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Nota de atualização 

 

Agradecemos o seu interesse no Manual da Pesquisa de Satisfação.  

Informamos que esta publicação está passando por um processo de atualização para 

incorporar revisões metodológicas feitas na Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus. Em 

função desses aprimoramentos, o WRI Brasil descontinuou a aplicação da 

metodologia apresentada na Versão 1.0 do Manual da Pesquisa de 

Satisfação. Essa versão segue disponível no nosso site para mantermos a transparência 

do trabalho que temos desenvolvido, mas recomendamos o uso da metodologia revisada 

em futuras aplicações da pesquisa.  

As modificações na metodologia refletem no dimensionamento e desenho da amostra, 

no cálculo dos erros amostrais e na estrutura do questionário. Elas visam trazer maior 

rigor estatístico à pesquisa e facilitar o processo de aplicação em campo. Caso deseje 

mais informações sobre a metodologia revisada, entre em contato com 

qualionibus@wri.org.  

Agosto de 2022. 

 

 

 

________________________ 

Cristina Albuquerque 

Gerente de Mobilidade Urbana 
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Oferecer um transporte coletivo de qualidade às 

pessoas é um desafio cada vez mais presente nas 

cidades brasileiras. Congestionamentos e perda de 

usuários para carros e motos oneram os ônibus, 

que respondem por quase 90% do transporte 

coletivo no país. A falta de priorização e de 

infraestrutura de qualidade levou a uma queda de 

18% nos passageiros de ônibus entre 2014 e 2016, 

um número que chega a 40% se considerado o 

período desde 1996 (ASSOCIAÇÃO NACIONAL DAS 

EMPRESAS DE TRANSPORTES URBANOS, 2017).

Para ser competitivo em relação a outros 

modos de transporte – e evitar o êxodo de 

usuários –, o serviço por ônibus precisa ser 

uma escolha viável e de qualidade. As cidades 

podem fazer isso ao promover uma mudança 

essencial: concentrar ações e investimentos 

para mover pessoas em vez de carros. 

prefácio

O Programa QualiÔnibus traz ferramentas 

para que as cidades ofereçam um transporte 

coletivo de qualidade com foco na satisfação 

e nas necessidades de quem utiliza o serviço: 

as pessoas. Uma dessas ferramentas é a 

Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus, que 

avalia a percepção dos passageiros em relação 

a diversos elementos do sistema. A Pesquisa 

possui uma estrutura ao mesmo tempo 

padronizada e flexível, o que a torna apta a 

atender as necessidades de diferentes cidades. 

Neste guia, planejadores, reguladores e 

operadores de transporte coletivo encontram 

as orientações necessárias para aplicação da 

Pesquisa. Realizando a Pesquisa de forma 

contínua, uma cidade consegue avaliar a 

evolução da qualidade do sistema ao longo do 

tempo e comparar seu desempenho com o de 

outras cidades para trocar experiências.

As pessoas devem utilizar o transporte coletivo 

não por falta de opção, mas porque desejam 

utilizá-lo. Ao aplicar a Pesquisa de Satisfação e as 

demais ferramentas do Programa QualiÔnibus, 

as cidades dão início a um círculo virtuoso 

de qualidade para o transporte coletivo por 

ônibus com foco na satisfação das pessoas.

Luis Antonio Lindau
Diretor do Programa de Cidades do WRI Brasil
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QUALIÔNIBUS
PROGRAMA DE QUALIDADE
DO SERVIÇO DE ÔNIBUS

O Programa QualiÔnibus tem por objetivo 

qualificar o serviço de transporte coletivo 

por ônibus. 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 sustentável o 

transporte nas cidades.

O QualiÔnibus é formado por cinco 

ferramentas que possibilitam aos 

provedores do transporte coletivo criar 

um ciclo virtuoso de benefícios. Ao avaliar 

e melhorar o desempenho do transporte 

coletivo, a cidade poderá oferecer um serviço 

de maior qualidade para a população.

AS FERRAMENTAs do QUALIÔNIBUS

Minimiza os riscos do início da operação de sistemas de ônibus e promove o desenvolvimento de 
manuais operacionais e procedimentos de contingência.

Avalia a satisfação dos clientes do transporte coletivo por ônibus em relação a fatores da qualidade de 
forma detalhada e quantitativa, possibilitando o processo de benchmarking.

Avalia o cumprimento de metas, a evolução da qualidade de serviço e os impactos decorrentes de 
projetos e mudanças no sistema de transportes, permitindo o processo de benchmarking.

Busca a adoção de ações mais efetivas para a melhoria da qualidade dos sistemas de transporte com foco no 
cliente, por meio da troca de experiência entre cidades e da identificação de boas práticas, possibilitadas pelo 
emprego de pesquisa de satisfação e de indicadores padronizados.

Guia a elaboração de um Plano Integrado de Segurança Viária visando à melhoria da operação de 
sistemas de ônibus através da qualificação dos motoristas. O Plano é composto por três etapas 
complementares: (i) treinamento dos motoristas com foco em segurança viária, (ii) implementação 
de programas para desenvolvimento contínuo dos motoristas e (iii) medição dos impactos através do 
monitoramento de acidentes.
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SUMÁRIO EXECUTIVO
Principais destaques

▪▪ Para reverter a atual perda de passageiros dos 

sistemas de transporte coletivo brasileiros, 

é essencial a adoção de uma gestão da 

qualidade que impacte a forma como as 

pessoas utilizam o transporte nas cidades.

▪▪ Ferramentas que permitem entender a 

percepção das pessoas sobre o serviço 

ofertado passam a ser imprescindíveis para 

tornar o transporte coletivo mais atrativo.

▪▪ Este Manual apresenta os passos para 

a aplicação da Pesquisa de Satisfação 

QualiÔnibus, ferramenta desenvolvida pelo 

WRI Brasil para coletar a percepção dos 

clientes do transporte urbano por ônibus.

▪▪ A Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus 

possui estrutura padronizada para permitir 

o benchmarking e flexível para que possa 

ser utilizada em diferentes cidades.

▪▪ Desde 2013, a Pesquisa de Satisfação 

QualiÔnibus é aplicada em cidades brasileiras 

e sua padronização já permitiu a formação 

de um Grupo de Benchmarking para discutir 

soluções a desafios comuns apresentados aos 

provedores do serviço de transporte coletivo.
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CONTEXTO
O transporte coletivo por ônibus é um dos 

modos mais eficientes para o deslocamento 

nas cidades, além de ter importante 

função social. Ao longo dos últimos anos, 

os sistemas por ônibus vêm enfrentando a 

crescente perda de passageiros, impactando o 

equilíbrio econômico-financeiro da operação e, 

por consequência, a qualidade da prestação do 

serviço e atratividade do modo. Para reverter esse 

ciclo vicioso é necessário tornar o transporte por 

ônibus mais competitivo, é 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 ônibus vejam seus 

passageiros como clientes e entendam a percepção 

desses clientes em relação ao serviço ofertado.

A qualidade de um serviço é diferente 

para cada um dos atores envolvidos. Para 

os provedores do transporte, a qualidade é 

percebida por meio do desempenho e da eficiência 

operacional e financeira do sistema. Já para os 

passageiros, clientes do serviço, a qualidade 

é percebida pela sua satisfação. A medida de 

satisfação do cliente é definida como a diferença 

(gap) entre a qualidade esperada pelo cliente e a 

qualidade percebida por ele. Entender a satisfação 

do cliente e fazer uma gestão focada em garantir 

essa satisfação permite identificar e agir nos 

aspectos que trarão a melhoria efetiva para as 

pessoas, tornando o transporte mais atrativo.

O Programa QualiÔnibus foi desenvolvido 

pelo WRI Brasil com o objetivo de 

qualificar o serviço de transporte coletivo 

por ônibus para atrair e manter clientes 

no sistema, melhorar a mobilidade e 

tornar mais sustentável o transporte nas 

cidades. O QualiÔnibus é formado por cinco 

ferramentas: Pesquisa de Satisfação, Indicadores 

de Qualidade, Grupo de Benchmarking, Dia Um 

de Operação e Segurança em Primeiro Lugar.

A utilização sistemática pelas cidades 

da Pesquisa de Satisfação e dos 

Indicadores de Qualidade leva à 

padronização da coleta de dados, o que 

possibilita a participação no Grupo de 

Benchmarking QualiÔnibus. O Grupo 

proporciona a diferentes cidades compararem 

seus sistemas de transporte, identificarem 

boas práticas e trocarem experiências. Esse 

processo permite que se encontrem soluções 

integradas aos desafios comuns enfrentados 

nos sistemas de transporte das cidades.

A Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus
A Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus é 

aplicada desde 2013 em cidades brasileiras. 

Entre 2013 e 2017 foram 12 aplicações que 

resultaram em planos de ação, implantação 

de melhorias nos sistemas e comprovação de 

impactos positivos na satisfação dos clientes 

após as modificações realizadas. Ao longo desses 

anos, o método foi sendo aperfeiçoado no que diz 

respeito ao questionário, à forma de aplicação, 

ao planejamento, às análises, entre outros.  

O processo de desenvolvimento da 

ferramenta se baseou em revisão de 

literatura e de boas práticas, consulta 

a especialistas, contribuições de 

stakeholders e validação por meio de 

testes e pilotos. A revisão de estudos, reports, 

pesquisas de satisfação e de opinião aplicadas em 

sistemas de transporte nacionais e internacionais, 

bem como a consulta a especialistas em pesquisas 

de opinião (acadêmicos e consultores reconhecidos 

na área), deram origem a uma versão preliminar 

da ferramenta. Essa versão recebeu contribuições 

de stakeholders, identificados como potencias 

usuários da ferramenta (agências de transporte, 

secretarias de transporte e empresas operadoras), 

garantindo que a ferramenta coletaria informações 

pertinentes aos gestores e operadores para a 

melhoria da qualidade dos sistemas.  
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Rio de Janeiro

Essas etapas deram origem à primeira versão 

da Pesquisa de Satisfação, a qual passou por 

testes diretamente com clientes do transporte 

coletivo e permitiu adequar a linguagem e 

redação do questionário para o completo 

entendimento por parte dos entrevistados. 

Por fim, a ferramenta foi validada por meio de 

dois pilotos aplicados nos sistemas de ônibus 

de Belo Horizonte e Curitiba em 2013.

A Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus foi 

concebida com uma estrutura padronizada, 

e também flexível para atender às 

necessidades das diferentes cidades. É 

composta por um módulo básico e 23 módulos 

detalhados. O módulo básico deve ser aplicado 

por todas as cidades e permite entender de forma 

geral a percepções dos clientes em relação ao 

sistema. É composto por: perfil do cliente, perfil 

de uso, questões de satisfação em relação a 16 

fatores da qualidade, questão sobre a satisfação 

geral com o sistema e questões complementares 

de concordância. Já os módulos detalhados são 

opcionais e podem ser escolhidos e incluídos pelas 

cidades para detalhar a análise de determinados 

aspectos. Cada módulo detalhado aborda de  

forma mais aprofundada um aspecto específico  

do sistema, tratado de forma geral no módulo 

básico. Está disponível um módulo detalhado para 

cada um dos 16 fatores da qualidade, além 
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Sobre o Manual
Este Manual apresenta detalhadamente 

os procedimentos metodológicos de 

aplicação da Pesquisa de Satisfação 

QualiÔnibus. Tem como público-alvo órgãos de 

gestão, fiscalização e planejamento e operadores 

de sistemas de transporte coletivo por ônibus. 

Por meio deste Manual é possível que a Pesquisa 

de Satisfação QualiÔnibus seja aplicada com 

mais autonomia pelos provedores do transporte 

coletivo e ganhe escala nas cidades brasileiras, 

sem perder a padronização do método.

O Manual está dividido em cinco capítulos, 

cada um referente a uma das etapas da 

aplicação da Pesquisa de Satisfação. A 

primeira refere-se a definições iniciais necessárias 

ao início do planejamento da pesquisa; a segunda 

etapa consiste no planejamento da pesquisa, 

incluindo a montagem do questionário, o 

cálculo da amostra, entre outros; a terceira 

compreende a aplicação em campo, na qual é 

realizado o treinamento dos pesquisadores, 

o piloto e o acompanhamento da aplicação; a 

quarta etapa é de análises dos resultados; e, por 

fim, a quinta etapa compreende a divulgação e 

o uso dos resultados na tomada de decisão. 

Este Manual é parte de um conjunto 

de quatro  publicações que integram 

o programa QualiÔnibus:

▪▪ Manual da Pesquisa de Satisfação;

▪▪ Ferramentas para Gestão da Qualidade;

▪▪ Dia Um de Operação;

▪▪ Segurança em Primeiro Lugar.

O WRI Brasil apoia as lideranças locais 

na preservação do meio ambiente e 

em soluções que contribuam para o 

desenvolvimento sustentável. Atua com 

foco em pesquisa e aplicação de métodos nas 

áreas de clima, florestas e cidades. Por meio de 

publicações e guias como este, busca disseminar 

informações relevantes para que os tomadores 

de decisão estejam capacitados para colocar 

em prática projetos e políticas públicas que 

favoreçam a qualidade de vida das pessoas.

 de outros módulos 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 evolução 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 são identificadas boas práticas e 

há troca de experiência entre diferentes 

sistemas, objetivando a melhoria 

da qualidade para o cliente.

Para a participação no Grupo de 

Benchmarking QualiÔnibus com os 

resultados da Pesquisa, é necessário 

que os procedimentos metodológicos da 

aplicação sejam rigorosamente seguidos 

e que o WRI esteja envolvido no processo. 

Para dúvidas, orientações, participação no 

Grupo de Benchmarking ou qualquer assunto 

relacionado às ferramentas QualiÔnibus, entre 

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

Diariamente 32,7 milhões de passageiros 

utilizam os sistemas de transporte coletivo por 

ônibus nas cidades brasileiras (ASSOCIAÇÃO 

NACIONAL DAS EMPRESAS DE TRANSPORTES 

URBANOS, 2018). Apesar do importante papel 

nos deslocamentos da população das cidades, 

entre 2013 e 2016¹ os sistemas de transporte por 

ônibus tiveram uma queda na demanda diária 

de 18,1% (CONFEDERAÇÃO NACIONAL DO 

TRANSPORTE; ASSOCIAÇÃO NACIONAL DAS 

EMPRESAS DE TRANSPORTES URBANOS, 

2017). Entre os motivos, podem-se citar a atual 

crise econômica, a falta de incentivos ao transporte 

coletivo combinadas com a priorização do 

transporte individual e, recentemente, o impacto 

das inovações nas formas de transporte nas 

cidades. Todos esses fatores contribuem para 

que o transporte coletivo, se não qualificado, 

torne-se cada vez menos competitivo frente 

às demais opções disponíveis às pessoas.

Oferecer um serviço de qualidade é fundamental 

para tornar o transporte coletivo mais atrativo 

frente a outros modos. É necessário que as 

ações dos provedores do transporte tenham 

foco no aumento da qualidade pela ótica de seus 

passageiros, e que estes sejam vistos como clientes 

do serviço de ônibus. Entender a percepção dos 

clientes e investir em ferramentas que sejam 

capazes de traduzir de maneira clara e objetiva as 

necessidades e a satisfação dos clientes é essencial. 

Esse entendimento permite que as ações e 

decisões sejam mais eficientes e cumpram, 

de fato, o objetivo de melhorar os sistemas 

pelo ponto de vista do cliente.

Entender a percepção 
dos clientes e investir em 
ferramentas que sejam 
capazes de traduzir de 
maneira clara e objetiva as 
necessidades e a satisfação 
dos clientes é essencial. 
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Para avaliar a satisfação dos clientes do transporte 

coletivo por ônibus, o WRI Brasil desenvolveu 

a Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus – uma 

pesquisa padronizada e flexível, baseada na 

literatura técnica e em melhores práticas nacionais 

e internacionais. A ferramenta permite às cidades 

conhecer os aspectos que mais impactam a 

qualidade do serviço de transporte coletivo na 

visão dos clientes. Sua utilização pelas cidades 

brasileiras levará à padronização da coleta de dados, 

o que possibilita um processo de benchmarking. 

Esse processo identifica os problemas e as boas 

práticas comuns e, assim, promove a troca de 

experiências e a proposição de soluções para a 

melhoria da qualidade no transporte coletivo.

Este Manual apresenta detalhadamente os 

passos para a aplicação da Pesquisa de Satisfação 

QualiÔnibus, permitindo às cidades aplicar a 

pesquisa com a padronização necessária para 

comparações e a realização do benchmarking. 

Este material está dividido em cinco capítulos, 

que representam as etapas para a aplicação da 

Pesquisa: (i) definições iniciais; (ii) planejamento; 

(iii) aplicação em campo; (iv) análises; e (v) 

divulgação e uso dos resultados na gestão.

Este Manual apresenta 
detalhadamente as etapas 
para a aplicação da Pesquisa 
de Satisfação QualiÔnibus, 
permitindo às cidades aplicar a 
pesquisa com a padronização 
necessária para comparações e 
a realização do benchmarking. 

Esta é a versão 1.0 do Manual da Pesquisa de Satisfação 

QualiÔnibus. Contribuições para refinar este material são 

bem-vindas e podem ser enviadas para qualionibus@wri.org.
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A PESQUISA DE SATISFAÇÃO

A Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus é uma 

ferramenta para apoiar as cidades na qualificação 

dos sistemas de transporte coletivo por ônibus. 

A definição de qualidade de um serviço é diferente 

para cada um dos atores envolvidos. A Norma 

Europeia EN 13816 representa as diferentes 

visões da qualidade do transporte coletivo em um 

ciclo, apresentado na Figura 1. Para os clientes e 

a comunidade, a medida de satisfação é definida 

pela diferença entre a qualidade desejada e a 

percebida do serviço. Já para os provedores do 

transporte (agências e operadores), a medida 

de desempenho é determinada pela diferença 

entre a qualidade de serviço contratada e a 

ofertada. As diferenças entre as quatro visões da 

qualidade são denominadas gaps da qualidade 

e deseja-se que esses gaps sejam os menores 

possíveis (EUROPEAN STANDARD, 2002).
Rio de Janeiro
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Figura 1 | Ciclo da Qualidade 

A medida de satisfação considera, portanto, 

aspectos subjetivos, como as experiências 

anteriores dos passageiros, as expectativas para 

o serviço, entre outros. Apesar da complexidade 

e subjetividade intrínsecas ao medir a satisfação, 

sua determinação e entendimento são essenciais 

no planejamento e na operação dos sistemas de 

transporte, pois apenas garantindo a satisfação 

dos clientes haverá atração de passageiros. 

Assim, o conceito de qualidade do serviço de 

transporte engloba o grau de disponibilidade, 

conforto e conveniência medidos ou percebidos, 

considerando-se o ponto de vista do passageiro 

(KITTELSON & ASSOCIATES, 2003). 

Objetivos

▪▪ Obter informações qualitativas e quantitativas para 
apoiar o processo de tomada de decisões;

▪▪ Verificar o impacto decorrente da implantação de novos 
sistemas de transporte coletivo (como BRT², BHLS³, BRS⁴ 
etc.) e as modificações realizadas nos sistemas (como 
integração tarifária, melhorias nos pontos de ônibus etc.);

▪▪ Padronizar as pesquisas de satisfação com um 
questionário completo e flexível, que permita entender a 
satisfação e as necessidades dos clientes em relação a 
cada fator da qualidade;

▪▪ Identificar desafios e oportunidades comuns às 
cidades para discutir soluções integradas no Grupo de 
Benchmarking que promova a troca de experiências e a 
identificação de boas práticas; e

▪▪ Contribuir para a gestão da qualidade do transporte 

coletivo.

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

Fonte: EUROPEAN STANDARD, 2002.

A Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus 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.

Qualidade 
desejada

Qualidade 
contratada

Qualidade 
percebida

Qualidade 
ofertada

Medida de
SATISFAÇÃO

Cliente + Comunidade Provedores: Agência + Operadores

Medida de
DESEMPENHO

Objetivos e Critérios da 
Pesquisa de Satisfação

Box 1
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Critérios

▪▪ Ser de fácil aplicação por qualquer cidade: pode 
se adaptar a diferentes contextos e tem amostra 
mínima viável para ser aplicada com equipes 
pequenas de pesquisadores;

▪▪ Ser compatível com as pesquisas utilizadas 
atualmente: utiliza procedimentos metodológicos 
similares ao das pesquisas já aplicadas, sendo 
resultado de uma consolidação das melhores práticas 
em pesquisas de satisfação;

▪▪ Ser facilmente incorporada nos sistemas de 
gestão da qualidade do transporte coletivo: com 
método de aplicação simples e análises básicas que 
permitam direcionar ações de melhorias;

▪▪ Permitir a participação de todas as cidades 
no processo de troca de experiências e 
benchmarking: mesmo podendo ser adaptada 
a diferentes contextos, a pesquisa garante uma 
padronização mínima para comparações;

▪▪ Permitir entender detalhadamente a percepção 
dos clientes: a pesquisa oferece módulos detalhados 
que podem ser incluídos no questionário conforme a 
necessidade de cada cidade.

Desenvolvimento da ferramenta

A Pesquisa de Satisfação é resultado de um 

processo de revisão da literatura, de boas 

práticas, da contribuição de especialistas e da 

validação por meio de pilotos. As principais 

referências utilizadas na sua elaboração 

consistem em pesquisas aplicadas por agências 

e operadores nacionais e internacionais, estudos 

e relatórios reconhecidos internacionalmente, 

além de normas técnicas sobre requisitos de 

qualidade. A Figura 2 apresenta as principais 

referências empregadas, e a Figura 3 descreve 

esquematicamente os passos adotados.

A Pesquisa de Satisfação é 
resultado de um processo de 
revisão da literatura, de boas 
práticas, da contribuição de 
especialistas e da validação por 
meio de pilotos. 

Rio de Janeiro
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Figura 2 | Principais referências utilizadas no desenvolvimento da Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus

Fonte: elaborada pelas autoras.

ESTUDOS, RELATÓRIOS E NORMAS

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 edificações, mobiliário, espaços e 
equipamentos urbanos (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS 
TÉCNICAS, 2015)

Agências de transporte, operadores e grupos de benchmarking

Transantiago, Santiago

SPTrans, São Paulo

BHTRANS, Belo Horizonte

Fetranspor, Rio de Janeiro

URBS, Curitiba

Metrolínea, Bucaramanga

Consorcio Transportes Madrid, Madri

ANTP, Associação Nacional dos 
Transportes Públicos

Optibus, León de los Aldama

Metrobús, Cidade do México

Protransporte, Lima

IBBG, International Bus 
Benchmarking Group

Macrobús, Guadalajara

TransMilenio, Bogotá

EMTA, Europa

ABBG, American Bus 
Benchmarking Group

CoMET, Community
of metros

ISBeRG, Suburban Rail 
Benchmarking Group

European 
Commission
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Figura 3 | Etapas do método empregado para desenvolvimento da Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus

Versão preliminar da Pesquisa de Satisfação

Primeira versão da Pesquisa de Satisfação

Pesquisa de Satisfação consolidada

Revisão da literatura e de boas práticas e consulta a especialistas

Contribuições de stakeholders, público-alvo das ferramentas

Aplicação de testes pilotos para validação da ferramenta

Fonte: elaborada pelas autoras.

Após extensa revisão da literatura e de boas 

práticas, em conjunto com especialistas da área, 

como acadêmicos e consultores, foi desenvolvida a 

versão preliminar da Pesquisa de Satisfação. Essa 

versão recebeu contribuições de stakeholders, 

identificados como potenciais usuários da 

ferramenta – como órgãos e entidades públicas 

responsáveis pela gestão e pela regulação dos 

sistemas de transporte por ônibus e operadores 

dos serviços de transporte. Nessa etapa foram 

realizadas adaptações que garantiam que 

as informações coletadas pela ferramenta 

atenderiam às necessidades dos stakeholders 

para uso na gestão da qualidade com foco no 

cliente. Após essas contribuições, originou-se 

a primeira versão da ferramenta da Pesquisa. 

A primeira versão pôde, então, 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 redação que garantiriam a correta 

interpretação por parte dos respondentes. Esses 

testes levaram a ajustes no questionário que foram 

incorporados aos pilotos aplicados em cidades 

brasileiras para validação. Foram realizados dois 

pilotos nas cidades de Belo Horizonte e Curitiba 

em 2013. Esses pilotos contribuíram ainda mais 

para o refinamento da ferramenta, concebendo-

se a Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus.

Entre 2013 e 2017, a Pesquisa de Satisfação 

QualiÔnibus teve 12 aplicações em cidades 

brasileiras, realizadas sempre com o suporte 

do WRI Brasil. Ao longo desses anos, o 

método foi sendo aperfeiçoado no que diz 

respeito ao questionário, à forma de aplicação, 

ao planejamento, às análises, entre outros. 

Este Manual consolida os procedimentos 

metodológicos da Pesquisa de Satisfação, 

apresentando todos os passos importantes 

para manter a padronização de aplicação e 

permitir a disseminação do uso da ferramenta.

Entre 2013 e 2017, a Pesquisa 
de Satisfação QualiÔnibus 
teve 12 aplicações em cidades 
brasileiras, realizadas sempre 
com o suporte do WRI Brasil. 
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Estrutura da Pesquisa de Satisfação

A Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus foi 

concebida com uma estrutura flexível, composta 

de um módulo básico e de módulos detalhados. 

O módulo básico deve ser aplicado por completo 

e permite entender as percepções dos clientes 

em relação a 16 fatores da qualidade. Já os 

módulos detalhados são opcionais e podem 

ser incluídos pelas cidades para detalhar 

determinado fator da qualidade e complementar 

a análise conforme necessidades específicas. O 

questionário completo da Pesquisa de Satisfação 

(módulo básico e módulos detalhados) está 

disponível no anexo dessa publicação. A estrutura 

da pesquisa é apresentada na Figura 4.

Figura 4 | Estrutura da Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus

Fonte: elaborada pelas autoras.
A Pesquisa de Satisfação 
QualiÔnibus foi concebida 
com uma estrutura 
flexível, composta de 
um módulo básico e de 
módulos detalhados.

Concordância
(2 módulos)

Pessoas com 
deficiência 
(1 módulo)

Problemas
(1 módulo)

Impactos  
de ações 

(1 módulo)

Evolução
(1 módulo)

Evasão  
tarifária 

(1 módulo)

Perfil de uso

Perfil do cliente

Satisfação

Satisfação geral do sistema e  
dos 16 Fatores da qualidade

Perguntas complementares  
de concordância

Módulo Básico
Deve ser aplicado por completo São opcionais e devem ser escolhidos de 

acordo com o que ser deseja detalhar

Módulos Detalhados

Satisfação
(16 módulos)
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Os 16 fatores da qualidade contemplados 

de maneira geral no questionário 

básico e detalhadamente nos módulos 

opcionais são os seguintes:

1.	 acesso ao transporte: facilidade 

de chegar aos pontos de acesso e 

circular nas estações e terminais;

2.	 disponibilidade: intervalo entre 

os ônibus, nos horários e locais 

em que o cliente necessita;

3.	 rapidez do deslocamento, considerando 

tempos de caminhada, espera e viagem;

4.	 confiabilidade: chegada no horário previsto;

5.	 transferências entre linhas de 

ônibus e outros modos de transporte 

para chegar ao destino;

6.	 conforto dos pontos de ônibus: 

iluminação, proteção, limpeza, 

quantidade de pessoas;

7.	 conforto das estações: iluminação, 

proteção, limpeza, quantidade de pessoas;

8.	 conforto dos terminais: iluminação, 

proteção, limpeza, quantidade de pessoas;

9.	 conforto dos ônibus: iluminação, limpeza, 

quantidade de pessoas, assentos, temperatura;

10.	 atendimento ao cliente: respeito, 

cordialidade e preparo dos motoristas, 

cobradores, funcionários e central 

de atendimento;

11.	 informação ao cliente: sobre linhas, 

horários e outras informações;

12.	 segurança pública contra roubos, furtos e 

agressões no caminho e dentro dos ônibus;

13.	 segurança em relação a 

acidentes de trânsito;

14.	 exposição a ruído e poluição 

gerados pelos ônibus;

15.	 forma de pagamento do ônibus e 

recarga do cartão de transporte; e

16.	 gasto com transporte coletivo por ônibus.

Os módulos detalhados correspondem a 

23 módulos opcionais sobre aspectos específicos 

que complementam o questionário básico:

▪▪ 16 módulos de satisfação: cada 

um correspondendo a um dos 

fatores da qualidade;

▪▪ 2 módulos de concordância: sobre 

percepções a respeito do transporte 

coletivo e sobre a escolha modal;

▪▪ 1 módulo sobre problemas 

enfrentados pelos clientes;

▪▪ 1 módulo de percepções sobre a 

evolução do transporte;

▪▪ 1 módulo específico sobre a percepção e as 

necessidades de pessoas com deficiência;

▪▪ 1 módulo sobre o impacto que ações, 

programas ou implantação de novos sistemas 

tiveram na percepção dos clientes; e

▪▪ 1 módulo sobre a percepção 

de evasão tarifária.
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o método padronizado

O método da Pesquisa de Satisfação 

QualiÔnibus contempla planejamento, 

aplicação e análises. O uso do mesmo 

método por todas as cidades permite:

▪▪ comparar pesquisas realizadas em diferentes 

momentos para verificar a evolução 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 são identificadas as boas 

práticas e há troca de experiência entre 

diferentes sistemas, objetivando a 

melhoria da qualidade para o cliente.

Algumas características importantes em 

relação ao método da Pesquisa de Satisfação 

QualiÔnibus são apresentadas a seguir.

Pesquisa embarcada

Entrevista realizada no ônibus 

enquanto o respondente está 

fazendo a sua viagem.

Aplicação apenas em  
dias úteis e típicos

Apenas de segunda a sexta-feira.

Evitam-se períodos de férias 

escolares e dias atípicos, como 

feriados, dias de grandes eventos 

na cidade, entre outros.

Amostragem estratificada por 
linha e por faixa horária

Distribuição da amostra 

proporcional à demanda.

Aplicação do módulo básico 
completo é obrigatória 

Aplicação dos módulos 
detalhados é optativa

A cidade pode escolher apenas alguns 

deles de acordo com suas necessidades.

Uso de cartões-resposta

Facilita a coleta das respostas e 

padroniza o entendimento dos 

entrevistados a respeito das alternativas 

apresentadas. Os cartões-resposta estão 

disponíveis no anexo desta publicação.
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etapa 3
APLICAÇÃO EM CAMPO

etapa 2
PLANEJAMENTO

A Figura 5 apresenta a estrutura dos 

procedimentos metodológicos. As etapas em 

azul são padronizadas pelo método de aplicação 

da Pesquisa e obrigatórias. Já as etapas em 

laranja são sugestões para auxiliar as cidades na 

preparação da aplicação e uso dos resultados da 

pesquisa, não fazendo parte dos procedimentos 

metodológicos exigidos. Esta publicação 

apresenta todos esses passos em detalhe.

▪▪ Viabilização da aplicação
▪▪ Definição de coordenadores e atores envolvidos
▪▪ Engajamento e entendimento do projeto
▪▪ Período de pesquisa

etapa 1
definições iniciais

▪▪ Escolha dos módulos detalhados
▪▪ Montagem dos questionários
▪▪ Revisão do questionário
▪▪ Amostragem

▪▪ Preparação
▪▪ Treinamento
▪▪ Piloto
▪▪ Coordenação e monitoramento das entregas
▪▪ Tabulação dos dados
▪▪ Verificação de 10% das pesquisas

▪▪ Fatores de correção
▪▪ Análises de satisfação
▪▪ Análises de concordância
▪▪ Análises de múltipla escolha
▪▪ Relatório final
▪▪ Grupo de Benchmarking

etapa 4
Análises

▪▪ Plano de ação
▪▪ Divulgação dos resultados e do plano de ação
▪▪ Implementação das ações
▪▪ Nova aplicação da Pesquisa para medir o impacto das ações

etapa 5
Divulgação e uso dos 
resultados na gestão

Figura 5 | Etapas da aplicação da Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus

Fonte: elaborada pelas autoras.

Porto Alegre



WRIBRASIL.ORG.br28

Joinville
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ETAPA 1
DEFINIÇÕES INICIAIS

O interesse na aplicação da Pesquisa de 

Satisfação QualiÔnibus pode ocorrer por parte 

da própria cidade (órgão ou entidade pública 

responsável pelo planejamento, gestão ou 

regulação do transporte público por ônibus), dos 

operadores do serviço (empresas, consórcios) 

ou de universidades para fins de pesquisa. A 

instituição que estará à frente da pesquisa deve 

conhecer os procedimentos metodológicos e 

monitorar a aplicação para garantir resultados 

confiáveis. Para dar início à Pesquisa, alguns 

pontos anteriores à etapa de planejamento são 

necessários. Apenas após essas definições, 

deve-se dar continuidade às próximas etapas.
Rio de Janeiro

As definições iniciais são 
anteriores ao planejamento 
da pesquisa. Apenas após 
essas definições deve-se 
dar continuidade às 
próximas etapas.
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São Paulo
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1.1
Viabilização da aplicação

Consiste em definir como serão viabilizadas 

as etapas de coleta dos dados em campo, 

de tabulação dos dados, de supervisão 

da aplicação em campo etc. Algumas 

alternativas para viabilizar a aplicação são:

▪▪ utilizar funcionários próprios;

▪▪ contratar uma empresa especializada 

em aplicação de pesquisas de opinião;

▪▪ estabelecer parceria com universidades 

(nesse caso, os entrevistadores são alunos que 

fazem a aplicação como trabalho avaliado em 

disciplinas ou como atividade extracurricular).

A escolha de uma das formas dependerá, 

por exemplo, da disponibilidade de recursos 

financeiros e de equipe interna, e do interesse da 

universidade local. O número de pesquisadores 

necessários depende de vários fatores, como o 

tempo de aplicação do questionário, o número 

de horas disponíveis de cada pesquisador, o 

tamanho da amostra (item 2.4) e o período em 

que se deseja realizar a pesquisa. É comum que 

essas variáveis sejam trabalhadas juntas para 

acomodar da melhor forma as condições que 

se têm para a realização da pesquisa. Com base 

em aplicações prévias, é estimado que cada 

pesquisador seja capaz de realizar em média três 

entrevistas por hora trabalhada, considerando 

um questionário de tempo médio de aplicação 

de dez minutos (tempo médio de aplicação de 

um questionário composto por módulo básico 

e três ou quatro módulos detalhados).
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Independentemente da forma como a aplicação 

será viabilizada, deve-se ter uma pessoa designada 

para coordenar a pesquisa na cidade. Essa 

pessoa deverá ter conhecimento de todos os 

procedimentos metodológicos e garantir a correta 

aplicação da pesquisa. Além do coordenador, 

1.2
Definição de coordenadores e atores envolvidos

devem-se identificar todas as pessoas que 

estarão envolvidas na realização da pesquisa 

e em quais etapas (planejamento, aplicação e 

análises). Algumas delas participarão de todo o 

processo, dando apoio ao coordenador, enquanto 

outras podem entrar em momentos específicos. 

Devem-se identificar também os envolvidos de 

fora da instituição responsável pela aplicação 

da pesquisa, como a empresa operadora (no 

caso de o operador estar realizando aplicação, 

a cidade deve ser envolvida), motoristas, fiscais 

e até a população, que deve ser comunicada 

da aplicação da pesquisa com antecedência.

Recife



MANUAL DA PESQUISA DE SATISFAÇÃO 33

São Paulo

1.3
Engajamento e entendimento do projeto

1.4
Período de Pesquisa

O coordenador e os principais envolvidos devem 

estar engajados no projeto. É importante que 

esses atores entendam todas as etapas da Pesquisa 

de Satisfação QualiÔnibus para que possam 

realizá-las de forma mais eficiente e garantir que os 

procedimentos metodológicos sejam respeitados.

Entre as definições iniciais, deve-se estabelecer 

o período desejado para a aplicação da pesquisa. 

As entrevistas devem ser realizadas apenas 

em dias úteis (segunda-feira a sexta-feira), 

devendo-se evitar dias atípicos por interferência 

de grandes eventos ou feriados, assim como 

evitar períodos de férias escolares.
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Curitiba
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ETAPA 2
PLANEJAMENTO

A etapa de planejamento consiste na definição 

do questionário (escolha de módulos detalhados, 

montagem do questionário e adaptação de 

terminologias) e na definição da amostra 

(número total de entrevistas e distribuição 

da amostra no sistema). Essas etapas são 

padronizadas pelo método de aplicação 

da Pesquisa e são descritas a seguir.

Joinville
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Joinville
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2.1
Escolha dos módulos detalhados

A inclusão de módulos opcionais permite 

entender melhor os aspectos específicos 

que influenciam a satisfação dos clientes e, 

consequentemente, entender as medidas que 

precisam ser consideradas na gestão da qualidade 

para atender às necessidades dos clientes.

A escolha dos módulos opcionais pode 

ser feita de diversas maneiras, como:

▪▪ de forma empírica pelos técnicos 

e gerentes dos sistemas;

▪▪ a partir das reclamações mais frequentes;

▪▪ por meio de grupos focados que identifiquem 

os aspectos críticos do sistema;

▪▪ a partir de pesquisas anteriores.

Na escolha dos módulos opcionais, é importante 

levar em consideração alguns pontos:

Tempo de aplicação do questionário

Devem ser evitados questionários com tempo 

médio de aplicação superior a 12 minutos. 

É importante que seja realizado um teste-piloto 

do questionário na cidade, monitorando o tempo 

de aplicação e das respostas. Geralmente um 

questionário composto pelo módulo básico, 

mais três ou quatro módulos detalhados, 

tem aplicação de dez a doze minutos.

Diferentes tipos de questionário

Se o número de módulos detalhados tornar o 

tempo de aplicação muito alto, é necessário 

dividir os módulos detalhados em mais de um 

tipo de questionário (mais detalhes no item 2.2).

Aumento da amostra

O número de diferentes tipos de questionários 

aumenta a amostra necessária para a pesquisa 

(mais detalhes no item 2.4.2), pois para cada 

tipo de questionário deve ser aplicada a amostra 

mínima. Dessa forma, os recursos disponíveis 

para aplicação da pesquisa também devem ser 

considerados na escolha dos módulos detalhados.
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Cada um dos tipos de questionário deve 

ser numerado no canto direito superior, 

de maneira a ficar facilmente visível aos 

pesquisadores, como mostrado na Figura 7.

2.2
Montagem dos questionários

Os questionários devem ser montados mantendo-

se a ordem apresentada na Figura 6. Os módulos 

detalhados, em laranja, são os únicos que podem 

ser retirados do questionário, enquanto perfil de 

uso, satisfação, concordância e perfil do cliente, 

em amarelo, devem estar obrigatoriamente 

presentes e na ordem em que aparecem na 

figura. É importante que o perfil do cliente esteja 

por último, pois aparecendo no início torna-se 

mais fácil que o respondente fique resistente 

em responder à entrevista. Em perfil do cliente 

também estão inseridas algumas perguntas 

de controle, em que são perguntados nome, 

telefone e bairro de residência do entrevistado. 

Essas perguntas permitem que seja realizada 

uma verificação das entrevistas conforme 

explicado no item 3.5. As perguntas de controle 

devem ser as últimas do questionário.

Figura 6 | Ordem das perguntas do questionário No caso em que a quantidade de módulos 

detalhados escolhidos torna a pesquisa muito 

longa (mais de quatro módulos aproximadamente), 

é necessário que seja feito mais de um tipo de 

questionário. A estrutura dos diferentes tipos de 

questionário também deve seguir a apresentada 

na Figura 6, de forma que os únicos itens que 

mudarão entre os diferentes questionários serão os 

módulos detalhados. Assim, devem permanecer, 

obrigatoriamente, o módulo básico (perfil de uso, 

satisfação geral, concordância, perfil do cliente 

e controle) em todos os tipos de questionários.

Fonte: elaborada pelas autoras.

Perfil de uso

Satisfação

Perguntas de concordância

Módulos detalhados

Perfil do cliente e controle
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Figura 7 | Diferentes tipos de questionários numerados

Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfação sobre o transporte coletivo por ônibus em XXXXXX. 

Gostaria de contar com a colaboração do(a) Sr.(a) em responder a algumas questões. Isso levará poucos minutos. Garantimos que as respostas serão 

mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opinião do(a) Sr.(a).

PERFIL DE USO   

H1) Hora de início: ___:_____ 

U1) Qual o número de dias em que o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por ônibus em uma semana regular?  

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta. 
1. (    ) 5 ou mais dias por semana 

2. (    ) 3 ou 4 dias por semana 

3. (    ) 1 ou 2 dias por semana 

4. (    ) Raramente / menos de uma vez por semana 

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

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no máximo 2 alternativas. 
1. (    ) Trabalho 

2. (    ) Estudo 

3. (    ) Lazer 

4. (    ) Compras 

5. (    ) Saúde 

99. (    ) Outras. Qual? __________ 

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

ENTREVISTADOR: mostrar questionário e marcar no máximo 3 alternativas. 

 etioN edraT ãhnaM
1. (    ) Entre 5h e 7h 5. (    ) Entre 13h e 15h 8. (    ) Entre 19h e 21h 
2. (    ) Entre 7h e 9h 6. (    ) Entre 15h e 17h 9. (    ) Entre 21h e 23h 
3. (    ) Entre 9h e 11h 7. (    ) Entre 17h e 19h 10. (    ) Depois das 23h 

   h31 e h11 ertnE )    ( .4

U4) Considerando apenas a ida, o(a) Sr.(a) normalmente precisa utilizar quantos ônibus 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, não apenas ônibus? 

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta. 
1. (    ) Até 30min 

2. (    ) Entre 30min e 1h 

3. (    ) Entre 1h e 1h30min 

4. (    ) Entre 1h30min e 2h 

5. (    ) Entre 2h e 3h 

6. (    ) Mais de 3h 

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

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no máximo 3 alternativas. 
1. (    ) A pé 

2. (    ) Bicicleta 

3. (    ) Automóvel como condutor 

4. (    ) Automóvel como passageiro 

5. (    ) Automóvel por aplicativo 

6. (    ) Moto como condutor 

7. (    ) Moto como passageiro  

8. (    ) Moto táxi 

9. (    ) Táxi 

10. (    ) Metrô/trem 

11. (    ) Perua/van 

12. (    ) Transporte escolar 

13. (    ) Fretado da empresa onde 
trabalha 

14. (    ) Ônibus executivo/suplementar 

99. (    ) Não poderia ter utilizado 
nenhum outro meio de transporte

U7) O(a) Sr.(a) utiliza também linhas metropolitanas frequentemente? 
1. (    ) Sim   2. (    )  Não 

MÓDULO BÁSICO 

Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfação sobre o transporte coletivo por ônibus em 

XXXXXX. Gostaria de contar com a colaboração do(a) Sr.(a) em responder a algumas questões. Isso levará poucos minutos. Garantimos que as 

respostas serão mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opinião do(a) Sr.(a)

5Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfação sobre o transporte coletivo por ônibus em XXXXXX. 

Gostaria de contar com a colaboração do(a) Sr.(a) em responder a algumas questões. Isso levará poucos minutos. Garantimos que as respostas serão 

mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opinião do(a) Sr.(a).

PERFIL DE USO   

H1) Hora de início: ___:_____ 

U1) Qual o número de dias em que o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por ônibus em uma semana regular?  

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta. 
1. (    ) 5 ou mais dias por semana 

2. (    ) 3 ou 4 dias por semana 

3. (    ) 1 ou 2 dias por semana 

4. (    ) Raramente / menos de uma vez por semana 

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

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no máximo 2 alternativas. 
1. (    ) Trabalho 

2. (    ) Estudo 

3. (    ) Lazer 

4. (    ) Compras 

5. (    ) Saúde 

99. (    ) Outras. Qual? __________ 

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

ENTREVISTADOR: mostrar questionário e marcar no máximo 3 alternativas. 

 etioN edraT ãhnaM
1. (    ) Entre 5h e 7h 5. (    ) Entre 13h e 15h 8. (    ) Entre 19h e 21h 
2. (    ) Entre 7h e 9h 6. (    ) Entre 15h e 17h 9. (    ) Entre 21h e 23h 
3. (    ) Entre 9h e 11h 7. (    ) Entre 17h e 19h 10. (    ) Depois das 23h 

   h31 e h11 ertnE )    ( .4

U4) Considerando apenas a ida, o(a) Sr.(a) normalmente precisa utilizar quantos ônibus 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, não apenas ônibus? 

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta. 
1. (    ) Até 30min 

2. (    ) Entre 30min e 1h 

3. (    ) Entre 1h e 1h30min 

4. (    ) Entre 1h30min e 2h 

5. (    ) Entre 2h e 3h 

6. (    ) Mais de 3h 

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

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no máximo 3 alternativas. 
1. (    ) A pé 

2. (    ) Bicicleta 

3. (    ) Automóvel como condutor 

4. (    ) Automóvel como passageiro 

5. (    ) Automóvel por aplicativo 

6. (    ) Moto como condutor 

7. (    ) Moto como passageiro  

8. (    ) Moto táxi 

9. (    ) Táxi 

10. (    ) Metrô/trem 

11. (    ) Perua/van 

12. (    ) Transporte escolar 

13. (    ) Fretado da empresa onde 
trabalha 

14. (    ) Ônibus executivo/suplementar 

99. (    ) Não poderia ter utilizado 
nenhum outro meio de transporte

U7) O(a) Sr.(a) utiliza também linhas metropolitanas frequentemente? 
1. (    ) Sim   2. (    )  Não 

MÓDULO BÁSICO 

Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfação sobre o transporte coletivo por ônibus em 

XXXXXX. Gostaria de contar com a colaboração do(a) Sr.(a) em responder a algumas questões. Isso levará poucos minutos. Garantimos que as 

respostas serão mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opinião do(a) Sr.(a)

4Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfação sobre o transporte coletivo por ônibus em XXXXXX. 

Gostaria de contar com a colaboração do(a) Sr.(a) em responder a algumas questões. Isso levará poucos minutos. Garantimos que as respostas serão 

mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opinião do(a) Sr.(a).

PERFIL DE USO   

H1) Hora de início: ___:_____ 

U1) Qual o número de dias em que o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por ônibus em uma semana regular?  

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta. 
1. (    ) 5 ou mais dias por semana 

2. (    ) 3 ou 4 dias por semana 

3. (    ) 1 ou 2 dias por semana 

4. (    ) Raramente / menos de uma vez por semana 

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

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no máximo 2 alternativas. 
1. (    ) Trabalho 

2. (    ) Estudo 

3. (    ) Lazer 

4. (    ) Compras 

5. (    ) Saúde 

99. (    ) Outras. Qual? __________ 

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

ENTREVISTADOR: mostrar questionário e marcar no máximo 3 alternativas. 

 etioN edraT ãhnaM
1. (    ) Entre 5h e 7h 5. (    ) Entre 13h e 15h 8. (    ) Entre 19h e 21h 
2. (    ) Entre 7h e 9h 6. (    ) Entre 15h e 17h 9. (    ) Entre 21h e 23h 
3. (    ) Entre 9h e 11h 7. (    ) Entre 17h e 19h 10. (    ) Depois das 23h 

   h31 e h11 ertnE )    ( .4

U4) Considerando apenas a ida, o(a) Sr.(a) normalmente precisa utilizar quantos ônibus 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, não apenas ônibus? 

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta. 
1. (    ) Até 30min 

2. (    ) Entre 30min e 1h 

3. (    ) Entre 1h e 1h30min 

4. (    ) Entre 1h30min e 2h 

5. (    ) Entre 2h e 3h 

6. (    ) Mais de 3h 

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

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no máximo 3 alternativas. 
1. (    ) A pé 

2. (    ) Bicicleta 

3. (    ) Automóvel como condutor 

4. (    ) Automóvel como passageiro 

5. (    ) Automóvel por aplicativo 

6. (    ) Moto como condutor 

7. (    ) Moto como passageiro  

8. (    ) Moto táxi 

9. (    ) Táxi 

10. (    ) Metrô/trem 

11. (    ) Perua/van 

12. (    ) Transporte escolar 

13. (    ) Fretado da empresa onde 
trabalha 

14. (    ) Ônibus executivo/suplementar 

99. (    ) Não poderia ter utilizado 
nenhum outro meio de transporte

U7) O(a) Sr.(a) utiliza também linhas metropolitanas frequentemente? 
1. (    ) Sim   2. (    )  Não 

MÓDULO BÁSICO 

Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfação sobre o transporte coletivo por ônibus em 

XXXXXX. Gostaria de contar com a colaboração do(a) Sr.(a) em responder a algumas questões. Isso levará poucos minutos. Garantimos que as 

respostas serão mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opinião do(a) Sr.(a)

3Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfação sobre o transporte coletivo por ônibus em XXXXXX. 

Gostaria de contar com a colaboração do(a) Sr.(a) em responder a algumas questões. Isso levará poucos minutos. Garantimos que as respostas serão 

mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opinião do(a) Sr.(a).

PERFIL DE USO   

H1) Hora de início: ___:_____ 

U1) Qual o número de dias em que o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por ônibus em uma semana regular?  

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta. 
1. (    ) 5 ou mais dias por semana 

2. (    ) 3 ou 4 dias por semana 

3. (    ) 1 ou 2 dias por semana 

4. (    ) Raramente / menos de uma vez por semana 

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

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no máximo 2 alternativas. 
1. (    ) Trabalho 

2. (    ) Estudo 

3. (    ) Lazer 

4. (    ) Compras 

5. (    ) Saúde 

99. (    ) Outras. Qual? __________ 

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

ENTREVISTADOR: mostrar questionário e marcar no máximo 3 alternativas. 

 etioN edraT ãhnaM
1. (    ) Entre 5h e 7h 5. (    ) Entre 13h e 15h 8. (    ) Entre 19h e 21h 
2. (    ) Entre 7h e 9h 6. (    ) Entre 15h e 17h 9. (    ) Entre 21h e 23h 
3. (    ) Entre 9h e 11h 7. (    ) Entre 17h e 19h 10. (    ) Depois das 23h 

   h31 e h11 ertnE )    ( .4

U4) Considerando apenas a ida, o(a) Sr.(a) normalmente precisa utilizar quantos ônibus 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, não apenas ônibus? 

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta. 
1. (    ) Até 30min 

2. (    ) Entre 30min e 1h 

3. (    ) Entre 1h e 1h30min 

4. (    ) Entre 1h30min e 2h 

5. (    ) Entre 2h e 3h 

6. (    ) Mais de 3h 

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

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no máximo 3 alternativas. 
1. (    ) A pé 

2. (    ) Bicicleta 

3. (    ) Automóvel como condutor 

4. (    ) Automóvel como passageiro 

5. (    ) Automóvel por aplicativo 

6. (    ) Moto como condutor 

7. (    ) Moto como passageiro  

8. (    ) Moto táxi 

9. (    ) Táxi 

10. (    ) Metrô/trem 

11. (    ) Perua/van 

12. (    ) Transporte escolar 

13. (    ) Fretado da empresa onde 
trabalha 

14. (    ) Ônibus executivo/suplementar 

99. (    ) Não poderia ter utilizado 
nenhum outro meio de transporte

U7) O(a) Sr.(a) utiliza também linhas metropolitanas frequentemente? 
1. (    ) Sim   2. (    )  Não 

MÓDULO BÁSICO 

Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfação sobre o transporte coletivo por ônibus em 

XXXXXX. Gostaria de contar com a colaboração do(a) Sr.(a) em responder a algumas questões. Isso levará poucos minutos. Garantimos que as 

respostas serão mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opinião do(a) Sr.(a)

2Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfação sobre o transporte coletivo por ônibus em XXXXXX. 

Gostaria de contar com a colaboração do(a) Sr.(a) em responder a algumas questões. Isso levará poucos minutos. Garantimos que as respostas serão 

mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opinião do(a) Sr.(a).

PERFIL DE USO   

H1) Hora de início: ___:_____ 

U1) Qual o número de dias em que o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por ônibus em uma semana regular?  

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta. 
1. (    ) 5 ou mais dias por semana 

2. (    ) 3 ou 4 dias por semana 

3. (    ) 1 ou 2 dias por semana 

4. (    ) Raramente / menos de uma vez por semana 

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

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no máximo 2 alternativas. 
1. (    ) Trabalho 

2. (    ) Estudo 

3. (    ) Lazer 

4. (    ) Compras 

5. (    ) Saúde 

99. (    ) Outras. Qual? __________ 

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

ENTREVISTADOR: mostrar questionário e marcar no máximo 3 alternativas. 

 etioN edraT ãhnaM
1. (    ) Entre 5h e 7h 5. (    ) Entre 13h e 15h 8. (    ) Entre 19h e 21h 
2. (    ) Entre 7h e 9h 6. (    ) Entre 15h e 17h 9. (    ) Entre 21h e 23h 
3. (    ) Entre 9h e 11h 7. (    ) Entre 17h e 19h 10. (    ) Depois das 23h 

   h31 e h11 ertnE )    ( .4

U4) Considerando apenas a ida, o(a) Sr.(a) normalmente precisa utilizar quantos ônibus 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, não apenas ônibus? 

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar de acordo com a resposta. 
1. (    ) Até 30min 

2. (    ) Entre 30min e 1h 

3. (    ) Entre 1h e 1h30min 

4. (    ) Entre 1h30min e 2h 

5. (    ) Entre 2h e 3h 

6. (    ) Mais de 3h 

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

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no máximo 3 alternativas. 
1. (    ) A pé 

2. (    ) Bicicleta 

3. (    ) Automóvel como condutor 

4. (    ) Automóvel como passageiro 

5. (    ) Automóvel por aplicativo 

6. (    ) Moto como condutor 

7. (    ) Moto como passageiro  

8. (    ) Moto táxi 

9. (    ) Táxi 

10. (    ) Metrô/trem 

11. (    ) Perua/van 

12. (    ) Transporte escolar 

13. (    ) Fretado da empresa onde 
trabalha 

14. (    ) Ônibus executivo/suplementar 

99. (    ) Não poderia ter utilizado 
nenhum outro meio de transporte

U7) O(a) Sr.(a) utiliza também linhas metropolitanas frequentemente? 
1. (    ) Sim   2. (    )  Não 

MÓDULO BÁSICO 

Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfação sobre o transporte coletivo por ônibus em 

XXXXXX. Gostaria de contar com a colaboração do(a) Sr.(a) em responder a algumas questões. Isso levará poucos minutos. Garantimos que as 

respostas serão mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opinião do(a) Sr.(a)

1

Rio de Janeiro

Fonte: elaborada pelas autoras.
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2.3
REVISÃO DO QUESTIONÁRIO

O questionário deve ser revisado criticamente 

no sentido de adaptá-lo ao contexto em que 

será aplicado. A seguir são apresentados alguns 

aspectos que merecem atenção na revisão:

eles devem ser substituídos. Por exemplo, 

“linhas metropolitanas” podem ser mais 

conhecidas por “linhas intermunicipais”;

▪▪ se houver nomes próprios e apelidos 

para algumas alternativas apresentadas 

na pesquisa-padrão, elas devem ser 

substituídas. Por exemplo, cartão de 

Cliente Comum pode ser chamado de 

Cartão Pessoal ou ter um nome próprio: 

TEU, TRI, Bilhete Único, RioCard etc.;

▪▪ para manter a padronização do questionário 

e facilitar as análises, os códigos 

das perguntas e das respostas 

não podem ser alterados;

▪▪ havendo necessidade de retirar alguma 

pergunta ou alternativa, não usar 

o mesmo código para outra 

pergunta ou alternativa;

▪▪ havendo necessidade de acrescentar 

alguma pergunta ou alternativa, não 

repetir um código já utilizado 

(mesmo que tenha sido retirado);

▪▪ se o módulo detalhado D5 (impactos de 

novos sistemas/ações/programas) for 

utilizado, ele deve ser desenvolvido e adaptado 

para cada caso (as perguntas apresentadas 

são sugestões de perguntas e formatos);

▪▪ se o módulo detalhado S15 (Forma de 

pagamento do ônibus e recarga do 

cartão de transporte) for aplicado, é 

necessário retirar a pergunta S15.1 do módulo 

básico, pois ela está replicada no módulo 

detalhado (em que será aprofundada).

▪▪ verificar se há novas perguntas e/ou 

alternativas que precisam ser acrescentadas 

para que se adapte a pesquisa ao contexto 

e às necessidades de cada sistema;

▪▪ se houver perguntas não aplicáveis 

à cidade, elas devem ser retiradas. 

Um exemplo comum é a pergunta de 

satisfação com conforto das estações em 

uma cidade que não possui estações;

▪▪ se houver alternativas não aplicáveis 

à cidade, elas devem ser retiradas. 

Por exemplo, a alternativa metrô para 

uma pergunta de opções de transporte 

disponíveis para a realização da viagem 

em uma cidade que não possui metrô;

▪▪ se houver termos mais usuais do que 

os apresentados no questionário padrão, 
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2.4
AMOSTRAGEM

O cálculo da amostra mínima e da distribuição da 

amostra no sistema é uma etapa muito importante 

do planejamento da pesquisa. Uma amostragem 

malfeita pode comprometer os resultados 

e invalidar toda a aplicação. O WRI Brasil 

se coloca à disposição por meio do e-mail 

qualionibus@wri.org para tirar qualquer dúvida 

e auxiliar as cidades que necessitarem de apoio.

2.4.1 Amostragem por linha 
e por faixa horária

Pela impossibilidade de aplicar o questionário 

com todas as pessoas que utilizam o sistema de 

ônibus, a pesquisa é aplicada a uma amostra que 

represente a população que se deseja conhecer. 

Para que a amostra seja representativa da 

população (clientes do sistema), é necessário 

estabelecer uma amostragem mínima, 

seguindo alguns critérios, que consistem em 

estratificar a amostra de duas formas:

▪▪ por horário de pesquisa (três faixas horárias);

▪▪ por linha pesquisada. 

Os dados necessários para a definição  

da amostragem são:

▪▪ demanda diária do sistema pesquisado;

▪▪ demanda por linha do sistema pesquisado;

▪▪ demanda por faixa horária do dia.

Para os dados de demanda, recomenda-se 

usar a média de três dias típicos.

Curitiba



WRIBRASIL.ORG.br42

Figura 8 | Ábaco para definição da amostra (considerando 5% de erro e 95% de nível de confiança)2.4.2  Amostra mínima

A amostra mínima é o número mínimo de 

pesquisas que devem ser realizadas para 

garantir a representatividade da amostra, 

considerando erro amostral máximo de 5% e 

nível de confiança mínimo de 95%. Para sistemas 

com mais de 20 mil passageiros diários, são 

necessárias aproximadamente 400 entrevistas 

válidas e distribuídas em todo o sistema 

estudado (MORPACE INTERNATIONAL 

E CAMBRIDGE SYSTEMATICS, 1999).

O ábaco da Figura 8 pode ser usado para a 

definição da amostra mínima e deve ser utilizado 

seguindo-se as setas a partir da demanda de 

passageiros do sistema que se deseja pesquisar 

(OLIVEIRA E GRÁCIO, 2005). Nota-se que 

a amostra mínima não é proporcional à 

população e torna-se quase constante a partir de 

determinada população. Aconselha-se sempre 

trabalhar com alguma folga para o caso de 

algumas pesquisas terem que ser retiradas da 

amostra por eventuais erros, chegando-se a 

400 pesquisas para a maior parte dos casos.

Para alguns casos, a amostra mínima calculada 

não é usada diretamente como número total 

de questionários a serem aplicados. São eles:

Quando há mais de um tipo de questionário
A amostra mínima deve ser aplicada para cada 

um dos tipos de questionários. Por exemplo, 

supondo que foram escolhidos 12 módulos 

detalhados, e eles tenham de ser divididos 

em três tipos diferentes de questionário. 

A amostra total será de 1.200 entrevistas, 400 

para cada tipo de questionário (3×400=1.200).

Quando é desejável realizar análises e 
comparações estratificadas do sistema
Para análises e comparações estratificadas (por 

exemplo: por linha, corredores, tipos de serviço, 

concessionárias etc.), é necessário que se tenha a 

amostra mínima para cada análise que se deseja 

realizar. Por exemplo, supondo que o sistema 

da cidade seja operado por duas diferentes 

concessionárias e se deseja fazer comparações 

entre elas, deve-se aplicar a amostra mínima em 

cada uma (2×400=800 entrevistas no total).
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Fonte: baseada em OLIVEIRA E GRÁCIO, 2005.
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Nesses casos, é necessário utilizar um fator 

de correção para realizar as análises dos 

resultados da pesquisa para o sistema como 

um todo, conforme explicado no item 4.1. 

Caso isso não seja feito, os resultados do 

sistema ficam comprometidos e podem não 

representar os clientes do transporte coletivo.

Quando há mais de um tipo de  
questionário e também se deseja realizar 
análises estratificadas
Deve-se considerar a amostra mínima para cada 

questionário e cada estratificação. Por exemplo, 

no caso de se terem três diferentes tipos de 

questionários e dois diferentes eixos de transporte 

para os quais se deseja realizar comparações, 

serão aplicadas 1.200 entrevistas (400×3=1.200) 

em cada um dos dois eixos de transporte, 

totalizando 2.400 entrevistas (1.200×2=2.400).

Para esses casos, também é necessário utilizar 

o fator de correção para realizar as análises 

dos resultados da pesquisa, conforme é 

explicado no item 4.1. Caso isso não seja feito, os 

resultados ficam comprometidos e podem não 

representar os clientes do transporte coletivo.

Rio de Janeiro
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2.4.3  Estratificação da 
amostra por faixa horária

Para realizar a estratificação da amostra 

por faixa horária, utilizam-se os dados 

de demanda do sistema pesquisado por 

intervalo de tempo do dia. A partir desses 

dados, seguem-se os seguintes passos:

▪▪ Passo 1: Organizar os dados de demanda do 

sistema a ser pesquisado em uma planilha 

eletrônica, em que na primeira coluna estão 

intervalos de tempo (de 15 ou 30 minutos) e 

na segunda coluna as respectivas demandas 

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

▪▪ Passo 2: Calcular o percentual de 

demanda em cada um dos intervalos: 

demanda do intervalo dividido pela 

demanda total de todos os intervalos 

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

▪▪ Passo 3: A partir da planilha com o 

percentual de demanda em cada um 

dos intervalos de tempo, selecionar 

os horários de pesquisa de forma 

que contemplem pelo menos 90% da 

demanda (coluna 4 da Figura 9).

Figura 9 | Exemplo de estratificação por faixa horária do dia

Fonte: elaborada pelas autoras.

Intervalo de tempo Demanda por 
intervalo

% de demanda 
por intervalo

% de demanda no 
período pesquisado

% de demanda por 
faixa-horária

Distribuição final 
da amostra

05:00 – 05:30 700 0,2%
2,1% 2,1% 0%05:30 – 06:00 1.900 0,6%

06:00 – 06:30 4.300 1,3%
06:30 – 07:00 7.800 2,4%

91,3%

24,9% 27,3%

07:00 – 07:30 12.300 3,7%
07:30 – 08:00 14.300 4,3%
08:00 – 08:30 14.500 4,4%
08:30 – 09:00 13.700 4,1%
09:00 – 09:30 11.200 3,4%
09:30 – 10:00 8.700 2,6%
10:00 – 10:30 6.500 2,0%

38,2% 41,8%

10:30 – 11:00 6.400 1,9%
11:00 – 11:30 6.300 1,9%
11:30 – 12:00 7.000 2,1%
12:00 – 12:30 8.500 2,6%
12:30 – 13:00 10.100 3,1%
13:00 – 13:30 11.100 3,4%
13:30 – 14:00 11.900 3,6%
14:00 – 14:30 10.300 3,1%
14:30 – 15:00 10.500 3,2%
15:00 – 15:30 10.100 3,1%
15:30 – 16:00 9.300 2,8%
16:00 – 16:30 9.200 2,8%
16:30 – 17:00 9.100 2,7%
17:00 – 17:30 11.900 3,6%

28,2% 30,9%

17:30 – 18:00 13.100 4,0%
18:00 – 18:30 14.700 4,4%
18:30 – 19:00 15.800 4,8%
19:00 – 19:30 15.500 4,7%
19:30 – 20:00 13.400 4,0%

20:00 – 20:30 9.100 2,7%
20:30 – 21:00 5.400 1,6%

6,6% 6,6% 0%

21:00 – 21:30 3.400 1,0%
21:30 – 22:00 3.700 1,1%
22:00 – 22:30 3.300 1,0%
22:30 – 23:00 2.900 0,9%
23:00 – 23:30 2.300 0,7%
23:30 – 00:00 800 0,2%
Demanda total 331.000

Pico manhã estendido

Entre pico

Pico tarde estendido

Não pesquisado

Coluna 1 Coluna 2 Coluna 3 Coluna 4 Coluna 5 Coluna 6

Não pesquisado
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▪▪ Passo 4: Identificar os períodos “pico 

manhã estendido”, “entre pico” e “pico tarde 

estendido” (coluna 5 da Figura 9). Para facilitar 

a visualização da distribuição da demanda ao 

longo do dia, construir um gráfico como o da 

Figura 10 a partir do percentual de demanda por 

faixa horária do sistema (coluna 3 da Figura 9).  

A mudança de um período para outro ocorre 

quando há maiores quedas ou aumentos 

no percentual de demanda. No exemplo, 

verificamos que isso ocorre no turno da 

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

10:00 - 10:30, e no turno da tarde entre os 

intervalos 16:30 - 17:00 e 17:00 - 17:30.

▪▪ Passo 5: Sem considerar os períodos 

que não serão pesquisados, recalcular o 

percentual de demanda em cada uma das 

faixas horárias (pico manhã, pico tarde 

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

▪▪ Passo 6: A estratificação amostral 

por faixa horária pode ser resumida, 

como apresentado na Figura 11.

Juiz de Fora

Figura 10 | Exemplo de perfil de demanda ao longo do dia
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Fonte: elaborada pelas autoras. Juiz de Fora
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Figura 11 | Exemplo de distribuição de demanda ao longo do dia

2.4.4  Estratificação da 
amostra por linha

Para a estratificação da amostra por 

linha, são utilizados os dados de 

demanda das diferentes linhas. 

▪▪ Passo 1: Organizar os dados de demanda 

do sistema a ser pesquisado em uma 

planilha eletrônica, em que na primeira 

coluna estão as linhas de ônibus e na 

segunda coluna as respectivas demandas 

(colunas 1 e 2 da Figura 12).

▪▪ Passo 2: Ordenar as linhas de ônibus por 

suas demandas em ordem decrescente 

(colunas 3 e 4 da Figura 12).

▪▪ Passo 3: Calcular o percentual de 

demanda em cada uma das linhas: 

demanda da linha dividida pela demanda 

total do sistema pesquisado (demanda 

diária) (coluna 5 da Figura 12).

▪▪ Passo 4: Selecionar, em ordem 

decrescente do percentual da demanda, 

as linhas que somam 90% da demanda. 

Essas serão, em princípio, as linhas 

pesquisadas (coluna 6 e 7 da Figura 12).

▪▪ Passo 5: Sem considerar as linhas não 

pesquisadas, recalcular o percentual 

de demanda em cada uma das 

linhas (coluna 8 da Figura 12).

▪▪ Passo 6: Distribuir a amostra calculada 

nas linhas pesquisadas de acordo com 

o percentual de demanda em cada 

uma delas (coluna 9 da Figura 12).

Faixa horária % demanda % da amostra Período

00:00 – 06:00 5% 0% Não pesquisado

06:00 – 09:00 25% 28% Pico manhã estendido

09:00 – 17:00 40% 44% Entre pico

17:00 – 20:00 25% 28% Pico tarde estendido

20:00 – 24:00 5% 0% Não pesquisado

Deve ser adaptado ao 
contexto de cada cidade

Pelo menos 90% da 
demanda deve estar 
nestes três períodos

Fonte: elaborada pelas autoras.



MANUAL DA PESQUISA DE SATISFAÇÃO 47

Figura 12 | Exemplo de estratificação por linha de ônibus

Organizar linhas 
em ordem 
decrescente da 
demanda diária

Selecionar 
linhas que 
contemplam 
90% da 
demanda 
diária

Linha Demanda 
diária

Linha A  41.575 
Linha B  48.138 
Linha C  22.932 
Linha D  18.650 
Linha E  14.901 
Linha F  21.735 
Linha G  41.936 
Linha H  14.009 
Linha I  8.716 
Linha J  46.875 
Linha K  3.376 
Linha L  27.317 
Linha M 41.237 
Linha N  15.104 
Linha O  27.987 
Linha P  23.239 
Linha Q  45.337 
Linha R  9.071 
Linha S  23.326 
Linha T  12.702 
Linha U  36.546 
Linha V  4.393 
Linha W  17.730 
Linha X  3.749 
Linha Y  400 
Linha Z  38.534 
Demanda 
total  609.516 

Linha Demanda 
diária

% da demanda 
das linhas

Linha B  48.138 7,9%
Linha J  46.875 7,7%
Linha Q  45.337 7,4%
Linha G  41.936 6,9%
Linha A  41.575 6,8%
Linha M  41.237 6,8%
Linha Z  38.534 6,3%
Linha U  36.546 6,0%
Linha O  27.987 4,6%
Linha L  27.317 4,5%
Linha S  23.326 3,8%
Linha P  23.239 3,8%
Linha C  22.932 3,8%
Linha F  21.735 3,6%
Linha D  18.650 3,1%
Linha W  17.730 2,9%
Linha N  15.104 2,5%
Linha E  14.901 2,4%
Linha H  14.009 2,3%
Linha T  12.702 2,1%
Linha R  9.071 1,5%
Linha I  8.716 1,4%
Linha V  4.393 0,7%
Linha X  3.749 0,6%
Linha K  3.376 0,6%
Linha Y  400 0,1%
Demanda 
total  609.516 

Linhas 
selecionadas

% da demanda das 
linhas selecionadas

% final da 
amostra

Nº de pesquisas 
por linha*

Linha B 7,9% 8,7% 105

Linha J 7,7% 8,5% 103
Linha Q 7,4% 8,2% 98
Linha G 6,9% 7,6% 91
Linha A 6,8% 7,5% 90
Linha M 6,8% 7,5% 89
Linha Z 6,3% 7,0% 84
Linha U 6,0% 6,6% 79
Linha O 4,6% 5,1% 61
Linha L 4,5% 4,9% 59
Linha S 3,8% 4,2% 51
Linha P 3,8% 4,2% 50
Linha C 3,8% 4,1% 50
Linha F 3,6% 3,9% 47
Linha D 3,1% 3,4% 40
Linha W 2,9% 3,2% 38
Linha N 2,5% 2,7% 33
Linha E 2,4% 2,7% 32
Total 90,7% 100,0% 1.200

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

Fonte: elaborada pelas autoras.

Coluna 1 Coluna 2 Coluna 3 Coluna 4 Coluna 5 Coluna 6 Coluna 7 Coluna 8 Coluna 9
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2.4.5  Finalização da amostragem

Com base no percentual de demanda nas três 

faixas horárias e nas linhas a serem pesquisadas, 

pode-se calcular o número de pesquisas a serem 

realizadas em cada linha por faixa horária 

(Figura 13). Para simplificar a aplicação da 

pesquisa, sugere-se que as entrevistas sejam 

distribuídas de forma que nenhuma linha 

pesquisada tenha menos de três entrevistas em 

cada uma das três faixas horárias principais. 

Figura 13 | Exemplo de amostragem finalizada

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 não seja inferior a 80%. Nesse caso, 

os passos anteriores para redistribuir a amostra 

nas novas linhas selecionadas devem ser refeitos. 

Ao fim da amostragem, deve ser feita uma 

análise crítica da consistência das linhas 

selecionadas, das faixas horárias e da distribuição 

das pesquisas. Deve-se verificar se:

▪▪ entre as linhas não selecionadas há linhas 

importantes que devem ser consideradas;

▪▪ há alguma região da cidade ou 

público específico não contemplado 

pelas linhas selecionadas;

▪▪ o percentual de amostra nas faixas 

horárias e nas linhas está condizente com 

a demanda que se observa no sistema.

Caso seja verificado que há necessidade 

de acrescentar alguma linha, mesmo que 

de baixa demanda, realizar, pelo menos, 

três pesquisas extras por faixa.

Linhas selecionadas Nº de pesquisas 
por linha*

Pico manhã estendido  
6h30-10h 

27,3%

Entre pico 
10h-17h 
41,8%

Pico tarde estendido 
17h-20h30 

30,9%
Linha B 105 29 44 32

Linha J 103 28 43 32

Linha Q 98 27 41 30

Linha G 91 25 38 28

Linha A 90 25 37 28

Linha M 89 24 37 28

Linha Z 84 23 35 26

Linha U 79 22 33 24

Linha O 61 17 25 19

Linha L 59 16 25 18

Linha S 51 14 21 16

Linha P 50 14 21 15

Linha C 50 14 21 15

Linha F 47 13 19 15

Linha D 40 11 17 12

Linha W 38 10 16 12

Linha N 33 9 14 10

Linha E 32 9 13 10

Total 1.200 330 500 370

Nº de pesquisas por faixa horária em cada linha

Fonte: elaborada pelas autoras.
* Considerando um exemplo em que a amostra é de 1.200 pesquisas no sistema
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Rio de Janeiro
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Rio de Janeiro
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ETAPA 3
APLICAÇÃO EM CAMPO

Rio de JaneiroNa etapa da aplicação, é importante ter alguns 

cuidados em relação a local, horário e abordagem, 

descritos neste capítulo. É desejável que a 

pesquisa seja amplamente divulgada a todas as 

partes (organizadores, operadores do transporte, 

pesquisadores, população) para possibilitar que 

tudo ocorra conforme o planejado. Além disso, 

o treinamento é essencial para padronizar a 

maneira com que cada entrevistador aplicará a 

pesquisa. O treinamento garante a uniformidade 

das aplicações na própria cidade e também 

padroniza as pesquisas feitas em diferentes locais, 

para que os resultados possam ser comparados.
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3.1
Preparação

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 participação 

no Grupo de Benchmarking. É possível iniciar 

a aplicação em terminais ou estações de 

transferência, mas o pesquisador deve embarcar 

com o entrevistado quando seu ônibus chegar. 

A aplicação apenas em terminais ou estações, 

apesar de permitir uma maior produtividade, 

pode comprometer a aleatoriedade e 

consequentemente a confiabilidade dos resultados.

Alguns itens importantes a serem considerados 

para o início da aplicação são:

A pesquisa deve ser aplicada em dias úteis (de 

segunda a sexta-feira, exceto feriados). No 

caso de cidades que desejam aplicar a pesquisa 

também nos finais de semana, é necessário 

garantir uma amostra mínima para os dias 

úteis e outra para os finais de semana.

 

 

Para que se tenha um retrato da percepção geral 

dos clientes do transporte, devem-se evitar os 

dias e períodos que sofram interferências de 

eventos externos. Caso seja desejado conhecer a 

percepção dos clientes nesses cenários, pode-se 

realizar a pesquisa, mas se deve ter em mente 

que a pesquisa não será representativa do 

sistema de maneira geral, apenas para a situação 

específica em que a pesquisa foi aplicada.

Caso a aplicação da pesquisa não esteja sendo 

feita pelo operador, ele deve ser comunicado 

para que esteja ciente da realização da 

pesquisa em suas linhas e informado sobre 

como será a entrada dos pesquisadores no 

sistema. O operador deve comunicar também 

sua equipe (motoristas, cobradores etc.).

 

Comunicar a população sobre a realização da 

Pesquisa e a importância que ela tem para trazer 

melhorias ao sistema de transporte diminui a 

desconfiança e aumenta a aceitação das pessoas 

em responder à entrevista. Isso pode ser feito 

por meio de cartazes, site oficial, entre outros.

Pesquisas embarcadas 

Aplicação apenas em dias úteis comunicar o operador

comunicar a população

Não aplicar em períodos de férias e 
em dias atípicos por interferência 
de grandes eventos ou feriados
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Rio de Janeiro

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 

veículo mediante identificação;

▪▪ fornecer cartões de passagem 

aos entrevistadores; ou

▪▪ fazer o pagamento das passagens 

dos entrevistadores.

Identificação dos pesquisadores

 

É importante que os entrevistadores estejam 

devidamente identificados (com crachás, 

camisetas). Isso dará maior credibilidade 

de que se trata de uma pesquisa séria, 

conquistando a confiança e a colaboração 

das pessoas para responder à pesquisa.

Materiais necessários

 

Entre os materiais necessários para os 

entrevistadores estão os cartões-resposta 

(disponíveis no anexo desta publicação), tablets 

ou questionários impressos, pranchetas e canetas. 

Independentemente de a pesquisa ser aplicada 

em questionário de papel ou com tablets, todos 

os pesquisadores devem ter um conjunto de 

cartões-resposta que serão utilizados durante toda 

a aplicação. É aconselhável plastificar os cartões 

e uni-los para facilitar o manuseio e mantê-los 

em bom estado durante toda a aplicação. Para 

as pesquisas aplicadas em questionários de 

papel, sugere-se que sejam impressos apenas 

em um lado da folha e grampeados, pois esse 

formato facilita o manuseio e dá mais agilidade 

aos pesquisadores durante a aplicação.

Supervisores de campo 

 

Para supervisionar a aplicação e organizar 

o trabalho dos pesquisadores em campo, é 

importante que sejam alocados um ou dois 

supervisores, que terão o papel de garantir que a 

aplicação esteja sendo realizada de acordo com 

o planejado e seguindo o método da pesquisa.

Viabilizar entrada dos entrevistadores

Identificação dos pesquisadores

Materiais necessários

Supervisores de campo 
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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 dúvida 

sobre abordagem, questionário, propósito 

da pesquisa etc., além de ser uma etapa de 

incentivo e engajamento dos entrevistadores.

Em linhas gerais, o treinamento deve 

abordar 11 pontos importantes:

1.	 Origem e objetivo da Pesquisa 

de Satisfação QualiÔnibus

O entendimento por parte dos entrevistadores 

de que o questionário e os procedimentos 

metodológicos foram desenvolvidos por 

especialistas e são resultados de diversos 

testes auxilia-os a fazer a aplicação com maior 

confiança na ferramenta que estão usando, 

o que resulta em maior credibilidade do 

projeto como um todo perante os clientes.

2.	 Objetivo da aplicação 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 quão importante é 

a etapa da qual participam. A correta aplicação da 

pesquisa é decisiva para que se tenham resultados 

confiáveis, sendo essencial ter os entrevistadores 

comprometidos com a qualidade do projeto. 

3.	 Abordagem embarcada

Uma importante característica da aplicação 

da pesquisa é ela ser embarcada, ou seja, os 

entrevistadores realizam a entrevista dentro 

do ônibus com os entrevistados embarcados. 

Recomenda-se explicar os motivos que levaram 

a esse procedimento metodológico (tempo hábil 

para aplicação completa com o entrevistado, 

aleatoriedade da amostra, padronização nas 

diferentes cidades) para que os entrevistadores 

entendam o motivo desse procedimento.

Origem e objetivo da Pesquisa 
de Satisfação QualiÔnibus

Objetivo da aplicação 
da pesquisa na cidade

abordagem embarcada

1

2

3
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Juiz de Fora

4.	  Apresentação do questionário 

e cartões-resposta

É importante apresentar o questionário e 

os cartões-resposta de maneira geral aos 

entrevistadores para que, no decorrer do 

treinamento, o entendimento seja facilitado. 

Se possível, entregar os questionários 

e os cartões-resposta previamente 

para que os entrevistadores possam ir 

acompanhando com o material em mãos.

5.	 Ordem de aplicação dos diferentes 

tipos de questionários

Para as pesquisas em que há mais de um tipo de 

questionário, eles devem ser aplicados de forma 

sequencial para que haja aleatoriedade e o mesmo 

número de aplicação de todos os questionários. 

A forma mais fácil de fazer isso é instruir os 

entrevistadores a colocar os questionários em 

ordem crescente de numeração, repetindo-os 

ao fim. Em uma aplicação com três tipos de 

questionário, por exemplo, cada pesquisador 

deve receber todos os tipos e aplicá-los na 

ordem: 1, 2, 3, 1, 2, 3, 1,... e assim por diante. 

As pesquisas realizadas em tablet permitem que 

essa rotatividade seja feita automaticamente.

Apresentação do questionário 
e cartões-resposta

Ordem de aplicação dos 
diferentes tipos de questionários

4

5
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Alternativa “Outros”

Algumas perguntas de múltipla escolha possuem 

a resposta “Outros” para o caso de a pessoa 

não se encaixar em nenhuma das alternativas 

apresentadas. O entrevistador deve escrever ao 

lado da opção a resposta real da pessoa.

7.	 Uso de cartões-resposta

 

No treinamento, os cartões-resposta devem 

ser apresentados aos entrevistadores, sendo 

necessário explicar como usá-los. É importante 

frisar a facilidade que o cartão-resposta traz, já 

que deixa mais claras ao respondente as opções de 

resposta, bem como a importância que seu uso tem 

na uniformização do entendimento de respostas 

disponíveis. Para pesquisas em tablet, também é 

necessário o uso dos cartões-resposta físicos.

8.	 Linhas e horários de pesquisa

 

Neste item, apresentam-se as linhas que serão 

pesquisadas e os horários de pesquisa, explicando-se 

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

A divisão da amostra garante a representatividade 

das pesquisas e, caso não seja seguida, pode 

haver uma tendência no perfil de respondentes e 

consequentemente nos resultados da pesquisa.

6.	 Formato dos questionários

Alguns pontos recorrentes no questionário 

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 orientações presentes no 

questionário para impressão em papel sejam 

inseridos no aplicativo do tablet. São eles:

Filtros

Algumas questões são aplicadas apenas na 

condição de o entrevistado ter dado uma 

resposta específica à questão anterior. Nesses 

casos, há a identificação de FILTRO, escrito em 

itálico, em que ficam claras quais questões são 

aplicadas e em quais condições. Por exemplo:

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

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

Entrevistador 

Trata-se de instruções para os pesquisadores 

sobre a forma como determinada questão 

deve ser aplicada. Alguns exemplos são:

▪▪ Fazer pergunta aberta (em que se faz a 

pergunta sem mostrar o questionário);

▪▪ Fazer pergunta e mostrar as 

opções do questionário;

▪▪ Marcar no máximo duas alternativas;

▪▪ Usar o cartão 3.

SCO - Sem condições de opinar

Esta alternativa está presente nas questões 

de satisfação e de concordância e deve ser 

apresentada ao respondente quando alguma 

questão não se aplica ao uso que a pessoa 

faz do sistema. Importante ressaltar que 

não deve ser apresentada como uma opção 

para a pessoa, mas deve ser usada apenas 

quando o respondente realmente não 

consegue responder à pergunta feita.

Destaques do questionário

Algumas palavras do questionário estão em 

destaque (sublinhadas e/ou em negrito). No 

treinamento, deve-se dar ênfase às questões 

com esses destaques, pois são as mais 

passíveis de dúvidas e equívocos durante 

a aplicação. Nas pesquisas em tablet, é 

importante que o destaque seja mantido.

Formato dos questionários

Uso de cartões-resposta

Linhas e horários de pesquisa

6

7

8
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9.	 Diversidade de gênero, idade 

e condições de mobilidade

Instruir os entrevistadores a fazerem entrevistas 

com diversidade de gêneros, idades e condições 

de mobilidade dos entrevistados. Explicar que a 

amostra poderia ser estratificada considerando 

esses quesitos, mas isso dificultaria a aplicação. 

No entanto, para que a amostra seja representativa 

deve haver o esforço dos pesquisadores em 

diversificar o perfil de seus entrevistados. A 

opinião de pessoas com deficiência ou com 

mobilidade reduzida deve ser coletada sempre que 

possível, pois essas pessoas podem ter desafios 

bem diferentes das demais para utilizar o sistema.

10.	 Dúvidas frequentes e dicas úteis

 

Algumas dúvidas recorrentes dos pesquisadores e 

dicas sobre a aplicação são apresentadas a seguir. 

Recomenda-se que sejam citadas no treinamento.

Como me apresentar?

Informar de onde você é e qual é 

o propósito da pesquisa.

Se a pessoa não quiser responder a entrevista?

Explicar que a pesquisa é uma das formas que a 

população tem de declarar sua opinião sobre a 

qualidade do transporte coletivo e auxiliar na sua 

melhoria. Caso ela ainda não queira, não insistir 

e partir para a próxima entrevista. Nesses casos, 

é aconselhável dar preferência para as pessoas 

que estejam distantes da que recusou, pois uma 

recusa pode encorajar outras pessoas a recusarem.

Se a pessoa não quiser dar o telefone?

Para fins de verificação de 10% das entrevistas, 

ao fim do questionário pergunta-se o nome 

e telefone do entrevistado. Caso a pessoa 

não queira dar o telefone, explicar qual é o 

propósito desse procedimento. Se mesmo 

assim a pessoa se recusar, não insistir. 

Se não der tempo de finalizar o questionário?

Para evitar que isso ocorra, antes de 

iniciar a entrevista, deve-se perguntar ao 

entrevistado quanto tempo ele demorará para 

desembarcar. Questionários incompletos não 

são contabilizados para a amostragem.

Cuidado com quem pode influenciar 
seu respondente

Não 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 não seja 

influenciado em suas respostas.

Sempre tentar resposta. SCO, “outros” 
e “não respondeu” em último caso

As respostas SCO, “Outros” e “Não respondeu” 

devem ser usadas apenas em último caso, 

não devendo ser apresentadas como uma 

opção aos respondentes. Caso o respondente 

diga que não se encaixa entre as opções, 

o pesquisador poderá apresentá-las.

Pesquisadores com muitas respostas desse 

tipo são facilmente identificados pelo banco 

de dados, levando a crer que não utilizaram 

essa resposta como recomendado.

11.	 Dinâmica de entrevistas 

entre pesquisadores

Como forma de treinamento, é aconselhável pedir 

que os pesquisadores entrevistem uns aos outros, 

colocando-se à disposição para tirar dúvidas.

Diversidade de gênero, idade 
e condições de mobilidade

Dinâmica de entrevistas 
entre pesquisadores

Dúvidas frequentes e dicas úteis10

9

11
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3.3
PILOTO

Logo após 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 dúvidas dos pesquisadores. 

Alguns pontos a serem observados são:

▪▪ se alguma questão está sendo 

feita de forma errada;

▪▪ se a aplicação está sendo realizada de acordo 

com as instruções do questionário;

▪▪ se os cartões-resposta estão sendo 

utilizados corretamente.

As pesquisas aplicadas corretamente no piloto 

podem fazer parte da amostra final. Caso 

contrário, a entrevista deve ser descartada. 

Após o piloto, a equipe de pesquisadores deve 

ser reunida novamente para esclarecer as 

dúvidas que surgiram e corrigir os equívocos 

durante a aplicação. É importante que o piloto 

seja realizado logo após o treinamento para que 

haja tempo de fazer as correções necessárias.

O objetivo do piloto é 
verificar as principais 
dificuldades e dúvidas  
dos pesquisadores. 
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3.4
Coordenação e monitoramento das entregas

Para que, ao fim do período de aplicação, 

todas as entrevistas tenham sido realizadas, é 

importante estabelecer metas intermediárias aos 

pesquisadores. Alguns mecanismos para garantir 

que os pesquisadores cumpram suas metas 

consistem em atrelar o benefício ao número de 

pesquisas aplicadas. Por exemplo, efetuar 50% 

do pagamento de forma proporcional ao número 

de pesquisas aplicadas e 50% ao fim do projeto.

Os supervisores têm papel importante e devem 

estar em campo coordenando os pesquisadores 

e garantindo a correta aplicação. Além disso, 

a equipe técnica que coordena a pesquisa 

deve fazer, pelo menos, um acompanhamento 

no início e outro na metade do período de 

pesquisas (entrar nos ônibus e acompanhar 

os pesquisadores discretamente durante as 

pesquisas). Recomenda-se registrar o trabalho 

por meio de fotos com a devida autorização por 

escrito de registro de imagem do respondente.

Rio de Janeiro
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3.5
tabulação dos dados

Os dados devem ser tabulados em planilha 

padronizada para facilitar as análises 

das diferentes cidades. A numeração das 

questões e respostas deve ser mantida como 

no questionário padrão QualiÔnibus.

A planilha de tabulação deve seguir o 

seguinte formato:

▪▪ linhas: respondentes;

▪▪ colunas: perguntas.

Se for desejável realizar estratificações das 

análises (por conjunto de linhas, operadores, 

tipos de serviço etc.), é interessante que já na 

tabulação sejam identificadas quais pesquisas 

correspondem a cada estratificação. 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 estratificação o respondente pertence.

Ao fim da digitação das pesquisas é importante 

realizar algumas verificações, utilizando 

ferramentas como filtros, para averiguar se não 

há dados digitados equivocadamente. O WRI 

Brasil disponibiliza uma planilha em formato 

.xlsm para tabulação. Para recebê-la, entre em 

contato pelo e-mail qualionibus@wri.org.

Ao fim da digitação das 
pesquisas é importante realizar 
algumas verificações, utilizando 
ferramentas como filtros, para 
averiguar se não há dados 
digitados equivocadamente.

São Paulo
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3.6
verificação de 10% das pesquisas

Para verificar a correta aplicação das pesquisas, 

pelo menos 10% das entrevistas devem ser 

verificadas por telefone. Para tanto, ao fim 

do questionário há perguntas sobre nome 

e número de telefone do entrevistado. 

A verificação consiste apenas em perguntar 

para 10% dos entrevistados se a pessoa 

foi de fato entrevistada na data e horário 

que constam no questionário.

Caso seja verificado algum erro, a pesquisa 

deve ser descartada e refeita. Deve-se 

verificar se há recorrências nas pesquisas 

feitas pelo mesmo entrevistador e, caso isso 

ocorra, todas as entrevistas realizadas por 

ele devem ser descartadas e refeitas.

Curitiba

A verificação consiste  
apenas em perguntar  
para 10% dos entrevistados 
se a pessoa foi de fato 
entrevistada na data e horário 
que constam no questionário.
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Teresina
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ETAPA 4
ANÁLISES

As análises são realizadas a partir do banco de 

dados dos questionários tabulados. Antes de 

iniciar as análises, é importante a verificação de 

valores que podem ter sido digitados ou coletados 

equivocadamente, como respostas inexistentes 

no questionário ou respostas absurdas.

A aplicação da pesquisa, seguindo corretamente 

a amostra calculada no item 2.5, garante aos 

resultados nível de confiança mínimo de 95% 

e erro amostral máximo de 5%. Este capítulo 

apresenta algumas análises simples que podem ser 

aplicadas aos resultados da pesquisa. Importante 

destacar que os dados coletados permitem 

diversas outras análises e validações estatísticas, 

assim como cruzamentos e interpretações 

da realidade de cada local e de cada sistema. 

Assim, sempre que possível, é desejável que as 

análises não se limitem ao que é apresentado.

Para os casos em que as análises são feitas 

utilizando-se estratificações do sistema, é preciso 

calcular um fator de correção, detalhado em 4.1. 

As perguntas dos questionários são basicamente 

de três tipos: satisfação, concordância ou 

múltipla escolha. As formas de cálculo dos 

resultados para cada uma delas são apresentadas 

nos itens 4.2, 4.3 e 4.4, respectivamente. Para 

automatizar essas análises, O WRI Brasil está 

desenvolvendo uma ferramenta que poderá 

auxiliar as cidades nesta etapa. Para mais 

informações sobre a ferramenta ou quaisquer 

dúvidas na realização das análises, contate o 

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

Para os casos em que  
as análises são feitas  
utilizando-se estratificações 
do sistema, é preciso calcular 
um fator de correção. 
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Recife
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4.1
Fatores de correção

Os fatores de correção devem ser usados sempre 

que a amostra for calculada para permitir 

estratificações do sistema (por linhas, corredores, 

tipos de serviço, concessionárias, por exemplo), 

conforme descrito no item 2.4.1. Nesses casos, 

aplica-se a amostra mínima para cada uma das 

estratificações desejadas. No entanto, ao se 

realizar a análise do sistema como um todo, é 

preciso dar os devidos pesos para cada uma das 

estratificações 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 análise do sistema (considerando os dois 

operadores), pode-se estar incorrendo em um 

erro se forem consideradas simplesmente as 800 

entrevistas para as análises, pois as demandas 

dos dois operadores poderiam ser diferentes, 

gerando resultados que não representam todos 

os clientes do sistema. O correto é dar pesos a 

cada um dos operadores de forma proporcional 

à 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 correção de cada 

estratificação (fc) pode ser calculado pela 

seguinte fórmula:

Os fatores de correção 
devem ser usados 
sempre que a amostra for 
calculada para permitir 
estratificações do sistema.

Demanda da estratificação AFator de Correção 
da estratificação 

A (fcA) Demanda total do sistema

As análises de cada uma das estratificações 

são feitas separadamente e sem nenhuma 

consideração sobre o fator de correção 

(os métodos para realizar as análises de cada 

tipo de pergunta são apresentados nos itens que 

seguem). Para a análise do sistema como um 

todo, multiplicam-se os resultados de cada uma 

das estratificações pelos respectivos fatores de 

correção e somam-se esses valores.
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Veja o exemplo a seguir:

▪▪ Demanda diária 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 satisfação de Rapidez 

do Operador A (SRapidezA): 8,0 

(calculado conforme item 4.2)

▪▪ Nota de satisfação de Rapidez 

do Operador B (SRapidezB): 4,0 

(calculado conforme item 4.2)

▪▪ Nota de satisfação de Rapidez do sistema: 

7,0, calculado como apresentado abaixo:

SRapidezsistema= fcA×SRapidezA+fcB×SRapidezB

SRapidezsistema= (0,75×8,0)+(0,25×4,0)

SRapidezsistema= 7,0

Para esse exemplo, a nota de satisfação do sistema 

para o fator da qualidade Rapidez é 7,0. Se o fator 

de correção não fosse utilizado, o mesmo peso 

seria dado aos dois operadores, embora 75% das 

pessoas utilizassem as linhas do operador A. Esse 

erro resultaria em uma nota de satisfação de 6,0 

para o sistema quando na verdade deveria ser 7,0.
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Rio de Janeiro
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4.2
Análises de satisfação

Para a coleta da satisfação, é utilizada a escala de cinco 

pontos (escala Likert), apresentada na Figura 14:

Para o cálculo das notas de satisfação, utiliza-se a conversão de 

respostas para notas de 0 a 10, apresentada na Figura 15:

Após conversão para notas de 0 a 10, calculam-se 

o percentual de cada uma das respostas e 

a nota média das respostas recebidas. A 

opção SCO (sem condições de opinar) não 

é considerada no cálculo do percentual.

A nota de 0 a 10 também pode ser calculada, 

utilizando-se a fórmula a seguir, que converte 

a nota média de 1 a 5 para nota de 0 a 10:

Figura 14 | Escala Likert de 5 pontos de satisfação

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

Muito insatisfeito

(1) Muito insatisfeito

1

0

Insatisfeito

(2) Insatisfeito

2

2,5

Nem insatisfeito, 
nem satisfeito

(3) Nem insatisfeito, 
nem satisfeito

3

5

Satisfeito

(4) Satisfeito

4

7,5

Muito satisfeito

(5) Muito satisfeito

5

10

Fonte: elaborada pelas autoras.

Fonte: elaborada pelas autoras.

Nota média 0 a 10=[(Nota média 1 a 5)-1] × 2,5

A Figura 16 apresenta um exemplo de 

resultados das questões de satisfação.
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Fonte: elaborada pelas autoras.

Figura 16 | Exemplo de resultado das questões de satisfação

Notas de 
0 a 10

5,1

5,7

4,7

5,8

5,0

5,4

4,2

6,1

5,4

5,0

5,6

4,3

5,8

4,8

5,2

4,0

3,9

SATISFAÇÃO – MÓDULO BÁSICO

Juiz de Fora

21% 25% 29% 22% 3%

18% 27% 29% 23% 3%

17% 26% 27% 27% 3%

15% 24% 25% 33% 3%

10% 23% 34% 30% 3%

8% 24% 30% 35% 3%

10% 23% 30% 33% 4%

8% 22% 32% 34% 4%

11% 19% 26% 39% 5%

7% 18% 28% 42% 5%

7% 15% 27% 45% 6%

6% 15% 29% 44% 6%

5% 16% 27% 47% 5%

5% 14% 31% 44% 6%

4% 14% 23% 52% 7%

8% 15% 36% 38% 3%

0% 25% 50% 75% 100%

Segurança pública

Gasto com transporte

Exposição ao ruído e à poluição

Conforto dos pontos de ônibus

Conforto dos ônibus

Segurança contra acidentes de trânsito

Disponibilidade

Rapidez

Confiabilidade

Conforto das estações

Conforto dos terminais

Forma de pagamento

Informação ao cliente

Transferências

Atendimento ao cliente

Acesso ao transporte

Satisfação geral

Muito insatisfeito Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito Muito satisfeito

21% 29% 26% 21% 3%
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4.3
Análises de concordância

Para a coleta de concordância, é utilizada a escala com 

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

Calcula-se o percentual de cada uma das respostas 

e, para melhor visualização do resultado, 

apresenta-se também a soma dos percentuais de 

“concordo” + “concordo totalmente”. A opção SCO 

não é considerada no cálculo do percentual. A 

Figura 18 apresenta um exemplo de apresentação 

do resultado da questão de concordância.

Figura 17 | Escala Likert de cinco pontos de concordância

Fonte: elaborada pelas autoras.

Discordo totalmente

1

Discordo

2

Nem concordo, 
nem discordo

3

Concordo

4

Concordo totalmente

5

Juiz de Fora
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Figura 18 | Exemplo de resultado das questões de concordância

CONCORDÂNCIA – mÓDULO BÁSICO

Fonte: elaborada pelas autoras.

Concordo +
Concordo 

totalmente

45%

54%

64%

21%

51%

22%

71%

42%
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4.4
Análises de múltipla escolha

Para as questões de múltipla escolha, calcula-se 

o percentual de respostas em cada alternativa. As 

Figuras 19, 20 e 21 são exemplos de apresentação 

dos resultados de questões de múltipla escolha.

Figura 19 | Exemplo de resultados de características gerais dos clientes

Fonte: elaborada pelas autoras.

faixa etária escolaridadegênero
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30%
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incompleto
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fundamental 

completo

Ensino 
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completo
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superior 
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graduação

Ensino 
médio 
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superior 

incompleto

40%

60%

22%22% 22%
19%

9%
6%

0% 0%
7% 7%

14%

45%

17%
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1%



MANUAL DA PESQUISA DE SATISFAÇÃO 73

Figura 20 | Exemplo de resultados de Motivos de uso

Figura 21 | Exemplo de resultados de Tempo de viagem

Fonte: elaborada pelas autoras.

Fonte: elaborada pelas autoras. Rio de Janeiro
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4.5
RELATÓRIO FINAL

Os resultados da Pesquisa de Satisfação 

QualiÔnibus devem ser apresentados em um 

relatório final, a ser entregue e/ou apresentado 

aos tomadores de decisão para que os planos 

de ação sejam definidos e a pesquisa resulte em 

ações. O relatório deve conter todos os resultados 

em forma de gráficos, podendo-se chamar a 

atenção para alguns resultados interessantes. 

O WRI Brasil disponibiliza às cidades um 

modelo de relatório. Para recebê-lo, entre em 

contato pelo e-mail qualionibus@wri.org.

É desejável que, antes da finalização do relatório, 

os principais resultados sejam apresentados aos 

responsáveis técnicos pela pesquisa e às pessoas 

que estão diariamente envolvidas com a operação 

do sistema. Assim, os resultados podem ser 

discutidos de maneira a serem considerados o 

contexto e os problemas específicos da cidade, 

sendo possível agregar ao relatório análises e 

recomendações aos tomadores de decisão.

É desejável que, antes da 
finalização do relatório, 
os principais resultados 
sejam apresentados aos 
responsáveis técnicos pela 
pesquisa e às pessoas que 
estão diariamente envolvidas 
com a operação do sistema.

Rio de Janeiro



MANUAL DA PESQUISA DE SATISFAÇÃO 75

4.6
GRUPO DE BENCHMARKING

A Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus, em conjunto 

com os Indicadores de Qualidade QualiÔnibus, 

possui como benefício a possibilidade de participar 

do Grupo de Benchmarking QualiÔnibus. O 

benchmarking é uma ferramenta de qualidade que 

consiste na comparação e na troca de experiências 

entre organizações com o objetivo de identificar as 

melhores práticas e soluções para a melhoria da 

qualidade em determinado aspecto (CAMP, 1993). 

Em geral, o processo consiste nas seguintes etapas:

▪▪ reunião de organizações com o objetivo 

comum de melhorar a qualidade de seus 

processos, serviços ou produtos;

▪▪ medição de indicadores padronizados;

▪▪ comparação dos indicadores;

▪▪ identificação de organizações com 

potencial para serem referência;

▪▪ identificação de boas práticas; e

▪▪ troca de experiências.

O Grupo de Benchmarking QualiÔnibus foi criado 

tendo como foco a melhoria da qualidade  

para o cliente do transporte coletivo por ônibus. 

Pretende ter como resultado a adoção de ações 

mais efetivas para a melhoria da qualidade 

dos sistemas de transporte. Para comparação 

dos diferentes sistemas de transporte, o Grupo 

adota os Indicadores de Qualidade e a Pesquisa 

de Satisfação QualiÔnibus como ferramentas 

padronizadas para medir e comparar a qualidade. 

A partir desses resultados, realizam-se as 

análises normalizadas e discussões sobre as boas 

práticas, considerando os diferentes contextos 

dos sistemas de transporte coletivo por ônibus.

Podem participar do Grupo de Benchmarking 

QualiÔnibus provedores do transporte coletivo, 

sejam eles públicos 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.

O Grupo de Benchmarking 
QualiÔnibus foi criado, tendo 
como foco a melhoria da 
qualidade para o cliente do 
transporte coletivo por ônibus.
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Para a comparação de Pesquisas de Satisfação 

aplicadas em diferentes cidades, é necessária a 

aplicação de um método de normalização que 

reduza a subjetividade sociocultural presente 

em pesquisas de opinião, visto que uma cidade 

pode ter notas mais baixas por sua população ser 

mais crítica em relação ao transporte coletivo por 

ônibus, e não por apresentar um serviço inferior. 

As notas normalizadas de satisfação são calculadas 

pela diferença de cada fator da qualidade em 

relação à média dos fatores da qualidade da cidade. 

Por exemplo, se a média das notas de satisfação 

com os fatores da qualidade de determinada 

cidade é 6,0 e o fator da qualidade “Conforto 

dos ônibus” tem nota 5,2, a nota normalizada de 

“Conforto dos ônibus” será -0,8. Isto significa que 

“Conforto dos ônibus” está 0,8 abaixo da média 

da própria cidade. Já para o fator da qualidade 

“Informação ao cliente”, que tem nota 7,2, por 

exemplo, a nota normalizada seria de +1,2, ou 

seja, o fator da qualidade está 1,2 acima da média 

da própria cidade. Como exemplo, a Figura 22 

apresenta as notas normalizadas para cada 

fator da qualidade em três diferentes cidades.

O gráfico permite identificar cidades que podem 

ser potenciais benchmarks nos diferentes 

fatores da qualidade e, possivelmente, contribuir 

com boas práticas para as demais cidades. 

Para participar do Grupo de Benchmarking 

QualiÔnibus, os procedimentos metodológicos 

da Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus devem 

ser rigorosamente seguidos e é imprescindível 

ter o acompanhamento do WRI Brasil durante as 

etapas de aplicação da Pesquisa. Para tanto, entre 

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

Facilidade para pagar

Atendimento ao cliente

Acesso

Facilidade de fazer transferências

Informação ao cliente

Conforto das estações

Segurança (acidentes)

Conforto dos terminais

Conforto dos ônibus

Disponibilidade

Confiabilidade

Rapidez

Segurança pública

Gasto

Conforto dos pontos

Exposição ao ruído e a poluição

Cidade A Cidade B Cidade C

-1,5 1,5-1,0 1,0-0,5 0,5-0,0

Facilidade para pagar

Atendimento ao cliente

Acesso

Facilidade de fazer
transferências

Informação ao cliente

Conforto das estações

Segurança (acidentes)

Conforto dos terminais

Conforto dos ônibus

Disponibilidade

Confiabilidade

Rapidez

Segurança pública

Gasto

Conforto dos pontos

Exposição ao ruído
e à poluição

-1,5 1,5-1,0 1,0-0,5 0,50

Cidade A Cidade B Cidade C

Figura 22 | Exemplo de análise de benchmarking 

aplicada a três cidades

Fonte: elaborada pelas autoras.
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Teresina
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Recife
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ETAPA 5
DIVULGAÇÃO E USO DOS RESULTADOS NA GESTÃO

Os resultados da Pesquisa de Satisfação 

QualiÔnibus permitem o entendimento, por parte 

dos gestores (agência e operadores), a respeito 

das percepções dos clientes sobre os sistemas 

de transporte. A partir desse entendimento, 

há potencial para a criação de um processo 

contínuo de melhoria da qualidade, baseado nos 

seguintes passos apresentados na Figura 23:

É importante ressaltar que os resultados 

da pesquisa pertencerão à cidade e só 

poderão ser divulgados por ela ou com a 

sua autorização. Entretanto, o WRI Brasil 

incentiva a adoção de uma política de 

transparência com os resultados da Pesquisa.

Entendemos que é papel da cidade divulgar 

os resultados. Entendemos também que os 

dados brutos podem ser mal interpretados e, 

assim, gerar polêmicas e críticas da população 

e imprensa. Sugerimos que a Pesquisa de 

Satisfação seja divulgada como um passo na 

melhoria da qualidade do sistema de transporte 

coletivo e que seus resultados, juntamente com 

um plano de ação, sejam apresentados para a 

população como base para essa melhoria.

Figura 23 | Processo contínuo de melhoria da qualidade

Fonte: elaborada pelas autoras.
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Recife
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CONSIDERAÇÕES FINAIS

Os resultados da Pesquisa de Satisfação servem de 

base para a intervenção nos pontos mais críticos 

do sistema na percepção dos clientes, iniciando 

um processo de gestão e melhoria baseado no 

ponto de vista de quem usa o sistema. Entre os 

benefícios da aplicação da pesquisa, estão: a fácil 

visualização e entendimento dos resultados; 

conhecimento detalhado da satisfação e das 

necessidades dos clientes, bem como de aspectos 

específicos que precisam ser melhorados; a 

possibilidade de traduzir a vontade do cliente 

em indicadores mensuráveis para a gestão do 

transporte coletivo; e a adoção de um padrão de 

pesquisa de satisfação para as cidades que torna 

possível compor o Grupo de Benchmarking para a 

troca de informações e experiências entre cidades.

A Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus é uma 

pesquisa completa que permite manter um 

alto nível de padronização, o que possibilita 

a comparação das diferentes aplicações entre 

sistemas e o acompanhamento da evolução ao 

longo dos anos. Ao mesmo tempo, a Pesquisa é 

flexível para que diferentes cidades, de portes 

diferentes e com necessidades diferentes, 

possam aplicar a ferramenta. Essa estrutura 

permite que sejam realizadas análises de 

benchmarking para identificar as boas práticas 

e as metas a serem atingidas pelas cidades 

para os diferentes fatores da qualidade. 

Desde 2013, a Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus 

é aplicada em cidades brasileiras. Ao longo 

desse tempo, diversas contribuições foram 

agregadas na forma de aplicação da Pesquisa. 



WRIBRASIL.ORG.br82

Esse processo levou a um aperfeiçoamento da 

ferramenta, culminando nos passos consolidados 

neste Manual. Além de procedimentos 

metodológicos, o Manual apresenta às cidades 

orientações, sugestões e dicas de como 

realizar a aplicação da pesquisa da melhor 

forma possível. Todos esses passos, ao fim do 

processo, garantem a aplicação da pesquisa 

de forma mais uniforme e padronizada nas 

diferentes localidades e ao longo do tempo.

Espera-se que este Manual proporcione, 

aos especialistas do transporte coletivo, o 

conhecimento técnico necessário para a aplicação 

da Pesquisa de Satisfação QualiÔnibus. O 

WRI Brasil está à disposição para auxiliar na 

aplicação da Pesquisa e pode ser contatado 

pelo e-mail qualionibus@wri.org.

O WRI Brasil também coordena o Grupo 

de Benchmarking QualiÔnibus, no qual 

participam provedores do transporte coletivo 

(gestores, reguladores e operadores). Os 

participantes do Grupo utilizam a Pesquisa 

de Satisfação QualiÔnibus e os Indicadores 

de Qualidade QualiÔnibus para coletar 

informações padronizadas dos seus sistemas 

de transporte por ônibus. Para saber 

mais sobre as ferramentas e o Grupo de 

Benchmarking, veja a publicação QualiÔnibus: 

Ferramentas para Gestão da Qualidade.

Joinville

Esta é a versão 1.0 do Manual da Pesquisa de Satisfação 

QualiÔnibus. Contribuições para refinar este material são 

bem-vindas e podem ser enviadas para qualionibus@wri.org.
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Rio de Janeiro
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ANEXO:
QUESTIONÁRIO DA PESQUISA 
DE SATISFAÇÃO QUALIÔNIBUS
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Bom dia/ Boa tarde, meu nome é (DIGA SEU NOME) e estou realizando uma pesquisa de satisfação sobre o transporte coletivo por ônibus em XXXXXX. 
Gostaria de contar com a colaboração do(a) Sr.(a) em responder a algumas questões. Isso levará poucos minutos. Garantimos que as respostas serão 
mantidas em absoluto sigilo. Queremos saber a opinião do(a) Sr.(a).

Perfil de Uso	

H1) Hora de início: ___:_____

U1) Qual o número de dias em que o(a) Sr.(a) utiliza o transporte coletivo por ônibus em uma semana regular? 

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

1. (    ) 5 ou mais dias por semana 4. (    ) 1 ou 2 dias por semana

2. (    ) 3 ou 4 dias por semana 5. (    ) Raramente / menos de uma vez por semana

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

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

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

2. (    ) Estudo 4. (    ) Compras 99. (    ) Outra. Qual?______

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

ENTREVISTADOR: mostrar questionário e marcar no máximo 3 alternativas.

Manhã Tarde Noite

1. (    ) Entre 5h e 7h 5. (    ) Entre 13h e 15h 8. (    ) Entre 19h e 21h

2. (    ) Entre 7h e 9h 6. (    ) Entre 15h e 17h 9. (    ) Entre 21h e 23h

3. (    ) Entre 9h e 11h 7. (    ) Entre 17h e 19h 10. (    ) Depois das 23h

4. (    ) Entre 11h e 13h

módulo básico
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U4) Considerando apenas a ida, o(a) Sr.(a) normalmente precisa utilizar quantos ônibus 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, não apenas ônibus?

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

1. (    ) Até 30min 4. (    ) Entre 1h30min e 2h

2. (    ) Entre 30min e 1h 5. (    ) Entre 2h e 3h

3. (    ) Entre 1h e 1h30min 6. (    ) Mais de 3h

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

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar no máximo 3 alternativas.

1. (    ) A pé 6. (    ) Moto como condutor 11. (    ) Perua/van

2. (    ) Bicicleta 7. (    ) Moto como passageiro 12. (    ) Transporte escolar

3. (    ) Automóvel como condutor 8. (    ) Moto táxi 13. (    ) Fretado da empresa onde trabalha

4. (    ) Automóvel como passageiro 9. (    ) Táxi 14. (    ) Ônibus executivo/suplementar

5. (    ) Automóvel por aplicativo 10. (    ) Metrô/trem 99. (    ) Não poderia ter utilizado nenhum outro meio de transporte

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

1. (    ) Sim 2. (    ) Não

S15.1) Normalmente, como o(a) Sr.(a) faz o pagamento da sua tarifa?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar 1 alternativa.

1. (    ) Em dinheiro 4. (    ) Cartão Vale-transporte 7. (    ) Cartão Isento/Benefício/Gratuidade

2. (    ) Cartão de unidades Usuário comum 5. (    ) Cartão Escolar/Estudante 8. (    ) Apresento documento que comprova direito à isenção ou gratuidade

3. (    ) Cartão pessoal Usuário Comum 6. (    ) Cartão Idoso/Master
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Satisfação Geral

ENTREVISTADOR: entregar cartão 1 e explicar que as questões a seguir utilizam a escala do cartão em que 1 é “muito insatisfeito” e 5, “muito satisfeito”, além de o entrevistado poder 
responder “sem condições de opinar” e marcar coluna “SCO”.

Considerando o transporte coletivo por ônibus em XXXXXX, como o(a) Sr.(a) avalia a sua satisfação ou insatisfação com cada um dos seguintes aspectos: 

Discordo totalmente  
-1-

Discordo 
-2-

Não concordo nem discordo 
-3-

Concordo 
-4-

Concordo totalmente 
-5-

S1. Acesso ao transporte: facilidade de chegar aos pontos de acesso e circular nas estações e terminais [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S2. Disponibilidade: intervalo entre os ônibus nos horários 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 horário previsto [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S5. Transferências entre linhas de ônibus e outros modos de transporte para chegar ao destino [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S6. Conforto dos pontos de ônibus: iluminação, proteção, limpeza, quantidade de pessoas [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S7. Conforto das estações: iluminação, proteção, limpeza, quantidade de pessoas [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S8. Conforto dos terminais: iluminação, proteção, limpeza, quantidade de pessoas [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S9. Conforto dos ônibus: iluminação, limpeza, quantidade de pessoas, assentos, temperatura [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S10. Atendimento ao cliente: respeito, cordialidade e preparo dos motoristas, cobradores,  
funcionários e central de atendimento [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S11. Informação ao cliente: sobre linhas, horários e outras informações [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S12. Segurança pública contra roubos, furtos e agressões no caminho e dentro dos ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S13. Segurança em relação a acidentes de trânsito [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S14. Exposição a ruído e poluição gerada pelos ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S15. Forma de pagamento do ônibus e recarga do cartão de transporte [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S16. Gasto com transporte coletivo por ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S17. Satisfação geral com o transporte coletivo por ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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Perguntas complementares de concordância

ENTREVISTADOR: entregar cartão 2 e explicar que as questões a seguir utilizam a escala do cartão em que 1 é “discordo totalmente” e 5, “concordo totalmente”, além de o entrevista-
do poder responder “sem condições de opinar” e marcar coluna “SCO”.

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

Discordo totalmente  
-1-

Discordo 
-2-

Não concordo nem discordo 
-3-

Concordo 
-4-

Concordo totalmente 
-5-

C1. Utilizar ônibus contribui para a minha qualidade de vida [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

C2. Posso confiar no ônibus para meus deslocamentos [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

C3. O ônibus enfrenta muito congestionamento [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

C4. Frequentemente enfrento situações em que os ônibus estão excessivamente lotados [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

C5. Os motoristas conduzem os ônibus de forma segura [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

C6. Estaria disposto a pagar mais para ter um serviço de ônibus melhor [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

C7. Tenho uma qualidade de serviço adequada para o valor que pago [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

C8. Recomendaria o sistema de transporte coletivo por ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

Perfil dos Clientes

P1) Gênero: 	       1. (    ) Masculino      	                 2. (    ) Feminino	                       3. (    ) Outro

P2) Qual a sua idade? _____	 (    ) Não informado preencher “99”

P3) Qual a sua escolaridade? 

1. (    ) Analfabeto 4. (    ) Ensino médio incompleto 7. (    ) Ensino superior completo

2. (    )  Ensino fundamental incompleto 5. (    ) Ensino médio completo 8. (    ) Pós-Graduação/Mestrado/Doutorado

3. (    ) Ensino fundamental completo 6. (    ) Ensino superior incompleto
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P4) Como o(a) Sr.(a) definiria a sua principal ocupação?

1. (    ) Funcionário público 5. (    ) Dona de casa 9. (    ) Funcionário do terceiro setor

2. (    ) Funcionário de empresa privada 6. (    ) Aposentado 98. (    ) Outro. Qual? _____________

3. (    ) Empresário 7. (    ) Estudante 99. (    ) Não informado

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

P5) O(a) Sr.(a) possui habilitação para dirigir automóvel ou motocicleta? 

1. (    ) Sim 2. (    ) Não

P6) O(a) Sr.(a) possui automóveis/motocicletas/bicicletas em sua residência?
6.1. Automóvel?		  1. (    ) Sim  	                 2. (    ) Não

6.2. Motocicleta? 		  1. (    ) Sim 	                 2. (    ) Não

6.3. Bicicleta? 		  1. (    ) Sim 	                 2. (    ) Não

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

ENTREVISTADOR: entregar cartão 5 e solicitar que o respondente indique apenas o número que corresponde à sua categoria.

1. (    ) Até 1 salário mínimo (até R$ 954,00) 5.(    ) Entre 3 e 5 salários mínimos (R$ 2.862,01 a R$ 4.770,00)

2. (    ) Entre 1 e 1,5 salário mínimo (R$ 954,01 a R$ 1.431,00) 6. (    ) Entre 5 e 10 salários mínimos (R$ 4.770,01 a R$ 9.540,00)

3. (    ) Entre 1,5 e 2 salários mínimos (R$ 1.431,01 a R$ 1.908,00) 7. (    ) Mais de 10 salários mínimos (mais de R$ 9.540,00)

4. (    ) Entre 2 e 3 salários mínimos (R$ 1.908,01 a R$ 2.862,00) 99. (    ) Não informado

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

98. (   ) Renda informada é própria e não familiar

P8) Quantas pessoas moram na residência do(a) Sr.(a), contando o(a) Sr.(a)? _______
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Controle

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

CO1) Nome do entrevistado: _______________________________

CO2) Telefone do entrevistado:_____________________________

CO3) Em que cidade/bairro o(a) Sr.(a) reside? _________________________

CO4) Local/Linha: ______________ 

CO5) Data: __________  

CO6) Pesquisador: ____________________

H2) Horário de término: __:__
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módulos detalhados (opcionais)

ENTREVISTADOR: entregar cartão 1 e explicar que as questões a seguir utilizam a escala do cartão em que 1 é “muito insatisfeito” e 5, “muito satisfeito”, além de o entrevistado poder 
responder “sem condições de opinar” e marcar coluna “SCO”.

Para entender melhor a satisfação do transporte coletivo por ônibus, farei perguntas mais detalhadas sobre temas específicos.

S1) Acesso ao Transporte Coletivo por Ônibus

Considerando o Acesso ao transporte coletivo por ônibus, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Discordo totalmente  
-1-

Discordo 
-2-

Não concordo nem discordo 
-3-

Concordo 
-4-

Concordo totalmente 
-5-

S1.1 Facilidade de chegar a um dos pontos de acesso (pontos de ônibus, estações e terminais) [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S1.2 Distância até os pontos de acesso (pontos de ônibus, estações e terminais) [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S1.3 Facilidade de embarcar e desembarcar dos ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S1.4 Existência de boas calçadas e travessias no entorno dos pontos de ônibus, estações e terminais [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S1.5 Existência de informação sobre a localização dos pontos de ônibus, estações e terminais [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S2) Disponibilidade de Serviços de Ônibus

Considerando a Disponibilidade de serviços de ônibus, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S2.1 Existência de linhas ligando minhas origens e destinos [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S2.2 Intervalo entre um ônibus e outro da mesma linha [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S2.3 Disponibilidade de serviços noturnos [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S2.4 Disponibilidade de serviços nos finais de semana [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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S3) Rapidez

Considerando a Rapidez, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S3.1 Tempo de caminhada para acesso aos pontos de ônibus e estações [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S3.2 Tempo de espera [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S3.3 Tempo de viagem [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

FILTRO: Fazer a pergunta S3.4 apenas para quem respondeu 1, 2 ou 3 na questão S3.3.

S3.4) Qual o principal aspecto que torna o tempo de viagem do(a) Sr.(a) maior que o esperado?

ENTREVISTADOR: mostrar questionário e marcar no máximo 1 alternativa.

1. (    ) Distância do deslocamento 5. (    ) Obras e desvios

2. (    )  Linhas não vão diretamente ao destino 6. (    ) Excesso de semáforos

3. (    ) Congestionamentos 99 (    ) Outro. Qual? ____________

4. (    ) Tempos necessários para transferências

S3.5) Na maioria dos seus deslocamentos, o(a) Sr.(a) utiliza linhas que circulam por faixas ou corredores de ônibus? 

1. (    ) Sim 2. (    ) Não
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S4) Confiabilidade

Considerando a Confiabilidade, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S4.1 Saída dos ônibus no tempo programado dos pontos de ônibus, estações e terminais [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S4.2 Chegada ao destino final sem atrasos [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S4.3 Congestionamentos enfrentados pelo ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S5) transferências

S5.1) O(a) Sr.(a) fez algum tipo de transferência no último mês? 

1. (    ) Sim 2. (    ) Não

FILTRO: Fazer as perguntas S5.2 a S5.4 apenas para quem respondeu 1.Sim na questão S5.1.

S5.2) Em que locais o(a) Sr.(a) realizou transferência?
1. (    ) Terminal

2. (    ) Estações

3. (    ) Locais sem infraestrutura especial

Considerando as transferências, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S5.3 Tempo necessário para realizar transferências [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S5.4 Quantidade de transferências realizadas [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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S5.5) O(a) Sr.(a) costuma utilizar bicicleta para se deslocar?

1. (    ) Sim 2. (    ) Não

FILTRO: Fazer a pergunta S5.6 apenas para quem respondeu 1.Sim na questão S5.5.

Qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

S5.6 Facilidade de integrar com bicicletas [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

 

S5.7) Com qual outro modo de transporte o(a) Sr.(a) costuma complementar o seu deslocamento?

1. (    ) A pé 6. (    ) Moto como condutor 11. (    ) Perua/van

2. (    ) Bicicleta 7. (    ) Moto como passageiro 12. (    ) Transporte escolar

3. (    ) Automóvel como condutor 8. (    ) Moto táxi 13. (    ) Fretado da empresa onde trabalha

4. (    ) Automóvel como passageiro 9. (    ) Táxi 14. (    ) Ônibus executivo/suplementar

5. (    ) Automóvel por aplicativo 10. (    ) Metrô/trem 99. (    ) Não uso outro modo para complementar meu deslocamento
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S6, S7, S8) Conforto dos Pontos de Ônibus, Estações e Terminais

S6.1) O(a) Sr.(a) utiliza Pontos de ônibus? 	                 1. (    ) Sim 	                         2. (    )  Não

S7.1) O(a) Sr.(a) utiliza Estações? 		                  1. (    ) Sim 	                         2. (    )  Não

S8.1) O(a) Sr.(a) utiliza Terminais? 		  1. (    ) Sim 	                         2. (    )  Não

FILTRO: Fazer as perguntas a seguir de acordo com as respostas anteriores apenas para quem utiliza Pontos de ônibus, Estações ou Terminais.

Considerando o Conforto dos Pontos de ônibus, Estações e Terminais: qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S6 Pontos de ônibus S7 Estações S8 Terminais

2 Iluminação noturna [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

3 Limpeza [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

4 Ventilação e temperatura [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

5 Proteção contra sol e chuva [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

6 Lotação das áreas de espera [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

7 Estado de conservação [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

8 Informação ao cliente [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

9 Facilidade de circular [1] [2] [3] [4] [5] [SCO] [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]



MANUAL DA PESQUISA DE SATISFAÇÃO 97

S9) Conforto dos Ônibus

Considerando o Conforto dos ônibus, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S9.1 Iluminação interna [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S9.2 Limpeza [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S9.3 Ventilação e temperatura [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S9.4 Disponibilidade de lugares para viajar sentado [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S9.5 Lotação/quantidade de passageiros [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S9.6 Conforto dos assentos [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S9.7 Nível de ruído interno [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S9.8 Nível de vibração interna [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S9.9 Estado de conservação [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S9.10 Informação ao cliente: letreiros, mapas, locais de transferência, etc. [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S10) Atendimento ao cliente

Considerando o Atendimento ao cliente, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S10.1 Respeito e cordialidade dos motoristas e cobradores [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S10.2 Respeito e cordialidade dos demais funcionários em pontos de ônibus, estações e terminais [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S10.3 Aparência dos funcionários [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S10.4 Preocupação dos funcionários em atender bem ao cliente [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S10.5 Preparo dos funcionários para lidar com idosos e pessoas com necessidades especiais [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S10.6 Qualidade do serviço da Central de Atendimento ao Usuário [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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S11) Informação ao cliente

S11.1) Qual(is) meio(s) o(a) Sr.(a) consulta para obter informações sobre horários e itinerários que não utiliza normalmente? 

ENTREVISTADOR: Fazer pergunta aberta. Caso necessário, ler opções abaixo. Marcar no máximo 2 alternativas.

11. (    ) Central de atendimento 5. (    ) Funcionários/Fiscais 98. (    ) Não preciso de informações

2. (    ) Site oficial (internet) 6. (    ) Outras Pessoas 99. (    ) Outro. Qual?__________

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

4. (    ) Informações em pontos de ônibus/estações 8. (    ) Não sei onde encontrar informações

Considerando a Informação ao cliente, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S11.2 Disponibilidade de informações [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S11.3 Quantidade de informações sobre horários e itinerários [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S11.4 Facilidade de entender as informações disponíveis [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S12) Segurança PÚBLICA	

Considerando a Segurança pública, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S12.1 Segurança no caminho para os pontos de ônibus e estações (contra roubos/furtos/agressões) [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S12.2 Segurança nos pontos de ônibus e estações e terminais (contra roubos/furtos/agressões) [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S12.3 Segurança dentro dos ônibus (contra roubos/furtos/agressões) [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S12.4 Assédio físico e moral a homens e mulheres nos ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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S13) Segurança em relação a acidentes de trânsito

Considerando a Segurança em relação a acidentes de trânsito, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S13.1 Segurança em relação a acidentes de trânsito no caminho para os pontos de ônibus, estações e terminais [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S13.2 Qualidade das faixas de segurança, travessias e semáforos no caminho para os pontos de ônibus,  
estações e terminais [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S13.3 Segurança em relação a acidentes de trânsito durante a viagem [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S13.4 Forma como os motoristas conduzem os ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S14) Exposição ao ruído e a poluição gerados pelos ônibus

Considerando a Exposição ao ruído e a poluição, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S14.1 Exposição ao ruído gerado pelos ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S14.2 Exposição à poluição do ar durante a espera pelo ônibus e a viagem (fumaça, cheiro) [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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S15) FORMA DE PAGAMENTO Do ônibus e recarga ou compra DE créditos  
para o cartão de transporte

S15.1) Normalmente, como o(a) Sr.(a) faz o pagamento da tarifa?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar 1 alternativa.

1. (    ) Em dinheiro

2. (    ) Cartão de unidades Usuário comum 

3. (    ) Cartão pessoal Usuário comum

4. (    ) Cartão Vale-transporte

5. (    ) Cartão Escolar/Estudante

6 (    ) Cartão Idoso/Master

7. (    ) Cartão Isento/Benefício/Gratuidade

9. (    ) Apresento documento que comprova à isenção ou gratuidade

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

S15.2) O(a) Sr.(a) mesmo que faz recarga do seu cartão? Onde o(a) Sr.(a) recarrega?

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

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

3. (    ) Faço a recarga em estações/terminai 99. (    ) Outro. Qual? _____________

4. (    ) Faço a recarga dentro dos ônibus

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

Considerando a Facilidade para comprar créditos e o cartão de transporte, 
qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a: 

Muito  
insatisfeito 

-1-

Satisfeito 
-2-

Nem satisfeito 
nem insatisfeito 

-3-

Satisfeito 
-4-

Muito 
satisfeito 

-5-

S15.3 Facilidade de encontrar pontos de venda de cartões [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S15.5 Horário de funcionamento dos pontos de venda e recarga [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S15.6 Filas nos pontos de venda e recarga [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

FILTRO: Fazer as perguntas S15.3 à S15.6 apenas para quem respondeu 2, 3 ou 4 na 
questão S15.2.

Considerando a Facilidade para comprar créditos e o cartão de transporte, 
qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito  
insatisfeito 

-1-

Satisfeito 
-2-

Nem satisfeito 
nem insatisfeito 

-3-

Satisfeito 
-4-

Muito 
satisfeito 

-5-

S15.3 Facilidade de encontrar pontos de venda de cartões [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S15.4 Facilidade de encontrar pontos de recarga/compra de crédito [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S15.5 Horário de funcionamento dos pontos de venda e recarga [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S15.6 Filas nos pontos de venda e recarga [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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Considerando a Facilidade para pagar o ônibus, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S15.7 Facilidade para pagar dentro ou fora do ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S15.8 Filas para pagamento dentro do ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S16) Gasto

Considerando o Gasto com transporte coletivo por ônibus, qual o nível de satisfação ou insatisfação do(a) Sr.(a) em relação a:

Muito insatisfeito  
-1-

Insatisfeito 
-2-

Nem satisfeito nem insatisfeito 
-3-

Satisfeito 
-4-

Muito Satisfeito 
-5-

S16.1 Valor da tarifa [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S16.2 Valor da tarifa em relação à distância percorrida [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S16.3 Qualidade de serviço em relação ao valor pago [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S16.4 Valor gasto com ônibus em relação à renda mensal [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

16.5) O(a) Sr.(a) recebe algum auxílio para arcar com os custos da tarifa?

1. (    ) Sim, do meu empregador 3. (    ) Não, pago do meu próprio bolso

2. (    ) Sim, de outra pessoa 4. (    ) Sou isento/tenho gratuidade
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S18) PESSOAS COM DEFICIÊNCIA

S18.1) O(a) Sr.(a) possui ou costuma acompanhar alguma pessoa com 
deficiência? Qual?
1. (    ) Não

Sim, Físico-motora			    2. (    ) Possuo	      3. (    ) Acompanho

Sim, Visual	                                    4. (    ) Possuo	      5. (    ) Acompanho

Sim, Auditiva			    6. (    ) Possuo   	      7. (    ) Acompanho

Sim, Intelectual			    8. (    ) Possuo   	      9. (    ) Acompanho

Sim, Múltipla			   10. (    ) Possuo	     11. (    ) Acompanho

Sim, Psicossocial			   12. (    ) Possuo	     13. (    ) Acompanho

Sim, Outra. Qual?  ____________	 14. (    ) Possuo	     15. (    ) Acompanho

FILTRO: Fazer as perguntas S18.2 à S18.12 apenas para quem respondeu 
Sim na questão S18.1.

Considerando o uso do sistema de ônibus por pessoas com deficiência,  
qual o nível de satisfação ou insatisfação do (a) Sr.(a) em relação a:

Muito  
insatisfeito 

-1-

Satisfeito 
-2-

Nem satisfeito 
nem insatisfeito 

-3-

Satisfeito 
-4-

Muito 
satisfeito 

-5-

S18.2 Informação sonora [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S18.3 Pisos táteis [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S18.4 Informação tátil (mapas táteis, em Braille) [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S18.5 Existência de funcionários para dar 
informação e auxiliar pessoas com deficiência [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S18.6 Preparação dos funcionários para atender 
pessoas com deficiência [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S18.7 Acessibilidade até os pontos de embarque [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S18.8 Acessibilidade dos pontos de ônibus para 
pessoas com deficiência [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S18.9 Acessibilidade das estações para pessoas 
com deficiência [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S18.10 Acessibilidade dos terminais para 
pessoas com deficiência [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S18.11 Acessibilidade dos ônibus para pessoas 
com deficiência [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S18.12 Facilidade para acessar e usar o serviço 
de ônibus por pessoas com deficiência [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]



MANUAL DA PESQUISA DE SATISFAÇÃO 103

S18.13) Quais os principais problemas que o(a) Sr.(a) ou seu acompanhante enfrenta para usar o sistema de transporte? O Sr.(a) pode marcar mais de uma 
alternativa se necessário.

1. (    ) Falta de informação acessível  
(pisos táteis, informação sonora e tátil, funcionários capacitados)

4. (    ) Frota não é acessível

2. (    ) Faltam funcionários para auxiliar 99. (    ) Outro: ______________________

3. (    ) Dificuldade para acessar os pontos de ônibus, estações e terminais

D1) Percepções sobre o ônibus

ENTREVISTADOR: entregar cartão 2 e explicar que as questões a seguir utilizam a escala do cartão em que 1 é “discordo totalmente” e 5, “concordo totalmente”, além de o 
entrevistado poder responder “sem condições de opinar” e marcar coluna “SCO”.

O quanto o(a) Sr.(a) concorda ou discorda sobre as seguintes afirmações:

Discordo totalmente  
-1-

Discordo 
-2-

Não concordo nem discordo 
-3-

Concordo 
-4-

Concordo totalmente 
-5-

D1.1 É fácil usar o sistema de transporte coletivo por ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D1.2 Sei onde encontrar uma informação se precisar usar um serviço de ônibus não habitual [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D1.3 As informações oferecidas no site oficial são claras e suficientes para minhas necessidades [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D1.4 Uma cidade com menos carros e motos seria mais agradável para viver [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D1.5 Os veículos que circulam na cidade prejudicam o clima do planeta [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D1.6 Me sinto seguro quanto a acidentes de trânsito andando de ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D1.7 O ônibus é um modo de transporte mais seguro que o automóvel [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D1.8 Posso confiar que o ônibus chega ao destino sem interrupções de viagem ou quebras [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D1.9 O sistema de transporte coletivo por ônibus me passa uma boa imagem [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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D2) Escolha Modal

ENTREVISTADOR: entregar cartão 2 e explicar que as questões a seguir utilizam a escala do cartão em que 1 é “discordo totalmente” e 5, “concordo totalmente”, além de o 
entrevistado poder responder “sem condições de opinar” e marcar coluna “SCO”.

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

Discordo totalmente  
-1-

Discordo 
-2-

Não concordo nem discordo 
-3-

Concordo 
-4-

Concordo totalmente 
-5-

D2.1 Utilizo o ônibus porque é mais barato que outros modos de transporte [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D2.2 Utilizo o ônibus porque é mais rápido que os outros modos de transporte [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D2.3 Utilizo o ônibus porque é mais conveniente que outros modos de transporte [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D2.4 Utilizo o ônibus porque não tenho outro modo de transporte [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D2.5 Preferiria andar de automóvel a andar de ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D2.6 Preferiria andar de moto a andar de ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D2.7 Preferiria andar de bicicleta a andar de ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D2.8 Preferiria andar a pé a andar de ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D2.9 Hoje utilizo o ônibus mais do que utilizava há um ano atrás [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D3) Evolução

ENTREVISTADOR: entregar cartão 3 e explicar que a questão a seguir utiliza a escala “No último ano”, em que 1 é “piorou muito” e 5, “melhorou muito”, além de o entrevistado poder 
responder “sem condições de opinar” e marcar coluna “SCO”.

Como o(a) Sr.(a) avalia as mudanças no transporte coletivo por ônibus? 

Piorou muito  
-1-

Piorou 
-2-

Não piorou nem piorou 
-3-

Melhorou 
-4-

Melhorou muito 
-5-

D3.1 No último ano, o serviço de transporte coletivo por ônibus: [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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ENTREVISTADOR: entregar cartão 3 e explicar que a questão a seguir utiliza a escala “Daqui para frente”, em que 1 é “vai piorar muito” e 5, “vai melhorar muito”, além de o entrevista-
do poder responder “sem condições de opinar” e marcar coluna “SCO”.

Vai piorar muito  
-1-

Vai piorar 
-2-

Não vai melhorar nem piorar 
-3-

Vai melhorar 
-4-

Vai melhorar muito 
-5-

D3.2 Daqui para a frente acredito que o transporte coletivo por ônibus: [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D4) Problemas

D4.1) No último mês, o(a) Sr.(a) teve algum problema no sistema de transporte coletivo por ônibus?

1. (    ) Sim 2. (    ) Não

FILTRO: Fazer as perguntas D4.2 a D4.5 apenas para quem respondeu 1.Sim na questão D4.1.

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

ENTREVISTADOR: Resposta espontânea e marcar na lista abaixo, máximo 3 itens.

1. (    ) Acidentes/Direção agressiva 7. (    ) Falta de respeito /discussão /briga entre os passageiros

2. (    ) Tempo de espera elevado 8. (    ) Insegurança com relação a roubos, furtos e assaltos

3. (    ) Atraso durante a viagem 10. (    ) Quebra

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

5. (    ) Falta de informação sobre trajetos e horários 98. Outros: __________________

6. (    ) Falta de respeito dos cobradores e motoristas 99. Outros: __________________
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D4.3) Já havia enfrentado esses problemas anteriormente? 

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

D4.4) Os problemas foram comunicados ao órgão gestor ou à empresa de transporte? 

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

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

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

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

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

ENTREVISTADOR: apresentar o cartão 4, e marcar com um “X” os 3 problemas mais graves. 

Quais os 3 mais graves?
1. Acidentes/Direção agressiva

2. Tempo de espera elevado

3. Atraso durante a viagem

4. Dificuldades com o pagamento

5. Falta de informação sobre trajetos e horários

6. Falta de respeito dos cobradores e motoristas

7. Falta de respeito/discussão/briga entre os passageiros

8. Insegurança com relação a roubos, furtos e assaltos

9. O ônibus não parar no ponto

10. Quebra

11. Superlotação

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

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

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

1. (    ) Não gasto menos tempo 4. (    ) Entre 30min e 1h

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 espontânea, marcar no máximo 3 alternativas.

1. (    ) A pé 6. (    ) Moto como condutor 11. (    ) Transporte escolar

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

3. (    ) Automóvel como condutor 8. (    ) Moto táxi 13. (    ) Ônibus executivo/suplementar

4. (    ) Automóvel como passageiro 9. (    ) Metrô/trem 99. (    ) Não poderia ter utilizado nenhum outro meio de transporte

5. (    ) Automóvel por aplicativo 10. (    ) Perua/van

ENTREVISTADOR: entregar cartão 3 e explicar que a questão a seguir utiliza a escala “No último ano”, em que 1 é “piorou muito” e 5, “melhorou muito”, além de o entrevistado poder 
responder “sem condições de opinar” e marcar coluna “SCO”.

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

Piorou muito  
-1-

Piorou 
-2-

Não piorou nem piorou 
-3-

Melhorou 
-4-

Melhorou muito 
-5-

D5.3 Implantação de bilhetagem eletrônica [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D5.4 Requalificação dos pontos de ônibus [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D5.5 Renovação da frota [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

D5.6 Campanha de combate ao abuso contra mulheres [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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D6) EVASÃO TARIFÁRIA

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

ENTREVISTADOR: mostrar questionário e marcar no máximo 1 alternativa.

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

2. (    ) Não acho errado se a pessoa não tiver condições de pagar a tarifa 

3. (    ) Indiferente, pois não me diz respeito

4. (    ) Errado, mas não prejudica outras pessoas

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

99. (    ) Outro. Qual? ______________

FILTRO: Fazer a pergunta 6.2 apenas para quem respondeu 1 a 4 na questão D6.1.

D6.2) O(a) Sr.(a) sabia que o não pagamento da tarifa acarreta maior  
custo para os usuários pagantes?

1. (    ) Sim 2. (    ) Não

D6.3) O(a) Sr.(a) já viu alguém que deveria pagar a tarifa entrar 
no sistema sem pagar?
1. (    ) Não, nunca vi

2. (    ) Sim, uma vez/poucas vezes

3. (    ) Sim, vejo com frequência

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

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

2. (    ) 1 ou 2 pessoas

3. (    ) 3 a 5 pessoas

4. (    ) 6 a 10 pessoas

5. (    ) mais de 10 pessoas
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CARTÕES-RESPOSTA

Muito  
insatisfeito

Discordo 
totalmente

Piorou muito

Vai piorar 
muito

1

1

1

1

Insatisfeito

Discordo

Piorou

Vai piorar

2

2

2

2

Nem insatisfeito, 
nem satisfeito

Não concordo, 
nem discordo

Nem melhorou, 
nem piorou

Não vai melhorar, 
nem piorar

NO ÚLTIMO ANO

DAQUI PARA FRENTE

3

3

3

3

Satisfeito

Concordo

Melhorou

Vai melhorar

4

4

4

4

Muito  
satisfeito

Concordo 
totalmente

Melhorou muito

Vai melhorar 
muito

1

2

3
5

5

5

5
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1. Até 1 salário mínimo (até R$ 954,00)
2. Entre 1 e 1,5 salário mínimo (R$ 954,01 a R$ 1.431,00)
3. Entre 1,5 e 2 salários mínimos (R$ 1.431,01 a R$ 1.908,00)
4. Entre 2 e 3 salários mínimos (R$ 1.908,01 a R$ 2.862,00)
5. Entre 3 e 5 salários mínimos (R$ 2.852,01 a R$ 4.770,00)
6. Entre 5 e 10 salários mínimos (R$ 4.770,01 a R$ 9.540,00)
 7. Mais de 10 salários mínimos (mais de R$ 9.540,00)
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sobre o wri brasil

O WRI Brasil é um instituto de pesquisa que transforma 

grandes ideias em ações para promover a proteção do meio 

ambiente, oportunidades econômicas e bem-estar humano. 

Atua no desenvolvimento de estudos e na implementação 

de soluções sustentáveis em clima, florestas e cidades. Alia 

excelência técnica à articulação política e trabalha em parceria 

com governos, empresas, academia e sociedade civil. 

O WRI Brasil faz parte do World Resources Institute (WRI), 

instituição global de pesquisa com atuação em mais de 50 

países. O WRI conta com o conhecimento de aproximadamente 

700 profissionais em escritórios no Brasil, China, Estados 

Unidos, Europa, México, Índia, Indonésia e África.
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SOBRE A FEDEX CARES

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 façam a diferença no mundo. A iniciativa 

destaca as prioridades da FedEx ao ajudar pessoas, comunidades e 

negócios a prosperarem. A FedEx Cares tem cinco áreas prioritárias, 

desenvolvidas em linha com os pontos fortes do negócio, e que 

tratam de alguns dos problemas globais de maneira cuidadosa. 

Essas áreas incluem: Entregas para o Bem, Segurança 

no Trânsito, Empreendedorismo Global, Caminhos para 

Empregabilidade e Transporte Sustentável. Dentro do pilar 

de Transporte Sustentável, a FedEx e o WRI Ross Center for 

Sustainable Cities têm trabalhado juntos nos últimos oito anos 

para aprimorar o acesso a um transporte público sustentável 

e de qualidade. Por meio de pesquisa, capacitação e projetos 

piloto, a FedEx e o WRI impactaram mais de 4,9 milhões de 

pessoas que moram em cidades localizadas no Brasil, México, 

China e Índia. Para saber mais sobre a plataforma FedEx 

Cares e a meta de investir US$ 200 milhões em mais de 200 

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