico manha, pico tarde
faixa horaria do sistema (coluna 3 da Figura 9). . )

i e entre pico) (coluna 6 da Figura 9).

A mudanca de um periodo para outro ocorre

quando ha maiores quedas ou aumentos A estratificacdo amostral
no percentual de demanda. No exemplo, por faixa horaria pode ser resumida,
verificamos que isso ocorre no turno da como apresentado na Figura 11.

manha entre os intervalos 09:30 -10:00 e

Figura 10 | Exemplo de perfil de demanda ao longo do dia

6,0%

50%

4,0%

3,0%

% de demanda do sistema ao longo do dia
1

2,0%
- | ‘ ‘ ‘ ‘ I | I
00% 1 I I I |
[ R o £ o o o o [ R o o o o o o = o <o o o o o o [ R ey [ N o o o L o o [ R
= é = o = CI> = CI> = - <= Il = 5 <o -7 < - = 5 £ 5 < 1 = 5 £ 5T o AN <o h = h = (\Il = C}l
n © m; T S ® S P o 2 Lo N o ®© o F oL o VW o o 0 o 2 S 29 m o0 N S B S
L2 L2 2 L2 L0 T 2L L2L 2L ELRLTRTereildadTera3ds s
=3 _ = = = 2 = 22 E - - = = = 2 g NN NN
Faixa horaria do dia
Pico manha estendido Entre pico Pico tarde estendido Nao pesquisado

Fonte: elaborada pelas autoras.
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Figura 11

Exemplo de distribuicdo de demanda ao longo do dia

Deve ser adaptado ao
contexto de cada cidade

Pelo menos 90% da

demanda deve estar
nestes trés periodos

00:00 - 06:00 5% 0% Nao pesquisado
06:00 - 09:00 25% 28% Pico manha estendido
09:00 - 17:00 40% 44% Entre pico

17:00 - 20:00 25% 28% Pico tarde estendido
20:00 - 24:00 5% 0% N&o pesquisado

Fonte: elaborada pelas autoras.

Para a estratificacao da amostra por

linha, sao utilizados os dados de

demanda das diferentes linhas.

Organizar os dados de demanda

do sistema a ser pesquisado em uma

planilha eletronica, em que na primeira

coluna estao as linhas de 6nibus e na

segunda coluna as respectivas demandas

(colunas 1 e 2 da Figura 12).
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Ordenar as linhas de 6nibus por
suas demandas em ordem decrescente

(colunas 3 e 4 da Figura 12).

Calcular o percentual de
demanda em cada uma das linhas:
demanda da linha dividida pela demanda
total do sistema pesquisado (demanda

diaria) (coluna 5 da Figura 12).

Selecionar, em ordem
decrescente do percentual da demanda,
as linhas que somam 90% da demanda.
Essas serao, em principio, as linhas

pesquisadas (coluna 6 e 7 da Figura 12).

Sem considerar as linhas nao
pesquisadas, recalcular o percentual
de demanda em cada uma das

linhas (coluna 8 da Figura 12).

Distribuir a amostra calculada
nas linhas pesquisadas de acordo com
o percentual de demanda em cada

uma delas (coluna 9 da Figura 12).



Figura 12 | Exemplo de estratificagdo por linha de 6nibus

Coluna1 Coluna 2
LinhaA 41,575
Linha B 48138
LinhaC 22932
LinhaD 18.650
LinhaE 14,901
Linha F 21735
Linha G 41,936
LinhaH 14,009
Linhal 8.716
LinhaJ 46.875
LinhaK 3.376
Linha L 21.317
LinhaM 41.237
LinhaN 15104
Linha 0 27987
Linha P 23239
Linha Q 45337
LinhaR 9.07
Linha$ 23.326
LinhaT 12702
LinhaU 36.546
LinhaV 4393
LinhaW 17.730
LinhaX 3.749
LinhaY 400
Linhaz 38.534

Demanda
total 609.516

Fonte: elaborada pelas autoras.

—

Organizar linhas
em ordem
decrescente da
demanda diaria

Coluna 3 Coluna 4
Linha B 48138
LinhaJ 46.875
Linha Q 45337
Linha G 41936
Linha A 41575
LinhaM 41.237
Linhaz 38534
LinhaU 36.546
Linha 0 21987
LinhaL 21317
Linha S 23326
Linha P 23239
Linha C 22932
Linha F 21735
Linha D 18,650
LinhaW 17730
Linha N 15104
Linha E 14.901
LinhaH 14,009
LinhaT 12.702
LinhaR 9.071
Linhal 8.716
LinhaV 4,393
Linha X 3.749
Linha K 3.376
LinhaY 400
Demanda 09,516

Coluna b

7.9%
77%
74%
6,9%
6,8%
6,8%
6,3%
6,0%
4,6%
45%
3,8%
3,8%
3,8%
3,6%
31%
2,9%
2,5%
2,4%

Selecionar
linhas que
contemplam
90% da
demanda
diaria

2,3%
2%
15%
14%
0,7%
0,6%
0,6%
01%

Coluna 6

Linha B
Linha)

Linha Q
Linha G
LinhaA
LinhaM
Linhaz
LinhaU
Linha 0
Linha L
Linha S
Linha P
LinhaC
Linha F
Linha D
LinhaW
LinhaN
Linha E
Total

Coluna7

7.9%
77%
74%
6,9%
6,8%
6,8%
6,3%
6,0%
4,6%
4,5%
3,8%
3,8%
3,8%
3,6%
31%
2,9%
2,5%
2,4%
90,7%

Coluna 8

8,71%
8,5%
8,2%
7.6%
75%
75%
7,0%
6,6%
51%
4,9%
4.2%
4.2%
41%
3,9%
34%
3,2%
2,1%
2,1%
100,0%

Coluna 9

32
1.200

* Considerando um exemplo em que a amostra é de 1.200 pesquisas no sistema
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Com base no percentual de demanda nas trés
faixas horarias e nas linhas a serem pesquisadas,

pode-se calcular o nimero de pesquisas a serem

Figura 13 | Exemplo de amostragem finalizada

realizadas em cada linha por faixa horaria
(Figura 13). Para simplificar a aplicacao da
pesquisa, sugere-se que as entrevistas sejam

distribuidas de forma que nenhuma linha

pesquisada tenha menos de trés entrevistas em

cada uma das trés faixas horarias principais.

Linha B 105
LinhaJ 103
Linha Q 98
Linha G 9
LinhaA 90
LinhaM 89
Linha Z 84
LinhaU 79
Linha 0 61
LinhaL 59
Linha S 51
Linha P 50
LinhaC 50
Linha F 47
Linha D 40
LinhaW 38
Linha N 33
LinhaE 32
Total 1.200

Fonte: elaborada pelas autoras.
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29 44 32
28 43 32
27 4 30
25 38 28
25 37 28
24 37 28
23 35 26
22 33 24
17 25 19
16 25 18
14 21 16
14 21 15
14 21 15
13 19 15
n 17 12
10 16 12
9 14 10
9 13 10
330 500 370

* Considerando um exemplo em que a amostra é de 1.200 pesquisas no sistema

Caso isso ocorra, podem-se acrescentar pesquisas
nessas linhas ou, se forem muitas, permite-se
retirar as linhas de menor demanda, desde que

a soma do percentual da demanda das linhas
selecionadas nao seja inferior a 80%. Nesse caso,
0s passos anteriores para redistribuir a amostra

nas novas linhas selecionadas devem ser refeitos.

Ao fim da amostragem, deve ser feita uma
analise critica da consisténcia das linhas
selecionadas, das faixas horarias e da distribuicao

das pesquisas. Deve-se verificar se:

entre as linhas nao selecionadas hé linhas

importantes que devem ser consideradas;

ha alguma regiao da cidade ou
publico especifico ndo contemplado

pelas linhas selecionadas;

o percentual de amostra nas faixas
horarias e nas linhas est4 condizente com

a demanda que se observa no sistema.

Caso seja verificado que ha necessidade
de acrescentar alguma linha, mesmo que
de baixa demanda, realizar, pelo menos,

trés pesquisas extras por faixa.



Rio de Janeiro
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ETAPA 3

Na etapa da aplicacdo, é importante ter alguns
cuidados em relacao a local, horério e abordagem,
descritos neste capitulo. E desejavel que a
pesquisa seja amplamente divulgada a todas as
partes (organizadores, operadores do transporte,
pesquisadores, populacao) para possibilitar que
tudo ocorra conforme o planejado. Além disso,

o treinamento € essencial para padronizar a
maneira com que cada entrevistador aplicara a
pesquisa. O treinamento garante a uniformidade
das aplicacGes na propria cidade e também
padroniza as pesquisas feitas em diferentes locais,

para que os resultados possam ser comparados.

Rio de Janeiro
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3.1
PREPARACAO

Alguns itens importantes a serem considerados

para o inicio da aplicacdo sdo:

PESQUISAS EMBARCADAS

A pesquisa deve ser aplicada embarcada no
sistema de transporte para possibilitar que a
abordagem e a escolha da amostra nas diferentes
cidades sejam similares e permitam participacao
no Grupo de Benchmarking. E possivel iniciar

a aplicacdo em terminais ou estacoes de
transferéncia, mas o pesquisador deve embarcar
com o entrevistado quando seu 6nibus chegar.

A aplicacdo apenas em terminais ou estagoes,
apesar de permitir uma maior produtividade,
pode comprometer a aleatoriedade e

consequentemente a confiabilidade dos resultados.
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APLICAGAO APENAS EM DIAS UTEIS

A pesquisa deve ser aplicada em dias tteis (de
segunda a sexta-feira, exceto feriados). No
caso de cidades que desejam aplicar a pesquisa
também nos finais de semana, é necessario
garantir uma amostra minima para os dias

Uteis e outra para os finais de semana.

NAO APLICAR EM PERIODOS DE FERIAS E
EM DIAS ATIPICOS POR INTERFERENCIA
DE GRANDES EVENTOS OU FERIADOS

Para que se tenha um retrato da percepc¢ao geral
dos clientes do transporte, devem-se evitar os
dias e periodos que sofram interferéncias de
eventos externos. Caso seja desejado conhecer a
percepcao dos clientes nesses cenérios, pode-se
realizar a pesquisa, mas se deve ter em mente
que a pesquisa ndo sera representativa do
sistema de maneira geral, apenas para a situacio

especifica em que a pesquisa foi aplicada.

COMUNICAR 0 OPERADOR

Caso a aplicacao da pesquisa nao esteja sendo
feita pelo operador, ele deve ser comunicado
para que esteja ciente da realizacio da
pesquisa em suas linhas e informado sobre
como sera a entrada dos pesquisadores no
sistema. O operador deve comunicar também

sua equipe (motoristas, cobradores etc.).

COMUNICAR A POPULAGAO

Comunicar a populagio sobre a realizacio da
Pesquisa e a importéncia que ela tem para trazer
melhorias ao sistema de transporte diminui a
desconfianca e aumenta a aceitacio das pessoas
em responder a entrevista. Isso pode ser feito

por meio de cartazes, site oficial, entre outros.



VIABILIZAR ENTRADA DOS ENTREVISTADORES

A entrada dos entrevistadores ao sistema pode

ser viabilizada de diferentes formas, entre elas:

fazer acordo com operador para que
deixe os entrevistadores entrarem
pela porta de desembarque do

veiculo mediante identificagao;

fornecer cartoes de passagem

aos entrevistadores; ou

fazer o pagamento das passagens

dos entrevistadores.

IDENTIFICAGAO DOS PESQUISADORES

E importante que os entrevistadores estejam
devidamente identificados (com crachas,
camisetas). Isso dara maior credibilidade

de que se trata de uma pesquisa séria,
conquistando a confianca e a colaboracao

das pessoas para responder a pesquisa.

MATERIAIS NECESSARIOS

Entre os materiais necessarios para os
entrevistadores estdo os cartoes-resposta
(disponiveis no anexo desta publicacio), tablets
ou questionarios impressos, pranchetas e canetas.
Independentemente de a pesquisa ser aplicada
em questionério de papel ou com tablets, todos

os pesquisadores devem ter um conjunto de
cartOes-resposta que serdo utilizados durante toda
a aplicacdo. E aconselhavel plastificar os cartdes

e uni-los para facilitar o manuseio e manté-los
em bom estado durante toda a aplicacio. Para

as pesquisas aplicadas em questionarios de

papel, sugere-se que sejam impressos apenas

em um lado da folha e grampeados, pois esse
formato facilita o manuseio e da mais agilidade

aos pesquisadores durante a aplicacgao.

SUPERVISORES DE CAMPO

Para supervisionar a aplica¢do e organizar

o trabalho dos pesquisadores em campo, é
importante que sejam alocados um ou dois
supervisores, que terdo o papel de garantir que a
aplicacao esteja sendo realizada de acordo com

o planejado e seguindo o método da pesquisa.
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3.2
TREINAMENTO

O treinamento é uma etapa essencial para
uniformizar a maneira com que cada entrevistador
aplica a pesquisa. Deve ser realizado com todos

os entrevistadores e supervisores. Esse é o
momento para esclarecer os pontos de duvida
sobre abordagem, questionério, propdsito

da pesquisa etc., além de ser uma etapa de

incentivo e engajamento dos entrevistadores.

Em linhas gerais, o treinamento deve

abordar 11 pontos importantes:

ORIGEM E OBJETIVO DA PESQUISA
DE SATISFAGAO QUALIONIBUS

O entendimento por parte dos entrevistadores
de que o questionario e os procedimentos
metodologicos foram desenvolvidos por
especialistas e sao resultados de diversos
testes auxilia-os a fazer a aplicagdo com maior
confianca na ferramenta que estdo usando,

o que resulta em maior credibilidade do

projeto como um todo perante os clientes.
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OBJETIVO DA APLICAGAO
DA PESQUISA NA CIDADE

Entender os objetivos da pesquisa na cidade faz
com que os entrevistadores sintam-se parte do
projeto como um todo e vejam o quio importante é
a etapa da qual participam. A correta aplicacao da
pesquisa é decisiva para que se tenham resultados
confiaveis, sendo essencial ter os entrevistadores

comprometidos com a qualidade do projeto.

ABORDAGEM EMBARCADA

Uma importante caracteristica da aplicacao

da pesquisa ¢ ela ser embarcada, ou seja, os
entrevistadores realizam a entrevista dentro

do 6nibus com os entrevistados embarcados.
Recomenda-se explicar os motivos que levaram
a esse procedimento metodologico (tempo habil
para aplicacao completa com o entrevistado,
aleatoriedade da amostra, padronizagao nas
diferentes cidades) para que os entrevistadores

entendam o motivo desse procedimento.



APRESENTAGAO DO QUESTIONARIO
E CARTOES-RESPOSTA

E importante apresentar o questionario e
os cartoes-resposta de maneira geral aos
entrevistadores para que, no decorrer do
treinamento, o entendimento seja facilitado.
Se possivel, entregar os questionarios

e os cartdes-resposta previamente

para que os entrevistadores possam ir

acompanhando com o material em maos.

ORDEM DE APLICAGAO DOS
DIFERENTES TIPOS DE QUESTIONARIOS

Para as pesquisas em que ha mais de um tipo de
questionério, eles devem ser aplicados de forma
sequencial para que haja aleatoriedade e 0 mesmo
numero de aplicacido de todos os questionarios.
A forma mais facil de fazer isso é instruir os
entrevistadores a colocar os questionarios em
ordem crescente de numeracao, repetindo-os

ao fim. Em uma aplicagdo com trés tipos de
questionario, por exemplo, cada pesquisador
deve receber todos os tipos e aplica-los na
ordem: 1, 2, 3, 1, 2, 3, 1,... € assim por diante.

As pesquisas realizadas em tablet permitem que

essa rotatividade seja feita automaticamente.
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FORMATO DOS QUESTIONARIOS

Alguns pontos recorrentes no questionario
devem ser ressaltados no treinamento para
que todos os entrevistadores tenham o mesmo
entendimento. Quando a pesquisa for aplicada
em tablet, é importante garantir que todos

os destaques e as orientac¢Oes presentes no
questionario para impressao em papel sejam

inseridos no aplicativo do tablet. Sdo eles:

Algumas questdes sdo aplicadas apenas na
condicdo de o entrevistado ter dado uma
resposta especifica a questao anterior. Nesses
casos, ha a identificacio de FILTRO, escrito em
italico, em que ficam claras quais questoes sao

aplicadas e em quais condicoes. Por exemplo:

FILTRO: Fazer pergunta S5.2 a S5.5 apenas

para quem respondeu 1.Sim na questao S5.1.

Trata-se de instrucdes para os pesquisadores
sobre a forma como determinada questao

deve ser aplicada. Alguns exemplos sao:
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Fazer pergunta aberta (em que se faz a

pergunta sem mostrar o questionario);

Fazer pergunta e mostrar as

op¢oes do questionario;
Marcar no maximo duas alternativas;

Usar o cartao 3.

Esta alternativa esta presente nas questoes
de satisfacao e de concordancia e deve ser
apresentada ao respondente quando alguma
questdo ndo se aplica ao uso que a pessoa
faz do sistema. Importante ressaltar que
ndo deve ser apresentada como uma op¢ao
para a pessoa, mas deve ser usada apenas
quando o respondente realmente nao

consegue responder a pergunta feita.

Algumas palavras do questionario estdo em
destaque (sublinhadas e/ou em negrito). No
treinamento, deve-se dar énfase as questoes
com esses destaques, pois sdo as mais
passiveis de davidas e equivocos durante

a aplicacdo. Nas pesquisas em tablet, é

importante que o destaque seja mantido.

Algumas perguntas de multipla escolha possuem
aresposta “Outros” para o caso de a pessoa

nao se encaixar em nenhuma das alternativas
apresentadas. O entrevistador deve escrever ao

lado da opcao a resposta real da pessoa.

USO DE CARTOES-RESPOSTA

No treinamento, os cartdes-resposta devem

ser apresentados aos entrevistadores, sendo
necessério explicar como usé-los. E importante
frisar a facilidade que o cartao-resposta traz, ja
que deixa mais claras ao respondente as op¢oes de
resposta, bem como a importancia que seu uso tem
na uniformiza¢ao do entendimento de respostas
disponiveis. Para pesquisas em tablet, também é

necessario o uso dos cartdes-resposta fisicos.

LINHAS E HORARIOS DE PESQUISA

Neste item, apresentam-se as linhas que serao

pesquisadas e os horarios de pesquisa, explicando-se

que a amostra total é dividida de acordo com a demanda.

A divisdo da amostra garante a representatividade
das pesquisas e, caso nao seja seguida, pode
haver uma tendéncia no perfil de respondentes e

consequentemente nos resultados da pesquisa.



DIVERSIDADE DE GENERO, IDADE
E CONDIGOES DE MOBILIDADE

Instruir os entrevistadores a fazerem entrevistas
com diversidade de géneros, idades e condicoes

de mobilidade dos entrevistados. Explicar que a
amostra poderia ser estratificada considerando
esses quesitos, mas isso dificultaria a aplicacao.
No entanto, para que a amostra seja representativa
deve haver o esforco dos pesquisadores em
diversificar o perfil de seus entrevistados. A
opinido de pessoas com deficiéncia ou com
mobilidade reduzida deve ser coletada sempre que
possivel, pois essas pessoas podem ter desafios

bem diferentes das demais para utilizar o sistema.

DUVIDAS FREQUENTES E DICAS UTEIS

Algumas davidas recorrentes dos pesquisadores e
dicas sobre a aplicacdo sdo apresentadas a seguir.

Recomenda-se que sejam citadas no treinamento.

Informar de onde vocé é e qual é

o proposito da pesquisa.

Explicar que a pesquisa é uma das formas que a
populagdo tem de declarar sua opinido sobre a
qualidade do transporte coletivo e auxiliar na sua
melhoria. Caso ela ainda ndo queira, nio insistir
e partir para a proxima entrevista. Nesses casos,
é aconselhavel dar preferéncia para as pessoas

que estejam distantes da que recusou, pois uma

recusa pode encorajar outras pessoas a recusarem.

Para fins de verificacdo de 10% das entrevistas,
ao fim do questionario pergunta-se o nome

e telefone do entrevistado. Caso a pessoa

nao queira dar o telefone, explicar qual é o
proposito desse procedimento. Se mesmo

assim a pessoa se recusar, nao insistir.

Para evitar que isso ocorra, antes de

iniciar a entrevista, deve-se perguntar ao
entrevistado quanto tempo ele demorara para
desembarcar. Questionarios incompletos nao

sdo contabilizados para a amostragem.

Nao é incomum que, enquanto se realiza
a entrevista com uma pessoa, outra fique
ao lado, dando palpites. Deve-se tomar

cuidado para que o entrevistado nio seja

influenciado em suas respostas.

As respostas SCO, “Outros” e “Nao respondeu”
devem ser usadas apenas em ultimo caso,

nao devendo ser apresentadas como uma
opgao aos respondentes. Caso o respondente
diga que nao se encaixa entre as op¢oes,

o pesquisador podera apresenta-las.

Pesquisadores com muitas respostas desse
tipo sdo facilmente identificados pelo banco
de dados, levando a crer que nao utilizaram

essa resposta como recomendado.

DINAMICA DE ENTREVISTAS
ENTRE PESQUISADORES

Como forma de treinamento, é aconselhével pedir
que os pesquisadores entrevistem uns aos outros,

colocando-se a disposicao para tirar davidas.
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3.3
PILOTO

0 objetivo do piloto €
verificar as principais
dificuldades e duvidas
dos pesquisadores.
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Logo apos o treinamento, deve ser realizado um
piloto com todos os pesquisadores (um turno

de pesquisas). O objetivo do piloto é verificar as
principais dificuldades e dividas dos pesquisadores.

Alguns pontos a serem observados sao:

se alguma questao esta sendo

feita de forma errada;

se a aplicacdo esta sendo realizada de acordo

com as instrucoes do questionario;

se os cartoes-resposta estao sendo

utilizados corretamente.

As pesquisas aplicadas corretamente no piloto
podem fazer parte da amostra final. Caso
contrario, a entrevista deve ser descartada.
Apds o piloto, a equipe de pesquisadores deve
ser reunida novamente para esclarecer as
davidas que surgiram e corrigir os equivocos
durante a aplicacdo. E importante que o piloto
seja realizado logo ap0s o treinamento para que

haja tempo de fazer as correcoes necessarias.



34
COORDENAGAO E MONITORAMENTO DAS ENTREGAS

Rio de Janeiro

Para que, ao fim do periodo de aplicacao,

todas as entrevistas tenham sido realizadas, é

importante estabelecer metas intermediérias aos

pesquisadores. Alguns mecanismos para garantir

que os pesquisadores cumpram suas metas
consistem em atrelar o beneficio ao ntimero de
pesquisas aplicadas. Por exemplo, efetuar 50%
do pagamento de forma proporcional ao nimero

de pesquisas aplicadas e 50% ao fim do projeto.

Os supervisores tém papel importante e devem
estar em campo coordenando os pesquisadores
e garantindo a correta aplicacao. Além disso,

a equipe técnica que coordena a pesquisa

deve fazer, pelo menos, um acompanhamento
no inicio e outro na metade do periodo de
pesquisas (entrar nos 6nibus e acompanhar

os pesquisadores discretamente durante as
pesquisas). Recomenda-se registrar o trabalho
por meio de fotos com a devida autorizacdo por

escrito de registro de imagem do respondente.
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3.9
TABULAGAO DOS DADOS

Os dados devem ser tabulados em planilha
padronizada para facilitar as analises

das diferentes cidades. A numeracao das
questdes e respostas deve ser mantida como

no questionario padrao QualiOnibus.

A planilha de tabulagio deve seguir o

seguinte formato:

linhas: respondentes;

colunas: perguntas.
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Se for desejavel realizar estratificacdes das
analises (por conjunto de linhas, operadores,

tipos de servigo etc.), é interessante que ja na
tabulac¢ao sejam identificadas quais pesquisas
correspondem a cada estratificacao. Pode-se

criar um banco de dados separado para cada uma
delas ou criar uma coluna no banco de dados que
identifica, para cada respondente (linha da tabela),

a qual estratificacdo o respondente pertence.

Ao fim da digitacao das pesquisas é importante
realizar algumas verificagoes, utilizando
ferramentas como filtros, para averiguar se nao
h4 dados digitados equivocadamente. O WRI
Brasil disponibiliza uma planilha em formato
.xIsm para tabulacdo. Para recebé-la, entre em

contato pelo e-mail qualionibus@wri.org.

Ao fim da digitacao das
pesquisas & importante realizar
algumas verificagoes, utilizando
ferramentas como filtros, para
averiguar se ndo ha dados
digitados equivocadamente.



3.0
VERIFICACAO DE 10% DAS PESQUISAS

Para verificar a correta aplicacio das pesquisas, Caso seja verificado algum erro, a pesquisa
pelo menos 10% das entrevistas devem ser deve ser descartada e refeita. Deve-se
verificadas por telefone. Para tanto, ao fim verificar se hé recorréncias nas pesquisas
do questionario ha perguntas sobre nome feitas pelo mesmo entrevistador e, caso isso
e namero de telefone do entrevistado. ocorra, todas as entrevistas realizadas por

ele devem ser descartadas e refeitas.
A verificagdo consiste apenas em perguntar
para 10% dos entrevistados se a pessoa
foi de fato entrevistada na data e horario

que constam no questionario.

A verificacdo consiste

apenas em perguntar

para 10% dos entrevistados
se a pessoa foi de fato
entrevistada na data e horario
que constam no questionario.
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ETAPA 4

As analises sao realizadas a partir do banco de
dados dos questionéarios tabulados. Antes de
iniciar as anélises, € importante a verificagao de
valores que podem ter sido digitados ou coletados
equivocadamente, como respostas inexistentes

no questionario ou respostas absurdas.

A aplicacao da pesquisa, seguindo corretamente

a amostra calculada no item 2.5, garante aos
resultados nivel de confianca minimo de 95%

e erro amostral méximo de 5%. Este capitulo
apresenta algumas analises simples que podem ser
aplicadas aos resultados da pesquisa. Importante
destacar que os dados coletados permitem
diversas outras analises e validacGes estatisticas,
assim como cruzamentos e interpretagoes

da realidade de cada local e de cada sistema.

Assim, sempre que possivel, é desejavel que as

analises nao se limitem ao que é apresentado.

Para os casos em que as analises sdo feitas
utilizando-se estratificacoes do sistema, é preciso
calcular um fator de correcao, detalhado em 4.1.
As perguntas dos questionarios sdo basicamente
de trés tipos: satisfacdo, concordancia ou
miltipla escolha. As formas de calculo dos
resultados para cada uma delas sdo apresentadas
nos itens 4.2, 4.3 e 4.4, respectivamente. Para
automatizar essas analises, O WRI Brasil est4
desenvolvendo uma ferramenta que podera
auxiliar as cidades nesta etapa. Para mais
informacoes sobre a ferramenta ou quaisquer
davidas na realizacdo das anélises, contate o

WRI Brasil pelo e-mail qualionibus@wri.org.

Para 0s casos em que

as analises sdo feitas
utilizando-se estratificacoes
do sistema, € preciso calcular
um fator de correcao.
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4]
FATORES DE CORRECAO

Os fatores de correcdo devem ser usados sempre

que a amostra for calculada para permitir

estratificacoes do sistema (por linhas, corredores,

tipos de servigo, concessionarias, por exemplo),
conforme descrito no item 2.4.1. Nesses casos,
aplica-se a amostra minima para cada uma das
estratificacoes desejadas. No entanto, ao se
realizar a analise do sistema como um todo, é
preciso dar os devidos pesos para cada uma das
estratificacoes de acordo com a demanda de

passageiros de cada uma.

Por exemplo, em um sistema com dois
operadores em que se deseja ter resultados
separadamente para cada um deles, de acordo
com os critérios de amostragem de 2.4.1, teriam
sido aplicadas 400 pesquisas para cada um

dos operadores, totalizando 800 entrevistas.
Para a analise do sistema (considerando os dois
operadores), pode-se estar incorrendo em um
erro se forem consideradas simplesmente as 800
entrevistas para as analises, pois as demandas
dos dois operadores poderiam ser diferentes,

gerando resultados que nao representam todos

os clientes do sistema. O correto é dar pesos a
cada um dos operadores de forma proporcional
a demanda de passageiros de cada um. Ou

seja, se o operador A tem o triplo da demanda
do operador B, os resultados referentes aos
passageiros do operador A devem ter o triplo do

peso do operador B.

De forma geral, o fator de corre¢ao de cada
estratificacao (fc) pode ser calculado pela

seguinte formula:

Fator de Correg¢do

Demanda da estratificacao A

da estratificagio =
A (feA)

Demanda total do sistema
As andlises de cada uma das estratificacoes

sao feitas separadamente e sem nenhuma
consideracdo sobre o fator de correcao

(os métodos para realizar as analises de cada
tipo de pergunta sao apresentados nos itens que
seguem). Para a analise do sistema como um
todo, multiplicam-se os resultados de cada uma
das estratificacoes pelos respectivos fatores de

corre(;éo e somam-se esses valores.

Os fatores de correcao
devem ser usados

sempre que a amostra for
calculada para permitir
estratificacoes do sistema.
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Veja o exemplo a seguir:

SRapidez

SRapidez

SRapidez

66

Demanda diaria do sistema X:

400.000 passageiros/dia

Demanda do operador A: 300.000

passageiros/dia (fcA: 0,75)

Demanda do operador B: 100.000

passageiros/dia (fcB: 0,25)

Nota de satisfacao de Rapidez
do Operador A (SRapidez A): 8,0

(calculado conforme item 4.2)

Nota de satisfacdo de Rapidez
do Operador B (SRapidezB): 4,0

(calculado conforme item 4.2)

Nota de satisfacao de Rapidez do sistema:

7,0, calculado como apresentado abaixo:

sistema

sistema

sistema™ 70
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= fe ,xSRapidez ,+fc xSRapidez,

= (0,75%8,0)+(0,25x4,0)

Para esse exemplo, a nota de satisfa¢ao do sistema
para o fator da qualidade Rapidez é 77,0. Se o fator
de correc¢ao nao fosse utilizado, 0 mesmo peso
seria dado aos dois operadores, embora 75% das
pessoas utilizassem as linhas do operador A. Esse
erro resultaria em uma nota de satisfagido de 6,0

para o sistema quando na verdade deveria ser 7,0.
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4.2
ANALISES DE SATISFACAO

Para a coleta da satisfagdo, € utilizada a escala de cinco Apods conversao para notas de 0 a 10, calculam-se
pontos (escala Likert), apresentada na Figura 14: o percentual de cada uma das respostas e
a nota média das respostas recebidas. A

Figura 14 | Escala Likert de 5 pontos de satisfagéo opc¢ao SCO (sem condigdes de opinar) nao

é considerada no calculo do percentual.

1 2 3 4 5
® ® ® A nota de 0 a 10 também pode ser calculada,
utilizando-se a formula a seguir, que converte
Muito insatisfeito Insatisfeito Nem insatisfeito, Satisfeito Muito satisfeito

e anota média de 1 a 5 para nota de 0 a 10:
nem satisfeito

Fonte: elaborada pelas autoras. Nota média 0 a 10=[(Notamédia1a 5)-1] x 2,5
Para o célculo das notas de satisfacao, utiliza-se a conversao de A Figura 16 apresenta um exemplo de
respostas para notas de 0 a 10, apresentada na Figura 15: resultados das questoes de satisfacao.

Figura 15 | Conversao da escala Likert para notas de 0 a 10

0 2,5 5 75 10
® o o
(1) Muito insatisfeito (2) Insatisfeito (3) Nem insatisfeito, (4) Satisfeito (5) Muito satisfeito

nem satisfeito

Fonte: elaborada pelas autoras.
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Figura 16 | Exemplo de resultado das questdes de satisfacao

Satisfagao geral

Acesso ao transporte
Atendimento ao cliente
Transferéncias

Informagéo ao cliente

Forma de pagamento

Conforto dos terminais

Conforto das estages
Confiabilidade

Rapidez

Disponibilidade

Seguranca contra acidentes de transito
Conforto dos Onibus

Conforto dos pontos de 6nibus
Exposicdo ao ruido e a poluicdo
Gasto com transporte

Seguranca publica

SATISFACAO - MODULO BASICO Notas de
0al0
8% % 36% 8% %
54
4% 14% 23% A 0/,
6,1
% 14% 31% 6%
58
% 16% 21% 47% %
58
(A 0/ 29% 44% 6%
5,7
% % 21% 45% 6%
5,6
(A 80/ 28% 429 (A
54
1% 9% 26% 9% %
52
8% % 32% 4% 4%
5,1
0% % 30% % 4%
5,0
8% 4% 30% % %
5,0
0% (A 34% 0% 0/,
4,8
0 4% 25% % %
4,7
0 6% 21% % %
4,3
8% % 29% % %
4,2
% % 29% % %
4,0
A 99, 26% 04, (A
39
T T T T ]
0% 25% 50% 75% 100%
Nem satisfeito nem insatisfeito I Satisfeito [l Muito satisfeito

I Muito insatisfeito [ Insatisfeito

Fonte: elaborada pelas autoras.
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4.3
ANALISES DE CONCORDANCIA

Para a coleta de concordancia, € utilizada a escala com

cinco pontos (escala Likert), apresentada na Figura 17:

Figura 17 | Escala Likert de cinco pontos de concordancia

5

1 2 3 4
Discordo totalmente Discordo Nem concordo, Concordo

nem discordo

Fonte: elaborada pelas autoras.

Calcula-se o percentual de cada uma das respostas
e, para melhor visualizacao do resultado,
apresenta-se também a soma dos percentuais de
“concordo” + “concordo totalmente”. A op¢ao SCO
nao é considerada no célculo do percentual. A
Figura 18 apresenta um exemplo de apresentacao

do resultado da questao de concordancia.
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Concordo totalmente



Figura 18 | Exemplo de resultado das questdes de concordancia

Concordo +

CONCORDANCIA - MODULO BASICO Concordo

totalmente

e A e . . 0, 0, 27% 0, 0,
Utilizar 6nibus contribui para M 45%

Posso confiar no 6nibus
para meus deslocamentos

a minha qualidade de vida
26% ii“i i°ﬁ
51%
0, 0,
) “ 4%
congestionamento 64%
T
. B . 1%
0s Onibus estdo excessivamente lotados °
. 0 0, 27% 0 0,
Cemoasconazenos - gy B .

onibus de forma segura

i di : 9 22% 9
doo oo gty L E
i "k

0 6nibus enfrenta muito M 22%
Frequentemente enfrento situagdes em que “

ter um servico de dnibus melhor

Tenho uma qualidade de servigo
adequada para o valor que pago

Recomendaria o sistema de Y 9 34% 9 .
transporte coletivo por onibus o
|

0% 25% 50% 75% 100%

21%

[ Discordo totalmente [ Discordo Nem concordo, nem discordo [l Concordo  [Jli] Concordo totalmente

Fonte: elaborada pelas autoras.
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ANALISES DE MULTIPLA ESCOLHA

Para as questoes de multipla escolha, calcula-se
o percentual de respostas em cada alternativa. As
Figuras 19, 20 e 21 sao exemplos de apresentacao

dos resultados de questdes de multipla escolha.

Figura 19 | Exemplo de resultados de caracteristicas gerais dos clientes

GENERO ' FAIXA ETARIA ESCOLARIDADE
70% - : :
60%
60% —
50% 45%
40% : :

22% 22% 2%
I

40% — :
30% - ) :
: 19% :
o — : : 17%
20% : : 14%
. 0, . 0,
10% : 9% 6% : 7% % 9%
% B m = » W W H -
0% T | T T T T T | T T T T
Masculino  Feminino Até 25 25a34anos 35a44anos 45ab54anos 5H5a64anos 65 o0umais Nao Analfabeto Ensino Ensino Ensino Ensino Ensino Ensino Pos-

respondeu fundamental fundamental ~ médio médio superior superior  graduacéo
incompleto  completo incompleto  completo  incompleto  completo

Fonte: elaborada pelas autoras.
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Figura 20 | Exemplo de resultados de Motivos de uso

MOTIVO DE USO

Trabalho
Estudo
Lazer
Compras

Outros

52%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Fonte: elaborada pelas autoras.
Figura 21 | Exemplo de resultados de Tempo de viagem
TEMPO DE VIAGEM (POR DIA)
Até 30min 9%
Entre 30min e Th 21%
Entre 1h e Th30min
Entre Th30min e 2h
Entre 2h e 3h
Mais de 3h
T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40%

Fonte: elaborada pelas autoras.
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RELATORIO FINAL

Os resultados da Pesquisa de Satisfacao
QualiOnibus devem ser apresentados em um
relatorio final, a ser entregue e/ou apresentado
aos tomadores de decisdo para que os planos

de acao sejam definidos e a pesquisa resulte em
agoes. O relatorio deve conter todos os resultados
em forma de graficos, podendo-se chamar a
atencao para alguns resultados interessantes.

O WRI Brasil disponibiliza as cidades um
modelo de relatério. Para recebé-lo, entre em

contato pelo e-mail qualionibus@wri.org.

E desejavel que, antes da finalizacio do relatério,
os principais resultados sejam apresentados aos
responsaveis técnicos pela pesquisa e as pessoas
que estao diariamente envolvidas com a operacao
do sistema. Assim, os resultados podem ser
discutidos de maneira a serem considerados o
contexto e os problemas especificos da cidade,
sendo possivel agregar ao relatorio anélises e

recomendacoes aos tomadores de decisao.
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E desejavel que, antes da
finalizacdo do relatorio,

0S principais resultados
sejam apresentados aos
responsaveis técnicos pela
pesquisa e as pessoas que
estao diariamente envolvidas
com a operacao do sistema.



4.6
GRUPO DE BENCHMARKING

A Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus, em conjunto
com os Indicadores de Qualidade QualiOnibus,
possui como beneficio a possibilidade de participar
do Grupo de Benchmarking QualiOnibus. O
benchmarking é uma ferramenta de qualidade que
consiste na comparacio e na troca de experiéncias
entre organizagdes com o objetivo de identificar as
melhores praticas e solucées para a melhoria da
qualidade em determinado aspecto (CAMP, 1993).

Em geral, o processo consiste nas seguintes etapas:

reunido de organizacoes com o objetivo
comum de melhorar a qualidade de seus

processos, servicos ou produtos;
medig¢do de indicadores padronizados;
comparacao dos indicadores;

identificacdo de organizaces com

potencial para serem referéncia;
identificacdo de boas praticas; e

troca de experiéncias.

O Grupo de Benchmarking QualiOnibus foi criado
tendo como foco a melhoria da qualidade

para o cliente do transporte coletivo por 6nibus.
Pretende ter como resultado a adocao de acoes
mais efetivas para a melhoria da qualidade

dos sistemas de transporte. Para comparacao

dos diferentes sistemas de transporte, o Grupo
adota os Indicadores de Qualidade e a Pesquisa
de Satisfacio QualiOnibus como ferramentas
padronizadas para medir e comparar a qualidade.
A partir desses resultados, realizam-se as
analises normalizadas e discussoes sobre as boas
praticas, considerando os diferentes contextos

dos sistemas de transporte coletivo por Onibus.

Podem participar do Grupo de Benchmarking
QualiOnibus provedores do transporte coletivo,
sejam eles publicos ou privados, gestores,
reguladores ou operadores. Os participantes firmam
um termo de compromisso que estabelece as regras
gerais de funcionamento do Grupo, incluindo

um termo de sigilo e anonimato para garantir a
abertura de dados dentro do Grupo. O WRI Brasil

atua como coordenador e facilitador do Grupo.

0 Grupo de Benchmarking
QualiOnibus foi criado, tendo
como foco a melhoria da
qualidade para o cliente do
transporte coletivo por onibus.
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Para a comparacao de Pesquisas de Satisfacao
aplicadas em diferentes cidades, € necessaria a
aplicacao de um método de normalizacao que
reduza a subjetividade sociocultural presente

em pesquisas de opinido, visto que uma cidade
pode ter notas mais baixas por sua populacio ser
mais critica em relacao ao transporte coletivo por
onibus, e ndo por apresentar um servigo inferior.
As notas normalizadas de satisfagio sao calculadas
pela diferenca de cada fator da qualidade em
relacdo a média dos fatores da qualidade da cidade.
Por exemplo, se a média das notas de satisfacio
com os fatores da qualidade de determinada
cidade é 6,0 e o fator da qualidade “Conforto

dos 6nibus” tem nota 5,2, a nota normalizada de
“Conforto dos 6nibus” sera -0,8. Isto significa que
“Conforto dos 6nibus” esta 0,8 abaixo da média
da propria cidade. Ja para o fator da qualidade
“Informacao ao cliente”, que tem nota 7,2, por
exemplo, a nota normalizada seria de +1,2, ou
seja, o fator da qualidade esta 1,2 acima da média
da proépria cidade. Como exemplo, a Figura 22
apresenta as notas normalizadas para cada

fator da qualidade em trés diferentes cidades.
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Figura 22 | Exemplo de andlise de benchmarking

aplicada a trés cidades

Facilidade para pagar

Atendimento ao cliente

Acesso

Facilidade de fazer
transferéncias

Informacéo ao cliente

Conforto das estagoes

Seguranca (acidentes)

Conforto dos terminais

Conforto dos 6nibus

Disponibilidade

Confiabilidade

Rapidez

Seguranga publica

(asto

Conforto dos pontos

Exposicéo ao ruido
e a poluicdo

Cidade A Cidade C

Fonte: elaborada pelas autoras.

O grafico permite identificar cidades que podem
ser potenciais benchmarks nos diferentes

fatores da qualidade e, possivelmente, contribuir
com boas praticas para as demais cidades.

Para participar do Grupo de Benchmarking
QualiOnibus, os procedimentos metodolégicos
da Pesquisa de Satisfacdo QualiOnibus devem
ser rigorosamente seguidos e é imprescindivel
ter o acompanhamento do WRI Brasil durante as
etapas de aplicacao da Pesquisa. Para tanto, entre

em contato pelo e-mail qualionibus@wri.org.



Teresina
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ETAPA 5

DIVULGAGAO E USO DOS RESULTADOS NA GESTAO

Os resultados da Pesquisa de Satisfacao
QualiOnibus permitem o entendimento, por parte
dos gestores (agéncia e operadores), a respeito
das percepcoes dos clientes sobre os sistemas

de transporte. A partir desse entendimento,

hé potencial para a criagdo de um processo
continuo de melhoria da qualidade, baseado nos

seguintes passos apresentados na Figura 23:

Figura 23 | Processo continuo de melhoria da qualidade

Construgao
de um plano
de agdo baseado
nos resultados da
Pesquisa de
Satisfagdo

Nova
aplicacao da
Pesquisa de
Satisfacdo para
medir 0 impacto
das acoes

Fonte: elaborada pelas autoras.

Divulgacao
dos resultados
da Pesquisa em
conjunto com
o plano de agdo

Implementagao
das agoes previstas
no plano de agéo

E importante ressaltar que os resultados
da pesquisa pertencerao a cidade e s6
poderao ser divulgados por ela ou com a
sua autorizacdo. Entretanto, o WRI Brasil
incentiva a adocdo de uma politica de

transparéncia com os resultados da Pesquisa.

Entendemos que ¢ papel da cidade divulgar

os resultados. Entendemos também que os
dados brutos podem ser mal interpretados e,
assim, gerar polémicas e criticas da populacao
e imprensa. Sugerimos que a Pesquisa de
Satisfacao seja divulgada como um passo na
melhoria da qualidade do sistema de transporte
coletivo e que seus resultados, juntamente com
um plano de acdo, sejam apresentados para a

populacdo como base para essa melhoria.
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Os resultados da Pesquisa de Satisfacao servem de
base para a intervenc¢ao nos pontos mais criticos
do sistema na percepc¢ao dos clientes, iniciando
um processo de gestao e melhoria baseado no
ponto de vista de quem usa o sistema. Entre os
beneficios da aplicacao da pesquisa, estdo: a facil
visualizacao e entendimento dos resultados;
conhecimento detalhado da satisfacdo e das
necessidades dos clientes, bem como de aspectos
especificos que precisam ser melhorados; a
possibilidade de traduzir a vontade do cliente

em indicadores mensuraveis para a gestao do
transporte coletivo; e a adocao de um padrao de
pesquisa de satisfacao para as cidades que torna
possivel compor o Grupo de Benchmarking para a

troca de informacGes e experiéncias entre cidades.

A Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus é uma
pesquisa completa que permite manter um
alto nivel de padronizacao, o que possibilita

a comparacao das diferentes aplicacoes entre
sistemas e o acompanhamento da evolugao ao
longo dos anos. Ao mesmo tempo, a Pesquisa é
flexivel para que diferentes cidades, de portes
diferentes e com necessidades diferentes,
possam aplicar a ferramenta. Essa estrutura
permite que sejam realizadas anélises de
benchmarking para identificar as boas praticas
e as metas a serem atingidas pelas cidades

para os diferentes fatores da qualidade.

Desde 2013, a Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus
é aplicada em cidades brasileiras. Ao longo
desse tempo, diversas contribui¢des foram

agregadas na forma de aplicacao da Pesquisa.
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Esse processo levou a um aperfeicoamento da
ferramenta, culminando nos passos consolidados
neste Manual. Além de procedimentos
metodologicos, o Manual apresenta as cidades
orientacoes, sugestoes e dicas de como

realizar a aplicagdo da pesquisa da melhor

forma possivel. Todos esses passos, ao fim do
processo, garantem a aplicacao da pesquisa

de forma mais uniforme e padronizada nas

diferentes localidades e ao longo do tempo.
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Espera-se que este Manual proporcione,

aos especialistas do transporte coletivo, o
conhecimento técnico necessario para a aplicacio
da Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus. O

WRI Brasil esta a disposicao para auxiliar na
aplicacao da Pesquisa e pode ser contatado

pelo e-mail qualionibus@wri.org.

O WRI Brasil também coordena o Grupo

de Benchmarking QualiOnibus, no qual

participam provedores do transporte coletivo
(gestores, reguladores e operadores). Os
participantes do Grupo utilizam a Pesquisa

de Satisfacdo QualiOnibus e os Indicadores

de Qualidade QualiOnibus para coletar
informacoes padronizadas dos seus sistemas
de transporte por 6nibus. Para saber

mais sobre as ferramentas e o Grupo de
Benchmarking, veja a publicacio QualiOnibus:

Ferramentas para Gestao da Qualidade.

Esta é a versao 1.0 do Manual da Pesquisa de Satisfagdo
QualiOnibus. Contribuicdes para refinar este material sdo

bem-vindas e podem ser enviadas para qualionibus@wri.org.
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(PR), Fortaleza (CE), Goiania (GO), Porto Alegre (RS), Recife (PE),
Rio de Janeiro (RJ), Salvador (BA) e Sao Paulo (SP). Juntas, elas
representam 41% da demanda nacional, com um total de 14
milhdes de passageiros por dia.
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ANEXO: )
QUESTIONARIO DA PESQUISA

DE SATISFACAO QUALIONIBUS




QUALIONIBUS Bom dia/ Boa tarde, meu nome € (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfacdo sobre o transporte coletivo por onibus em XXXXXX.
PESQUISA DE Gostaria de contar com a colaboracéo do(a) Sr.(a) em responder a algumas questes. Isso levard poucos minutos. Garantimos que as respostas serdo
SATISFACAO mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opinido do(a) Sr.(a).

MODULO BASICO

PERFIL DE USO

H1) Hora de inicio:
U1) Qual o nimero de dias em que o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por 6nibus em uma semana regular?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta.

1.( )5 ou mais dias por semana 4,( )1ou2dias por semana

2.( )3ou4dias por semana 5.( ) Raramente / menos de uma vez por semana

U2) Normalmente, para qual finalidade o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por 6nibus?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no maximo 2 alternativas.

1.( ) Trabalho 3.( ) Lazer 5. () Saude
2.( ) Estudo 4,( ) Compras 99.( ) Outra, Qual?

U3) Normalmente, em que horarios o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por 6nibus?

ENTREVISTADOR: mostrar questiondrio e marcar no maximo 3 alternativas.

Manha Tarde Noite

1.( )Entrebhe7h 5. () Entre13h e 15h 8.( )Entre19he21h
2.( )Entre7he9h 6.( )Entre15he17h 9.( )Entre2ihe23h
3.( )Entre9heTlh 7.( ) Entre17h e 19h 10.( ) Depois das 23h

4.( )EntreTthe13h
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U4) Considerando apenas a ida, o(a) Sr.(a) normalmente precisa utilizar quantos dnibus para chegar ao seu destino?

U5) Quanto tempo o(a) Sr.(a) gasta em média por dia em transporte, considerando ida e volta em todas as viagens e em todos os modos, nao apenas dnibus?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta.

1.( ) Até 30min 4.( ) Entre Th30min e 2h
2.( )Entre 30mineth 5. ( )Entre2he3h
3.( ) Entre Th e Th30min 6.( ) Maisde3h

U6) 0(a) Sr.(a) poderia ter realizado esta viagem em algum outro modo de transporte? Qual?

ENTREVISTADOR: fazer perqunta aberta e marcar no maximo 3 alternativas.

1.( )Apé 6.( ) Moto como condutor 11.( ) Perua/van
2.( ) Bicicleta 7.( ) Moto como passageiro 12.( ) Transporte escolar
3.( ) Automodvel como condutor 8.( ) Moto taxi 13.( ) Fretado da empresa onde trabalha
4,( ) Automdvel como passageiro 9.( )Taxi 14.( ) Onibus executivo/suplementar
5.( ) Automdvel por aplicativo 10.( ) Metro/trem 99.( ) Nao poderia ter utilizado nenhum outro meio de transporte

U7) 0(a) Sr.(a) utiliza também linhas metropolitanas frequentemente?

1.( )Sim 2.( ) Néo

$15.1) Normalmente, como o(a) Sr.(a) faz o pagamento da sua tarifa?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar | alternativa,

1.( ) Emdinheiro 4,( ) Cartdo Vale-transporte 7.( ) Cartdo Isento/Beneficio/Gratuidade
2.( ) Cartdo de unidades Usuario comum 5.( ) Cartdo Escolar/Estudante 8.( ) Apresento documento que comprova direito a isen¢do ou gratuidade
3.( ) Cartdo pessoal Usudrio Comum 6.( ) Cartdo Idoso/Master
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SATISFAGAO GERAL

Z

ENTREVISTADOR: entregar cartao 1 e explicar que as questoes a sequir utilizam a escala do cartao em que 1€ ‘muito insatisfeito” e 5, ‘muito satisfeito; além de o entrevistado poder
responder “sem condigdes de opinar” e marcar coluna “SCO”

Considerando o transporte coletivo por dnibus em XXXXXX, como o(a) Sr.(a) avalia a sua satisfa¢ao ou insatisfacao com cada um dos seguintes aspectos:

Discordo totalmente Discordo Nao concordo nem discordo Concordo Concordo totalmente
-1- -2- -3- -5-

S1. Acesso ao transporte: facilidade de chegar aos pontos de acesso e circular nas estagdes e terminais Il [2] [3] [4] [5] [Sco]
S2. Disponibilidade: intervalo entre os 6nibus nos hordrios e locais em que necessito 1 [2] [3] [4] [5] [ScO]
S3. Rapidez do deslocamento, considerando tempos de caminhada, espera e viagem 1 [2] [3] [4] [5] [Sco]
S4. Confiabilidade: chegada no hordrio previsto 1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
Sh. Transferéncias entre linhas de 6nibus e outros modos de transporte para chegar ao destino 1] [2] [3] [4] [5] [ScO]
S6. Conforto dos pontos de dnibus: iluminacao, protegdo, limpeza, quantidade de pessoas 1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
S7. Conforto das estacdes: iluminacao, protegdo, limpeza, quantidade de pessoas 1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
$S8. Conforto dos terminais: iluminagao, protecdo, limpeza, quantidade de pessoas m [2] [3] [4] (5] [SCO]
S9. Conforto dos 6nibus: iluminagéo, limpeza, quantidade de pessoas, assentos, temperatura M [2] [3] [4] (5] [SCO]
?chﬁ;fsgﬂl) nsin(t:(; r?t?acll ljeen’;ié[]%sir;?eltnot,ocord|a||dade e preparo dos motoristas, cobradores, 0] 2] 3] o 5] [SC0]
ST1. Informagéo ao cliente: sobre linhas, horarios e outras informagées 1 [2] [3] [4] [5] [SCO]
S12. Seguranga publica contra roubos, furtos e agressdes no caminho e dentro dos 6nibus m [2] [3] [4] [5] [SCO]
S13. Seguranca em relagdo a acidentes de transito m [2] [3] [4] [5] [SCO]
S14. Exposicdo a ruido e poluigdo gerada pelos 6nibus m [2] [3] [4] [5] [SCO]
S15. Forma de pagamento do dnibus e recarga do cartdo de transporte m [2] [3] [4] [5] [SCO]
S16. Gasto com transporte coletivo por Gnibus m [2] [3] [4] [5] [SCO]
S17 Satisfacdo geral com o transporte coletivo por onibus ] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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PERGUNTAS COMPLEMENTARES DE CONCORDANCIA

ENTREVISTADOR: entregar cartao 2 e explicar que as questoes a sequir utilizam a escala do cartdo em que 1€ “discordo totalmente” e 5, ‘concordo totalmente; além de o entrevista-
do poder responder “sem condigdes de opinar” e marcar coluna “SCO”

Considerando o transporte coletivo por dnibus em XXXXXX, o quanto o(a) Sr.(a) concorda ou discorda sobre cada uma das seguintes afirmacdes.

Discordo totalmente Discordo N&o concordo nem discordo Concordo Concordo totalmente
-1- -2- -3- -4- -5-

C1. Utilizar 6nibus contribui para a minha qualidade de vida 11 [2] [3] [4] [5] [SCO]
(2. Posso confiar no 6nibus para meus deslocamentos 1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
(3.0 6nibus enfrenta muito congestionamento 1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
C4. Frequentemente enfrento situagbes em que 0s dnibus estdo excessivamente lotados [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
(5. 0s motoristas conduzem os dnibus de forma segura [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
(6. Estaria disposto a pagar mais para ter um servigo de dnibus melhor [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
C7 Tenho uma qualidade de servigo adequada para o valor que pago [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
(8. Recomendaria o sistema de transporte coletivo por Gnibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

PERFIL DOS CLIENTES
P1) Género: 1.( ) Masculino 2.( ) Feminino 3.( )Outro
P2) Qual a sua idade? () N&o informado preencher "99"

P3) Qual a sua escolaridade?

1.( ) Analfabeto
2.( ) Ensino fundamental incompleto

3.( ) Ensino fundamental completo

4,( ) Ensino médio incompleto
5.( ) Ensino médio completo

6.( ) Ensino superior incompleto

7.( ) Ensino superior completo

8.( ) Pds-Graduacao/Mestrado/Doutorado
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P4) Como o(a) Sr.(a) definiria a sua principal ocupacao?

1.( ) Funciondrio ptblico 5.( ) Dona de casa 9.( ) Funcionério do terceiro setor
2.( ) Funcionario de empresa privada 6.( )Aposentado 98.( ) Outro. Qual?

3.( ) Empresario 7.( ) Estudante 99.( ) Nao informado

4. ( ) Profissional autbnomo 8.( ) Desempregado/Desocupado

P5) 0(a) Sr.(a) possui habilitacao para dirigir automaével ou motocicleta?

1.( )Sim 2.( ) Nao

P6) 0(a) Sr.(a) possui automodveis/motocicletas/bicicletas em sua residéncia?

6.1. Automovel? 1.( ) Sim 2.( )Nao
6.2. Motocicleta? 1.( ) Sim 2.( )Nao
6.3, Bicicleta? 1.( )Sim 2.( )Nao

P7) Qual é, aproximadamente, a renda da sua familia por més, somando todas as fontes (como salarios, horas extras, renda de
aluguéis etc.)?

ENTREVISTADOR: entregar cartao 5 e solicitar que o respondente indique apenas o numero que corresponde a sua categoria.

1.( ) Até1salario minimo (até R$ 954,00) 5( ) Entre 3 e 5 salarios minimos (R$ 2.862,01 a R$ 4.770,00)
2.( ) Entre1e15 salario minimo (R$ 954,01 a R$ 1431,00) 6.( ) Entre 5 e10 salarios minimos (R$ 4.770,01 a R$ 9.540,00)
3.( ) Entre15 e 2 salarios minimos (R$ 1431,01 a R$ 1.908,00) 7.( ) Mais de 10 salarios minimos (mais de R$ 9.540,00)

4,( ) Entre 2 e 3 salarios minimos (R$ 1.908,01 a R$ 2.862,00) 99, ( ) Nao informado

ENTREVISTADOR: Caso o respondente néo tenha conhecimento da renda familiar e tenha informado a renda propria, marcar abaixo:

98.( ) Renda informada é prdpria e ndo familiar

P8) Quantas pessoas moram na residéncia do(a) Sr.(a), contando o(a) Sr.(a)?
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CONTROLE

Para validar a aplicagao da pesquisa, necessitamos registrar o nome e o telefone dos entrevistados para que 10% das entrevistas sejam confirmadas.
Vale ressaltar que as informacoes fornecidas sao tratadas com sigilo absoluto.

C01) Nome do entrevistado:

C02) Telefone do entrevistado:

C03) Em que cidade/bairro o(a) Sr.(a) reside?

C04) Local/Linha:

C05) Data:

C06) Pesquisador:

H2) Horario de término: _ :
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MODULOS DETALHADOS (OPCIONAIS)

ENTREVISTADOR: entregar cartao 1 e explicar que as questoes a sequir utilizam a escala do cartao em que 1€ ‘muito insatisfeito” e 5, "muito satisfeito; além de o entrevistado poder
responder “sem condigdes de opinar”e marcar coluna "SCO’

Para entender melhor a satisfagao do transporte coletivo por dnibus, farei perguntas mais detalhadas sobre temas especificos.

S1) ACESSO AO TRANSPORTE COLETIVO POR ONIBUS

Considerando o Acesso ao transporte coletivo por dnibus, qual o nivel de satisfacdo ou insatisfagao do(a) Sr.(a) em relagao a:

Discordo totalmente Discordo Nao concordo nem discordo Concordo Concordo totalmente

- 2 -3- -4- -5-

S11 Facilidade de chegar a um dos pontos de acesso (pontos de 6nibus, estacdes e terminais) [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
S1.2 Distancia até os pontos de acesso (pontos de dnibus, estagdes e terminais) 1l [2] [3] [4] [5] [SCO]
S1.3 Facilidade de embarcar e desembarcar dos 6nibus [ [2] [3] [4] [5] [ScO]
S14 Existéncia de boas calcadas e travessias no entorno dos pontos de dnibus, estagdes e terminais m [2] [3] [4] [5] [Sco]
S1.5 Existéncia de informagdo sobre a localizagdo dos pontos de 6nibus, estagdes e terminais 1 [2] [3] [4] [5] [ScO]

S2) DISPONIBILIDADE DE SERVICOS DE ONIBUS

Considerando a Disponibilidade de servigos de dnibus, qual o nivel de satisfagado ou insatisfagcao do(a) Sr.(a) em relagao a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

- 2 -3- -4

S2.1 Existéncia de linhas ligando minhas origens e destinos m [2] (3] [4] (5] [SCO]
S2.2 Intervalo entre um 6nibus e outro da mesma linha m [2] (3] [4] [5] [SCO]
S$2.3 Disponibilidade de servigos noturnos 1 [2] [3] [4] [5] [SCO]
S2.4 Disponibilidade de servigos nos finais de semana 1 [2] [3] [4] [5] [SCO]
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S$3) RAPIDEZ

Considerando a Rapidez, qual o nivel de satisfacdo ou insatisfagao do(a) Sr.(a) em relagao a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
-1- -2- -3- -4- -5-
S31Tempo de caminhada para acesso aos pontos de onibus e estagdes [ [2] [3] [4] [5] [SCO]
$3.2 Tempo de espera [ (2] [3] (4] [5] [SCO]
$3.3 Tempo de viagem [ (2] [3] (4] [5] [SCO]

> | FILTRO: Fazer a pergunta S3.4 apenas para quem respondeu 1, 2 ou 3 na questao S3.3,
$3.4) Qual o principal aspecto que torna o tempo de viagem do(a) Sr.(a) maior que o esperado?

ENTREVISTADOR: mostrar questionario e marcar no maximo I alternativa.

1.( ) Distancia do deslocamento 5. () Obras e desvios
2.( ) Linhas ndo vao diretamente ao destino 6.( ) Excesso de semaforos
3.( ) Congestionamentos 99 ( ) Outro. Qual?

4,( ) Tempos necessarios para transferéncias
$3.5) Na maioria dos seus deslocamentos, o(a) Sr.(a) utiliza linhas que circulam por faixas ou corredores de dnibus?

1.( ) Sim 2.( )Nao
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S4) CONFIABILIDADE

Considerando a Confiabilidade, qual o nivel de satisfacao ou insatisfacao do(a) Sr.(a) em relagao a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
-1- -2- -3- -5-
S41 Saida dos 6nibus no tempo programado dos pontos de 6nibus, estagdes e terminais 1 [2] [3] [4] [5] [SCO]
54.2 Chegada ao destino final sem atrasos 1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
$4.3 Congestionamentos enfrentados pelo onibus 1l [2] [3] [4] 5] [SCO]
S5) TRANSFERENCIAS

$5.1) 0(a) Sr.(a) fez algum tipo de transferéncia no tltimo més?

1.( )Sim 2.( )Nao
‘ FILTRO: Fazer as perguntas S5.2 a S5.4 apenas para quem respondeu 1.5im na questdo Sh.1.

$5.2) Em que locais o(a) Sr.(a) realizou transferéncia?
1.( ) Terminal

2.( ) EstacGes

3.( ) Locais sem infraestrutura especial

Considerando as transferéncias, qual o nivel de satisfagao ou insatisfagao do(a) Sr.(a) em relagao a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
-1- -2- -3- -4- -5-
S$5.3 Tempo necessario para realizar transferéncias 1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
S54 Quantidade de transferéncias realizadas 1 [2] [3] [4] [5] [SCO]
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$5.5) 0(a) Sr.(a) costuma utilizar bicicleta para se deslocar?

1.( ) Sim 2.( ) Nao
‘ FILTRO: Fazer a pergunta S5.6 apenas para quem respondeu 1.5im na questdo S5.5.

Qual o nivel de satisfacao ou insatisfacao do(a) Sr.(a) em relagao a:

S5.6 Facilidade de integrar com bicicletas

(1]

[2] (3] 4] (5]

[SCO]

$5.7) Com qual outro modo de transporte o(a) Sr.(a) costuma complementar o seu deslocamento?

1.( )Apé

2.( )Bicicleta

3.( ) Automdvel como condutor

4.( ) Automdvel como passageiro
5()

Automdvel por aplicativo

6.( ) Moto como condutor
7.( ) Moto como passageiro
8.( ) Moto taxi

9.( )Taxi

10.( ) Metro/trem

1.( ) Perua/van

12.( ) Transporte escolar

13.( ) Fretado da empresa onde trabalha
14.( ) Onibus executivo/suplementar

99.( ) Nao uso outro modo para complementar meu deslocamento
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S6, S7, $8) CONFORTO DOS PONTOS DE ONIBUS, ESTACOES E TERMINAIS

$6.1) 0(a) Sr.(a) utiliza Pontos de dnibus? 1.( )Sim 2.( ) Nao
S7.) 0(a) Sr.(a) utiliza Estacées? 1.( ) Sim 2.( ) Ndo
$8.1) 0(a) Sr.(a) utiliza Terminais? 1.( ) Sim 2.( ) Nao

N FILTRO: Fazer as perguntas a sequir de acordo com as respostas anteriores apenas para quem utiliza Pontos de 6nibus, Estagoes ou Terminais,

Considerando o Conforto dos Pontos de dnibus, Esta¢des e Terminais: qual o nivel de satisfagao ou insatisfagcao do(a) Sr.(a) em relacéo a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
-1- -2- -3- -4- -5-

S6 Pontos de dnibus S7 Estacoes S8 Terminais
2 lluminagdo noturna [11[2] [3] [4] [5] [SCO] [11[2] [3] [4] [5] [SCO] [11[2] [3] [4] [5] [SCO]
3 Limpeza (1] [2] (3] [4] [5] [SCQ] (1] [2] [3] [4] [5] [SCO] (1] [21 [3] [4] [5] [SCQ]
4 Ventilagdo e temperatura [1712] [3] [4] [5] [SCO] (11121 [3] [4] [5] [SCO]
5 Protegdo contra sol e chuva [1712] [3] [4] [5] [SCO] [1712] [3] [4] [5] [SCO] (11121 [3] [4] [5] [SCO]
6 Lotagdo das areas de espera [1712] [3] [4] [5] [SCO] [1712] [3] [4] [5] [SCO] [1112] [3] [4] [5] [SCO]
7 Estado de conservagao (1121 [3] [41 [5] [SCO] (1121 [3] [41 [5] [SCO] (1121 [3] [4] [5] [SCO]
8 Informagdo ao cliente [11[2] [3] [41[5] [SCO] (1121 [3] [41[5] [SCO] (1121 [3] [41 [5] [SCO]
9 Facilidade de circular (1] [21 [3] [4] [5] [SCO] (1] [21 [3] [4] [5] [SCQ]
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S9) CONFORTO DOS ONIBUS

Considerando o Conforto dos dnibus, qual o nivel de satisfacdo ou insatisfacao do(a) Sr.(a) em relagao a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
-1- -2- -3- -4-
591 lluminagdo interna ] (2] [3] (4] (5] [SCO]
$9.2 Limpeza [ [2] (3] 4] (5] [SCO]
59.3 Ventilagdo e temperatura [ [2] [3] [4] 5] [SCO]
S94 Disponibilidade de lugares para viajar sentado ] [2] [3] [4] [5] [SCO]
9.5 Lotagdo/quantidade de passageiros 1 [2] (3] [4] 5] [SCO]
$9.6 Conforto dos assentos 1 [2] (3] [4] 5] [SCO]
$9.7 Nivel de ruido interno m [2] (3] [4] 5] [SCO]
9.8 Nivel de vibragdo interna 1] [2] (3] [4] (5] [SCO]
$9.9 Estado de conservacéo ] [2] (3] [4] 5] [SCO]
$910 Informacdo ao cliente: letreiros, mapas, locais de transferéncia, etc. m [2] [3] [4] [5] [SCO]

S10) ATENDIMENTO AO CLIENTE

Considerando o Atendimento ao cliente, qual o nivel de satisfagao ou insatisfagcao do(a) Sr.(a) em relagao a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
-1- -2- -3- -4- -5-
S10.1 Respeito e cordialidade dos motoristas e cobradores M [2] [3] [4] [5] [SCO]
$10.2 Respeito e cordialidade dos demais funcionarios em pontos de 6nibus, estagdes e terminais 1 [2] [3] [4] [5] [SCO]
$10.3 Aparéncia dos funcionérios [ [2] [3] [4] 5] [SCO]
S10.4 Preocupagdo dos funcionérios em atender bem ao cliente [ [2] [3] [4] [5] [SCO]
S10.5 Preparo dos funcionarios para lidar com idosos e pessoas com necessidades especiais 1 [2] [3] [4] [5] [SCO]
$10.6 Qualidade do servigo da Central de Atendimento ao Usuario 1 [2] [3] [4] [5] [SCO]
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S11) INFORMACAO AO CLIENTE

S11.1) Qual(is) meio(s) o(a) Sr.(a) consulta para obter informagoes sobre horarios e itinerarios que nao utiliza normalmente?

ENTREVISTADOR: Fazer pergunta aberta, Caso necessario, ler opgoes abaixo. Marcar no maximo 2 alternativas.

11.( ) Central de atendimento 5.( ) Funcionarios/Fiscais 98.( ) Ndo preciso de informagdes
2.( ) Site oficial (internet) 6.( ) Outras Pessoas 99.( ) Outro. Qual?

3.( ) Aplicativo de celular 7.( ) Rédio, TV e Jornal

4.( ) Informages em pontos de dnibus/estagoes 8.( ) Nao sei onde encontrar informacoes

Considerando a Informacao ao cliente, qual o nivel de satisfacao ou insatisfacao do(a) Sr.(a) em relacao a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
-1- -2- -3-
Si1.2 Disponibilidade de informagées 1] [2] (3] [4] 5] [SCO]
S11.3 Quantidade de informagdes sobre horarios e itinerdrios m [2] [3] [4] (5] [SCO]
S11.4 Facilidade de entender as informag6es disponiveis m [2] [3] [4] (5] [SCO]
$12) SEGURANCA PUBLICA

Considerando a Seguranca publica, qual o nivel de satisfacdo ou insatisfacao do(a) Sr.(a) em relagao a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
-1- -2- -3- -4- -5-
S12.1 Seguranga no caminho para os pontos de dnibus e estages (contra roubos/furtos/agressdes) [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
S12.2 Seguranga nos pontos de dnibus e estagdes e terminais (contra roubos/furtos/agressdes) [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
S$12.3 Seguranga dentro dos Gnibus (contra roubos/furtos/agressées) M [2] [3] [4] [5] [SCO]
S12.4 Assédio fisico e moral a homens e mulheres nos Gnibus m [2] [3] [4] [5] [SCO]
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S13) SEGURANCA EM RELACAO A ACIDENTES DE TRANSITO

Considerando a Seguranga em relacao a acidentes de transito, qual o nivel de satisfa¢ao ou insatisfacao do(a) Sr.(a) em relagao a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
-1- -2- -3- -4- -5-
S131 Seguranga em relagdo a acidentes de transito no caminho para os pontos de 6nibus, estagdes e terminais [ [2] [3] [4] [5] [SCO]
S13.2 gualidade _das_ faixas de seguranca, travessias e seméforos no caminho para os pontos de onibus, 0 2] 3] ] [5] [SCO]
estacdes e terminais
S$13.3 Seguranga em relacdo a acidentes de transito durante a viagem m [2] [3] [4] [5] [SCO]
S13.4 Forma como 0s motoristas conduzem os 6nibus m [2] [3] [4] [5] [SCO]

S14) EXPOSICAO AO RUIDO E A POLUIGAO GERADOS PELOS ONIBUS

Considerando a Exposi¢ao ao ruido e a poluigao, qual o nivel de satisfagao ou insatisfagao do(a) Sr.(a) em relagao a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
-1- -2- -3- -4-
S14] Exposicéo ao ruido gerado pelos onibus ] [2] [3] [4] 5] [SCO]
S14.2 Exposicdo a poluigdo do ar durante a espera pelo 6nibus e a viagem (fumaca, cheiro) 1 [2] [3] [4] [5] [SCO]
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S15) FORMA DE PAGAMENTO DO ONIBUS E RECARGA OU COMPRA DE CREDITOS

PARA 0 CARTAO DE TRANSPORTE

$15.1) Normalmente, como o(a) Sr.(a) faz o pagamento da tarifa?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar | alternativa,

1.( ) Emdinheiro

Cartdo de unidades Usudrio comum I

Cartdo pessoal Usudrio comum

Cartdo Escolar/Estudante

)

)

) Cartdo Vale-transporte
)

) Cartao Idoso/Master

)

2.(
3.(
4.(
5(
6(
7.( ) Cartdo Isento/Beneficio/Gratuidade

9.( ) Apresento documento que comprova a isengao ou gratuidade

FILTRO: Fazer as perguntas S15.2 a S15.6 apenas para quem respondeu 3, 4 ou 5
na questao S15.1

$15.2) 0(a) Sr.(a) mesmo que faz recarga do seu cartdo? Onde o(a) Sr.(a) recarrega?

1.( ) Faco a recarga pela internet 5.( ) Outra pessoa recarrega para mim

2.( ) Faco a recarga em postos de venda autorizados | 6.( ) Meu empregador recarrega

3.( ) Faco arecarga em estagcoes/terminai 99.( ) Outro. Qual?

Vv

4.( ) Faco arecarga dentro dos dnibus
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Vv

FILTRO: Fazer a pergunta S15.3, S15.5 e S15.6 para quem respondeu 2 na questéo S15.1,

Considerando a Facilidade para comprar créditos e o cartao de transporte,
qual o nivel de satisfacdo ou insatisfa¢ao do(a) Sr.(a) em relagao a:

Muito o Nem satisfeito o Muito
L Satisfeito S Satisfeito S
insatisfeito nem insatisfeito satisfeito

-2- -4-
-1 -3- -5-
S15.3 Facilidade de encontrar pontos de venda de cartoes 12| 3 | (4 | [5] |[SCO]
S15.5 Horério de funcionamento dos pontos de venda e recarga 01 |21 | [3 | [41 | [5] |[ScO]
S15.6 Filas nos pontos de venda e recarga 12| 3 | (4 | [5] |[SCO]

FILTRO: Fazer as perguntas S15.3 a S15.6 apenas para quem respondeu 2, 3 ou 4 na
questdo Si5.2,

Considerando a Facilidade para comprar créditos e o cartao de transporte,
qual o nivel de satisfacao ou insatisfacao do(a) Sr.(a) em relagéo a:

Muito L Nem satisfeito L Muito
L Satisfeito S Satisfeito o
insatisfeito 2 nem insatisfeito % satisfeito

1- -3-
S15.3 Facilidade de encontrar pontos de venda de cartoes 0 12 (3 | M| 5] |[Sco]
S154 Facilidade de encontrar pontos de recarga/compra de crédito | [1] | [2] | [3] | [4] | [5] |[SCO]
S15.5 Hordrio de funcionamento dos pontos de venda e recarga M2 | 3| 1 | 5] |I[sco]
S15.6 Filas nos pontos de venda e recarga M2 | 3| M| b |I[sco]




Considerando a Facilidade para pagar o dnibus, qual o nivel de satisfacao ou insatisfagao do(a) Sr.(a) em relagao a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
-1- -2- -3-
S15.7 Facilidade para pagar dentro ou fora do 6nibus ] [2] [3] [4] [5] [SCO]
S15.8 Filas para pagamento dentro do dnibus ] [2] [3] [4] [5] [SCO]
S16) GASTO

Considerando o Gasto com transporte coletivo por dnibus, qual o nivel de satisfagao ou insatisfacao do(a) Sr.(a) em relagéo a:

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
-I- -2- -3- -4-
$16.1 Valor da tarifa [1 [2] [3] (4] [5] [SCO]
S16.2 Valor da tarifa em relagéo a distancia percorrida [ [2] [3] [4] [5] [SCO]
S16.3 Qualidade de servigo em relagao ao valor pago ] [2] [3] [4] [5] [SCO]
S16.4 Valor gasto com 6nibus em relagédo a renda mensal ] [2] [3] [4] [5] [SCO]
16.5) 0(a) Sr.(a) recebe algum auxilio para arcar com os custos da tarifa?
1.( ) Sim, do meu empregador 3.( ) Né&o, pago do meu préprio bolso
2.( ) Sim, de outra pessoa 4.( ) Sou isento/tenho gratuidade
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S$18) PESSOAS COM DEFICIENCIA

$18.1) 0(a) Sr.(a) possui ou costuma acompanhar alguma pessoa com

deficiéncia? Qual?
1.( ) Nao

Sim, Fisico-motora
Sim, Visual

Sim, Auditiva

Sim, Intelectual
Sim, Mdltipla

Sim, Psicossocial

Sim, Outra. Qual?

ES S ©» o o~ 0N
=D DI D =

Possuo
Possuo

Possuo

Possuo

)
)
)
) Possuo
)
) Possuo
)

Possuo

3.( ) Acompanho
5.( ) Acompanho
7.( ) Acompanho
9.( )Acompanho
1.( ) Acompanho
13.( ) Acompanho
15.( ) Acompanho
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FILTRO: Fazer as perguntas S18.2 a S18.12 apenas para quem respondeu
Sim na questao S18.1,

Considerando o uso do sistema de dnibus por pessoas com deficiéncia,
qual o nivel de satisfagao ou insatisfagao do (a) Sr.(a) em relagao a:

Muito D Nem satisfeito S Muito
: D Satisfeito S Satisfeito D
insatisfeito nem insatisfeito satisfeito
-2- -4-
-]- = -5-
S18.2 Informagéo sonora m [2] [3] [4] [5] [SCO]
$18.3 Pisos téteis [ [2] [3] 4] [5] | [SCO]

S184 Informacao tatil (mapas téteis, em Braille) 1 [2] [3] [4] [5] [SCO]

S18.5 Existéncia de funcionarios para dar
informacdo e auxiliar pessoas com deficiéncia

(1] (2] (3] (4] (5] | [ScO]

S18.6 Preparagdo dos funciondrios para atender
pessoas com deficiéncia

(1] (2] (3] (4] (5] | [SCO]

S18.7 Acessibilidade até os pontos de embarque m [2] [3] [4] [5] [SCO]

S18.8 Acessibilidade dos pontos de dnibus para
pessoas com deficiéncia

Ul 2 | @ (4 (5] | [scol

S18.9 Acessibilidade das estages para pessoas
com deficiéncia

Ul 2 | @ (4 (5] | [scol

S1810 Acessibilidade dos terminais para
pessoas com deficiéncia

Ul 2 | @ 4 (5] | [scol

S18.11 Acessibilidade dos 6nibus para pessoas
com deficiéncia

1 @ | B | @ (5] | [scol

S18.12 Facilidade para acessar e usar o servico

1 2 | @ [4] (5] | [scol

de 6nibus por pessoas com deficiéncia




$18.13) Quais os principais problemas que o(a) Sr.(a) ou seu acompanhante enfrenta para usar o sistema de transporte? 0 Sr.(a) pode marcar mais de uma
alternativa se necessario.

1.( ) Falta de informacdo acessivel 4,( ) Frota ndo é acessivel
(pisos téteis, informacdo sonora e tétil, funciondrios capacitados)

2.( ) Faltam funcionarios para auxiliar 99.( ) Qutro:

3.( ) Dificuldade para acessar os pontos de 6nibus, estacdes e terminais

D1) PERCEPCOES SOBRE 0 ONIBUS

ENTREVISTADOR: entregar cartao 2 e explicar que as questoes a sequir utilizam a escala do cartio em que 1 € “discordo totalmente” e 5, ‘concordo totalmente; além de o
entrevistado poder responder “sem condiges de opinar”e marcar coluna “SCO”

0 quanto o(a) Sr.(a) concorda ou discorda sobre as seguintes afirmacoes:

Discordo totalmente Discordo Nao concordo nem discordo Concordo Concordo totalmente
-1- -2- -3- -4- -5-
D1 E facil usar o sistema de transporte coletivo por dnibus [ [2] [3] [4] [5] [ScO]
D1.2 Sei onde encontrar uma informagao se precisar usar um servico de 6nibus ndo habitual [ [2] [3] [4] [5] [Sco]
D1.3 As informagdes oferecidas no site oficial sdo claras e suficientes para minhas necessidades m [2] [3] [4] [5] [ScO]
D14 Uma cidade com menos carros e motos seria mais agradével para viver [ [2] [3] [4] [5] [Sco]
D15 Os veiculos que circulam na cidade prejudicam o clima do planeta 1] [2] [3] [4] [5] [ScO]
D1.6 Me sinto seguro quanto a acidentes de transito andando de 6nibus 1] [2] [3] [4] [5] [Sco]
D1.7 0 6nibus é um modo de transporte mais seguro que o automdvel 1] [2] [3] [4] [5] [Sco]
D1.8 Posso confiar que o dnibus chega ao destino sem interrupgdes de viagem ou quebras m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D1.9 0 sistema de transporte coletivo por 6nibus me passa uma boa imagem m [2] [3] [4] [5] [SCO]
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D2) ESCOLHA MODAL

)

ENTREVISTADOR: entregar cartao 2 e explicar que as questoes a sequir utilizam a escala do cartiao em que 1€ “discordo totalmente” e 5, ‘concordo totalmente; além de o
entrevistado poder responder “sem condigoes de opinar” e marcar coluna "SCO”

Sobre a Escolha do Onibus para realizar seus deslocamentos, o quanto o(a) Sr.(a) concorda ou discorda sobre as seguintes afirmagdes:

Discordo totalmente Discordo Nao concordo nem discordo Concordo Concordo totalmente
-1- -2- -3- -4- -5-
D211 Utilizo o 6nibus porque é mais barato que outros modos de transporte M [2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.2 Utilizo 0 6nibus porque é mais rapido que os outros modos de transporte M [2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.3 Utilizo o 6nibus porque é mais conveniente que outros modos de transporte M [2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.4 Utilizo o 6nibus porque ndo tenho outro modo de transporte [ [2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.5 Preferiria andar de automével a andar de 6nibus [ [2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.6 Preferiria andar de moto a andar de 6nibus 1 [2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.7 Preferiria andar de bicicleta a andar de 6nibus 1 [2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.8 Preferiria andar a pé a andar de dnibus [ [2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.9 Hoje utilizo 0 6nibus mais do que utilizava ha um ano atras m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D3) EVOLUGAO

ENTREVISTADOR: entregar cartao 3 e explicar que a questao a sequir utiliza a escala “No tltimo ano; em que 1€ “piorou muito” e 5, ‘melhorou muito, além de o entrevistado poder
responder "sem condigoes de opinar” e marcar coluna "SCO"

Como o(a) Sr.(a) avalia as mudancas no transporte coletivo por dnibus?

Piorou muito Piorou N&o piorou nem piorou Melhorou Melhorou muito

- 2 -3-

| D31 No tiltimo ano, o servigo de transporte coletivo por onibus: | [ | [2] | 3] | (4] | (5] | [SCO] |
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ENTREVISTADOR: entregar cartao 3 e explicar que a questao a sequir utiliza a escala "Daqui para frente; em que 1€ “vai piorar muito” e 5, “vai melhorar muito; além de o entrevista-
do poder responder “sem condigoes de opinar” e marcar coluna "SCO"

Vai piorar muito Vai piorar N&o vai melhorar nem piorar Vai melhorar Vai melhorar muito
-1- -2-
| D3.2 Daqui para a frente acredito que o transporte coletivo por 6nibus: | ] | [2] | [3] | [4] | [5] | [SCO] |
D4) PROBLEMAS

D4.1) No tltimo més, o(a) Sr.(a) teve algum problema no sistema de transporte coletivo por dnibus?

1.( )Sim 2.( )Nao
L FILTRO: Fazer as perguntas D4.2 a D4.5 apenas para quem respondeu 1.5im na questao D41,

D4.2) Que tipos de problemas o(a) Sr.(a) teve?

ENTREVISTADOR: Resposta espontanea e marcar na lista abaixo, maximo 3 itens.

1.( ) Acidentes/Direcdo agressiva 7.( ) Falta de respeito /discussao /briga entre 0s passageiros
2.( ) Tempo de espera elevado 8.( ) Inseguranca com relagéo a roubos, furtos e assaltos
3.( ) Atraso durante a viagem 10.( ) Quebra

4.( ) Dificuldades com o pagamento 11.( ) Superlotacao

5.( ) Falta de informagdo sobre trajetos e hordrios 98. Outros:

6.( ) Falta de respeito dos cobradores e motoristas 99, Outros:

Vv
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D4.3) Ja havia enfrentado esses problemas anteriormente?

1.( ) Sim, todos 2.( ) Nem todos 3.( ) N&o, nenhum

D4.4) Os problemas foram comunicados ao 6rgao gestor ou a empresa de transporte?

1.( ) Sim, todos 2.( ) Nem todos 3.( ) Nao, nenhum

1.( ) Sim, todos

FILTRO: Fazer a pergunta D4.5 apenas para quem respondeu 1 ou 2 na questao D4.4,

D4.5) Os problemas foram solucionados ou tiveram resposta?

2.( ) Nem todos 3.( ) N&o, nenhum

D4.6) Dos problemas apresentados quais o(a) Sr.(a) considera os mais graves, marcando até 3 alternativas?

ENTREVISTADOR: apresentar o cartao 4, e marcar com um X" 0s 3 problemas mais graves.

Quais os 3 mais graves?

1. Acidentes/Direcdo agressiva

2.Tempo de espera elevado

3. Atraso durante a viagem

4, Dificuldades com o pagamento

5. Falta de informagao sobre trajetos e horarios

6. Falta de respeito dos cobradores e motoristas

7 Falta de respeito/discusséo/briga entre 0s passageiros

8. Inseguranga com relacdo a roubos, furtos e assaltos

9. 0 6nibus ndo parar no ponto

10. Quebra

11. Superlotagdo

99. Outros (especificar)
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D5) IMPACTOS DE NOVOS SISTEMAS / ACOES / PROGRAMAS

D5.1) 0(a) Sr.(a) gasta menos tempo no transporte coletivo com o Novo Sistema? Em média quanto tempo a menos?

ENTREVISTADOR: fazer perqunta aberta e marcar de acordo com a resposta.

1.( ) Nao gasto menos tempo 4,( )Entre 30mine1h
2.( ) Até 15 minutos 5.( ) Entre 1h e 1h30min
3.( ) Entre 15min e 30min 6.( ) Mais de 1h30min

D5.2) Como o(a) Sr.(a) realizava seus deslocamentos antes do Novo Sistema?

ENTREVISTADOR: pergunta espontanea, marcar no maximo 3 alternativas.

1.( )Apé 6.( ) Moto como condutor 1. () Transporte escolar

2.( )Bicicleta 7.( ) Moto como passageiro 12.( ) Fretado da empresa onde trabalha

3.( ) Automédvel como condutor 8.( ) Moto taxi 13.( ) Onibus executivo/suplementar

4.( ) Automdvel como passageiro 9.( ) Metro/trem 99.( ) Nao poderia ter utilizado nenhum outro meio de transporte
5.( ) Automdvel por aplicativo 10.( ) Perua/van

ENTREVISTADOR: entregar cartao 3 e explicar que a questao a sequir utiliza a escala “No ultimo ano; em que 1€ “piorou muito” e 5, “melhorou muito; além de o entrevistado poder
responder “sem condigdes de opinar”e marcar coluna "SCO’

Como o(a) Sr.(a) percebe o impacto das seguintes medidas para melhorar o sistema?

Piorou muito Nao piorou nem piorou Melhorou Melhorou muito
-1- -3- -5-
D5.3 Implantagao de bilhetagem eletronica ] [2] [3] [4] [5] [SCO]
D54 Requalificacdo dos pontos de dnibus M [2] [3] [4] [5] [SCo]
D55 Renovagdo da frota [ [2] [3] [4] 5] [SCO]
D5.6 Campanha de combate ao abuso contra mulheres m [2] [3] [4] [5] [SCO]
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D6) EVASAOQ TARIFARIA

D6.1) Qual é a opiniao do(a) Sr.(a) sobre uma pessoa que deveria pagar a tarifa,
mas entra no sistema sem pagar?

ENTREVISTADOR: mostrar questionario e marcar no maximo I alternativa.

1.( ) Acho certo, pois a tarifa & muito cara

2.( ) Nao acho errado se a pessoa ndo tiver condigdes de pagar a tarifa

3.( ) Indiferente, pois ndo me diz respeito

4,( ) Errado, mas ndo prejudica outras pessoas

5.( ) Muito errado, pois estd prejudicando outras pessoas

99, ( ) Outro. Qual?

D6.3) 0(a) Sr.(a) ja viu alguém que deveria pagar a tarifa entrar
no sistema sem pagar?

1.( ) N&o, nuncavi

2.( ) Sim, uma vez/poucas vezes

\ %4

3.( ) Sim, vejo com frequéncia
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FILTRO: Fazer a pergunta 6.2 apenas para quem respondeu 1a 4 na questao D6.].

D6.2) 0(a) Sr.(a) sabia que o nao pagamento da tarifa acarreta maior
custo para os usuarios pagantes?

1.( ) Sim 2.( )Nao

FILTRO: Fazer a pergunta 6.4 apenas para quem respondeu 2 ou 3 na questao D6.3.

D6.4) Na ultima semana, o (a) Sr.(a) viu aproximadamente quantas pessoas
que deveriam pagar a tarifa entrarem no sistema sem pagar?

1.( ) Nenhuma

2.( )Tou 2 pessoas
3.( )3abpessoas
4,( )6al10 pessoas

5.( ) mais de 10 pessoas



CARTOES-RESPOSTA

QUALIONIBUS
PESQUISA DE
SATISFACAQ
NO ULTIMO ANO
. . . Nem melhorou, .
Piorou muito Piorou nem piorou Melhorou Melhorou muito
1 2 3 4 5
DAQUI PARA FRENTE
Vai piorar - N&o vai melhorar, . Vai melhorar
muito Vai piorar nem piorar Vai melhorar muito
1 2 3 4 5

“ WRI BRASIL FedEx.

Express

QUALIONIBUS
PESQUISA DE
SATISFACAO
Muito e Nem insatisfeito, L. Muito
insatisfeito Insatisfeito nem satisfeito Satisfeito satisfeito
1 2 3 4 5
©7 WRIBRASIL FedEx.
QUALIONIBUS
PESQUISA DE
SATISFACAQ
Discordo . Nao concordo, Concordo
totalmente Discordo nem discordo Concordo totalmente
1 2 3 4 5
% WRI BRASIL FedEx.

PR

Express
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QUALIONIBUS QUALIONIBUS
PESQUISA DE PESQUISA DE

1. Até 1 salario minimo (até RS 954,00)

2. Entre 1e 1,5 salario minimo (RS 954,01 a RS 1.431,00)

3. Entre 1,5 e 2 salarios minimos (RS 1.431,01 a R$ 1.908,00)

Dfﬁ%gzge,g an 4. Entre 2 e 3 salarios minimos (R$ 1.908,01 a RS 2.862,00)
" 5. Entre 3 e 5 salarios minimos (RS 2.852,01 a RS 4.770,00)

6. Entre 5 e 10 salarios minimos (RS 4.770,01 a RS 9.540,00)

7. Mais de 10 salarios minimos (mais de RS 9.540,00)

WRI BRASIL FedEx WRI BRASIL FedEx

Express Express
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A FedEx Cares, plataforma de investimento em comunidades da
FedEx, foi idealizada com o objetivo de utilizar as habilidades
pessoais e capacidades operacionais dos membros da equipe da
empresa para que eles facam a diferenca no mundo. A iniciativa
destaca as prioridades da FedEx ao ajudar pessoas, comunidades e
negécios a prosperarem. A FedEx Cares tem cinco dreas prioritérias,
desenvolvidas em linha com os pontos fortes do negdcio, e que

tratam de alguns dos problemas globais de maneira cuidadosa.

Essas areas incluem: Entregas para o Bem, Seguranca

no Transito, Empreendedorismo Global, Caminhos para
Empregabilidade e Transporte Sustentdvel. Dentro do pilar

de Transporte Sustentavel, a FedEx e o WRI Ross Center for
Sustainable Cities tém trabalhado juntos nos dltimos oito anos
para aprimorar 0 acesso a um transporte ptblico sustentavel
e de qualidade. Por meio de pesquisa, capacitacdo e projetos
piloto, a FedEx e 0 WRI impactaram mais de 4,9 milhdes de
pessoas que moram em cidades localizadas no Brasil, México,
China e India. Para saber mais sobre a plataforma FedEx
Cares e a meta de investir US$ 200 milhdes em mais de 200

comunidades globais até 2020, acesse o site cares.fedex.com.

FedEx.

Express
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