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QUALIONIBUS

PROGRAMA DE QUALIDADE
DO SERVICO DE ONIBUS

Desenvolvido pelo WRI Brasil com o apoio financeiro e conceitual da FedEx
Corporation, o Programa QualiOnibus tem o objetivo de qualificar o servico de
transporte coletivo por 6nibus para atrair os clientes ao sistema e tornar a mobilidade
das cidades mais sustentavel. O programa é baseado em 5 ferramentas:

QUALIONIBUS QUALIONIBUS QUALIONIBUS
PESQUISA DE GRUPOQ DE
DE QUALIDADE
QUALIONIBUS QUALIONIBUS

DIA UM
DE OPERACAO EM PRIMEIRO LUGAR
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QUALIONIBUS

PESQUISA DE

QUALIONIBUS

DE QUALIDADE

QUALIONIBUS
GRUPO DE

QUALIONIBUS

DIA UM
DE OPERACAQ

QUALIONIBUS

EM PRIMEIRO LUGAR

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

Avalia o cumprimento de metas, evolucao da qualidade de servigo e impactos
decorrentes de projetos e mudangas no sistema de transportes, permitindo o
processo de benchmarking.

Busca a adocao de acdes mais efetivas para a melhoria da qualidade dos
sistemas de transporte com foco no cliente por meio da troca de experiéncia
entre cidades e identificacdo de boas praticas, possibilitadas por uso de
pesquisa de satisfacao e indicadores padronizados.

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

Guia a elaboracédo de um Plano Integrado de Seguranca Viaria visando a
melhoria da operacao de sistemas de 6nibus através da qualificacao dos
motoristas. O Plano € composto por trés etapas complementares: (i) treinamento
dos motoristas com foco em seguranca viaria, (ii) implementacado de programas
para desenvolvimento continuo dos motoristas e (iii) medigcao dos impactos
atraveés do monitoramento de acidente.
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O Grupo de Benchmarking promove a troca de experiéncias entre cidades e operadores

com o objetivo de qualificar o transporte coletivo por 6nibus.

O Grupo adota os Indicadores de Qualidade para realizar comparagdes e identificar

boas praticas dentro do Grupo.

Os Indicadores de Qualidade sao formados por indicadores de satisfacao, de
desempenho e de planejamento e gestdo. A Pesquisa de Satisfagao € a ferramenta que

proporciona a coleta de dados para os indicadores de satisfacio.

QUALIONIBUS QUALIONIBUS
GRUPO DE

DE QUALIDADE

Indicadores padronizados
usados pelo Grupo de
Benchmarking

Indicadores de
SATISFACAO

QUALIONIBUS

Indicadores de
DESEMPENHO

Indicadores de
PLANEJAMENTO
E GESTAO

PESQUISA DE
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A definicao de qualidade ¢ diferente para os diferentes atores envolvidos
Para os clientes e a comunidade, a medida de satisfacao é definida pela diferenca

entre a qualidade desejada e a percebida do servico

Para os provedores do transporte (agéncias e operadores), a medida de
desempenho é determinada pela diferenca entre a qualidade de servico contratada e

a ofertada

As diferencas entre as quatro visdes da qualidade sao denominadas gaps da
qualidade e deseja-se que esses gaps sejam 0S menores possiveis

Indicadores de
SATISFACAO

Fonte: EUROPEAN STANDARD, 2002

N

Indicadores de ~_
PLANEJAMENTO E GESTAO

Indicadores de
DESEMPENHO

N
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OBJETIVOS DA PESQUISA

Permitir a obtencao de informacdes quantitativas para orientar a tomada de
decisoOes

Verificar o impacto decorrente da implantacao de novos sistemas e
modificacdes realizadas nos sistemas

Padronizar pesquisas de satisfacdo com uma ferramenta completa e flexivel

|dentificar desafios e oportunidades comuns as cidades para discutir
solugdes integradas (benchmarking)

Contribuir para a gestao da qualidade do transporte coletivo
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A PESQUISA DE SATISFACAO

REFERENCIAS UTILIZADAS NO DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA
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A PESQUISA DE SATISFACAO

ESTRUTURA DA PESQUISA

- A Pesquisa é formada por um modulo basico, que deve ser aplicado por completo, e
modulos detalhados, que sao opcionais

* Os modulos detalhados podem ser incluidos ao questionario para um melhor
entendimento de aspectos especificos do sistema de 6nibus

MODULO BASICO L MODULOS DETALHADOS

Deve ser aplicado por completo S&o opcionais e devem ser escolhidos de
acordo com o que se deseja detalhar

Perfil de uso Concordancia Problemas EVSilsutiarsado
(3 mddulos) (1 modulo)

(1 modulo)

Satisfacao
Satisfacdo geral com o sistemae com
0516 Fatores da qualidade Satisfacao

(16 modulos)
Perguntas complementares de
Concordancia
Impactode

Perfildo cliente ag@es
(1modulo)

Modulos
especiais sob
demanda

Evasao tarifaria
(1mddulo)

KA
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FATORES DA QUALIDADE

Os fatores da qualidade estao presentes no moédulo basico e cada um deles possui um
modulo detalhado especifico

Acesso ao transporte Atendimento ao cliente
Disponibilidade Informacgao ao cliente

Rapidez Segurancga Publica
Confiabilidade Seguranga em relacao a sinistros
Integragéo de transito

Conforto dos pontos de dnibus Exposig¢ao ao ruido e a poluigao

Conforto das estagbes Forma de pagamento e recarga

Conforto dos terminais Gasto com transporte

Conforto dos 6nibus
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MODULOS DETALHADOS

Os Modulos detalhados sao opcionais e especificam determinados aspectos. Ao todo

estao disponiveis 24 Mddulos detalhados.

Acesso ao transporte

Disponibilidade

Rapidez

Confiabilidade
Integracao

Conforto dos pontos de 6nibus

Conforto das estacoes

Conforto dos terminais

Conforto dos Onibus
Atendimento ao cliente
Informacao ao cliente
Seguranca publica

Seguranca em relacao a sinistros de transito

Exposicao a ruido e poluicao
Forma de pagamento e recarga
Gasto com transporte
Concordancia - Detalhado
Percepcdes sobre Onibus
Escolha modal

Evolucao do sistema
Problemas

Impacto de acoes

Evasao tarifaria

Modulos especiais sob demanda

WRI

BRASIL



A PESQUISA COMO BASE PARA A QUALIFICACAO DO TRANSPORTE
COLETIVO

A Pesquisa de Satisfacdo QualiOnibus ndo é um fim, mas sim um passo na busca
por mais qualidade no transporte coletivo por 6nibus.

Ao final deste relatorio, sdo apresentadas recomendacdes de proximas etapas a
serem adotadas para que os objetivos da pesquisa sejam atingidos.

O WRI Brasil incentiva que os resultados da pesquisa sejam utilizados como base
para o planejamento de acdes de qualificagado do transporte coletivo. Essa é uma
contrapartida para o apoio do WRI em aplicacdes futuras da pesquisa.
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Edicao Curitiba 2024
Universo: clientes do sistema de 6nibus municipal de Curitiba

Periodo de pesquisa: 28 de maio a 11 de junho de 2024

Equipe de pesquisa em campo: 58 pesquisadores proprios da URBS (equipe de fiscais
de transporte)
* Treinamento dos pesquisadores: 22 e 23 de maio de 2024 (realizado pelo WRI
Brasil remotamente)

Formato do questionario: aplicativo para celular
* Coleta e verificacdo dos dados realizadas pela URBS

Modulos detalhados aplicados:
* Concordancia
* Acesso ao transporte
* Gasto com transporte



Desenho amostral

Amostra conglomerada em 2 estagios: no 1° estagio a partir da selecao das linhas e no
2° estagio a partir da selecao dos passageiros
* A amostra é estratificada operacionalmente (divisdo por tipo de servigo) e
temporalmente (divisao em trés faixas horarias) para uma melhor distribuicao. A
estratificacio é feita com base da demanda de cada tipo de servigo e faixa horaria

Desenho amostral realizado considerando um nivel de confianca de 95% e um erro
amostral maximo desejado de 0,25 para variaveis de média (notas de satisfagdo em

escala de 0 a 10).

Tamanho da amostra: 883 entrevistados
* Sistema convencional: 708
« BRT: 175

Validagao das entrevistas realizada por telefone com 10% dos entrevistados

Para mais informacgdes sobre a metodologia e o desenho amostral, entre em contato com o
WRI Brasil através do e-mail gualionibus@wri.org



mailto:qualionibus@wri.org
ana.guilherme
Nota
Completed definida por ana.guilherme


METODO

* Pesquisa embarcada
* Apenas em dias uteis

* Amostragem por faixa-horaria do dia e por linha: 3 faixas-horarias

Faixa horaria % amostra Periodo

00:00 — 05:59 0% N&o pesquisado
06:00 — 09:59 32,8% Pico manha estendido
10:00 — 15:59 32,8% Entre pico
16:00 — 19:29 34,3% Pico tarde estendido

19:30 — 24:00 0% N&o pesquisado



107 linhas

» Sistema convencional

010
216
343
518
631
683
828

* BRT
203

020 021 023 030 040 050 060 166 170 20 205 207 21 211
22 222 23 231 232 256 274 304 307 321 331 332 335 338

372
521
641
684
829

250

374
528
643
685
860

303

380
532
644
700
862

350

386
541
650
701
876

500

462
545
652
702
924

502

463
552
653
703
965

503

466
607
654
712
972

550

505 506 507 508 512 515 516
611 617 619 621 628 629 630
657 658 659 661 666 680 681
719 760 812 817 822 826 827

603



RESULTADOS

Pesquisa de Satisfacao do sistema de onibus municipal de
Curitiba

Os resultados apresentados a seguir se referem a analise do sistema como um todo. Para
algumas perguntas também foram realizadas analises comparando os sistemas
convencional e BRT, ou os resultados de pesquisas anteriores. Ainda, em alguns casos
foram realizadas analises estratificadas por variaveis demograficas (como género), mas
destaca-se que essas analises possuem erros amostrais superiores ao projetado para a
amostra, servindo apenas para indicar possiveis tendéncias.

Mais analises podem ser feitas pela equipe da URBS diretamente na Plataforma
QualiOnibus ou baixando o banco de dados da Plataforma.



PERFIL DOS CLIENTES

e A maior faixa etaria é a de até 24 anos (27%), seguida por de 25 a 34 anos (20,7%) e 45 a 54 anos (17,3%)

Até 24 anos

25 a 34 anos

35 a 44 anos

45 a 54 anos

55 a 64 anos

65 anos ou mais

Prefere nao responder

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%



PERFIL DOS CLIENTES

e A maioria dos clientes sdo mulheres (58,6%)

Mulher

15%

30%

Género que se identifica

45%

60%

75%



PERFIL DOS CLIENTES

+ A maioria dos clientes se identifica como branca (56,6%), enquanto pretos e pardos totalizam 41,5%

Cor/raca que se identifica

Branca

Parda

Preta

Amarela [—0,6%

Prefere ndo responder |—0,5%

Outra |—0,4%

Indigena | —0,4%

0% 15% 30% 45% 60% 75%



PERFIL DOS CLIENTES

o Cerca de 58% dos clientes possuem escolaridade igual ou inferior a ensino médio completo

Escolaridade

Analfabeto

Ensino fundamental incompleto

Ensino fundamental completo

Ensino médio incompleto

Ensino médio completo

Ensino superior incompleto

Ensino superior completo

Pos-graduagédo/Mestrado/Doutorado
incompleto

Pos-graduagao/Mestrado/Doutorado completo

Prefere ndo responder

0% 10% 20% 30% 40% 50%



PERFIL DOS CLIENTES

o Cerca de 91% dos clientes usam a internet fodos os dias ou quase todos os dias
e 4,6% usam a internet pelo menos uma vez na semana

Todos os dias ou quase todos os dias

Pelo menos uma vez por semana

Pelo menos uma vez por més

Menos do que uma vez por més

Nunca usa a internet

Prefere nao responder

Uso da internet

4,6%
—0,6%
—0,9%

R

—0,3%

0% 20% 40% 60%

80%

91,6%

100%



PERFIL DOS CLIENTES

¢ A ocupacao mais comum dentre os clientes é funcionario de empresa privada (58,4%), seguida de profissional
auténomo (13,1%), estudante (9,9%) e aposentado (7,4%)

Ocupacao

Funcionario de empresa privada
Profissional autdnomo / Conta propria
Estudante

Aposentado

Funcionario publico

Estagiario

Trabalhador doméstico

Dona ou dono de casa

Prefere ndo responder

Funcionario do terceiro setor (ONG etc.) [—0,7%
Empresario [—0,7%
Desempregado/Desocupado | —0,6%

Outro [—0,5%

0% 15% 30% 45% 60% 75%



PERFIL DOS CLIENTES

o Cercade 72% dos clientes possuem renda familiar de até 3 salarios minimos

Renda familiar

Até 1 salario-minimo

1 a 1,5 salario-minimo

1,5 a 2 salarios-minimos

2 a 3 salarios-minimos

3 a 5 salarios-minimos

5 a 10 salarios-minimos

Mais de 10 salarios-minimos

Prefere ndo responder

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Valores referentes ao salario-minimo de 2024 (R$1.412,00)

30%

35%



PERFIL DE USO

e 74% dos clientes utilizam o énibus 5 ou mais dias por semana

Frequéncia de uso

5 ou mais dias por semana

3 ou 4 dias por semana

1 ou 2 dias por semana

Raramente / Menos de uma vez por semana

0% 15% 30% 45% 60% 75% 90%



PERFIL DE USO

e Cerca de 80% dos clientes utilizam o transporte coletivo para ir ao trabalho
¢ Quase 20% utilizam 6énibus motivados por estudo

Motivo de uso

Trabalho

Estudo

Lazer

Saude

Compras

Acompanhar ou levar outras pessoas

Outro

Prefere ndo responder

0% 15% 30% 45% 60% 75% 90%

O entrevistado pode responder até 2 alternativas



PERFIL DE USO

e 30,5% costumam utilizar entre 5h e 7h
¢ 38% dos clientes costumam utilizar o 6nibus entre as 7h e 9h
e (Cerca de 39% dos clientes costumam utilizar entre 17h e 19h

Horario predominante de uso

Antes das 5h 1,8%
Entre 5h e 7h
Entre 7h e 9h
Entre 9h e 11h
Entre 11h e 13h
Entre 13h e 15h
Entre 15h e 17h
Entre 17h e 19h
Entre 19h e 21h
Entre 21h e 23h
Depois das 23h

Prefere ndo responder

0% 10% 20% 30% 40% 50%

O entrevistado pode responder até 3 alternativas



PERFIL DE USO

o Cerca de 32% dos clientes ndo poderiam utilizar nenhum outro modo de transporte para realizar suas viagens
mais frequentes
o 27,8% dos clientes poderiam utilizar automaével por aplicativo no lugar do énibus

Modos alternativos ao dnibus para a viagem mais frequente

N&o poderia ter utilizado nenhum outro meio
de transporte

Automovel por aplicativo 27,8%
Automovel como condutor
Automovel como passageiro
A pé

Bicicleta

Moto como condutor

Prefere ndo responder

Taxi

Moto como passageiro

Fretado da empresa onde trabalha|—0,4%

Transporte escolar|—0,2%

Outro }—0,2%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

O entrevistado pode responder até 3 alternativas



PERFIL DE USO

e 37,7% dos clientes usam o Cartao Usuario - Recarga por conta propria como forma de pagamento mais usual
e A segunda forma de pagamento mais usual é o Cartao Usuario - Recarga pelo empregador (vale-
transporte), usado por 35,7% dos clientes

Forma de pagamento mais usual

Cartdo Usuario - Recarga por conta propria

Cartdo Usuario - Recarga pelo empregador
(vale-transporte)

Em dinheiro

Cartao Idoso

Cartao Avulso

Cartdo de débito/crédito

Cartéo de Isento/Deficiéncias e patologias

Cartéo escolar/estudante

Outro|—0,3%

Prefere nédo responder—0,1%

Nao usa cartdo de transporte, mas apresenta
documento de identidade ou usa uniforme|{—0%
que da direito a isengéo ou gratuidade

Cartéo Curitiba+[—0%

0% 10% 20% 30% 40% 50%



PERFIL DE USO

e Cerca de 82% dos clientes necessitam de 2 6nibus ou mais para chegar ao destino (apenas ida)

Numero de 6nibus necessarios para chegar ao destino (apenas ida)

5 ou mais

Prefere nao responder |—0.,3%

0% 15% 30% 45% 60% 75%



PERFIL DE USO

e 64,2% dos clientes ndo usam linhas metropolitanas frequentemente

Utiliza linhas metropolitanas frequentemente

| ® Sim

® Nao

@ Prefere ndo
responder




PERFIL DE USO

e 27,4% dos clientes gastam de 1h até 1h30 por dia em transporte
e Cerca de 21% gastam 2h ou mais por dia em transporte

Tempo médio gasto por dia em transporte (considerando todas as viagens e modos
de transporte)

Até 30min

De 30min até 1h

De 1h até 1h30min

De 1h30min até 2h

De 2h até 3h

Mais de 3h

Prefere nao responder

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%



Os entrevistados respondem com base em uma escala Likert de 5 pontos

1 2 3 4 5
Muito insatisfeito Insatisfeito Nem insatisfeito, Satisfeito Muito satisfeito

nem satisfeito

Para analises, as respostas sio transformadas em notas de 0 a 10

0 2,5 5 15 10
o
(1) Muito insatisfeito (2) Insatisfeito (3) Nem insatisfeito, (4) Satisfeito (5) Muito satisfeito

nem satisfeito

A partir da escala transformada, sdo calculadas notas de satisfacao
Ao interpretar as notas, € importante entender sua relacao com a escala

WRIT BRASIL



SATISFACAO

Notas de satisfacdo e erros amostrais - Sistema completo

Satisfagéo geral 6,5 I Notas de satisfacéo
Atendimento ao cliente 7,5 H Intervalos de confianga
Acesso ao transporte 7,0
Integracao 6,9
Forma de pagamento e recarga 6,7
Informacgéao ao cliente 6,7
Seguranga em relagao a sinistros de transito 6,7
Confiabilidade 6,6
Conforto dos terminais 6,6
Rapidez 6,5
Conforto das estagdes 6,2
Conforto dos 6nibus 5,8
Disponibilidade 5,8
Exposigao a ruido e poluigao 5,6
Conforto dos pontos de 6nibus 5,3
Gasto com transporte 5,2
Seguranga publica 4,8
-
0 25 5 7,5 10
. Ml.Jito. Insatisfeito Nem sati§feit9, Satisfeito Muitg
insatisfeito nem Insatisfeito satisfeito
.
% WRI BRASIL

3
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SATISFACAO

Notas de satisfacdo e erros amostrais - Sistema convencional

Satisfagéo geral 6,6 I Notas de satisfacéo
Atendimento ao cliente 7,5 H Intervalos de confianga
Acesso ao transporte 7,1
Integracao 7.0
Informacgéao ao cliente 6,8
Seguranga em relagao a sinistros de transito 6,7
Confiabilidade 6,6
Conforto dos terminais 6,6
Forma de pagamento e recarga 6,6
Rapidez 6,4
Conforto das estagdes 6,2
Conforto dos 6nibus 5,8
Disponibilidade 5,7
Conforto dos pontos de 6nibus 5,4
Exposigao a ruido e poluigao 5,4
Gasto com transporte 5,2
Seguranga publica 4,8
-
0 25 5 7,5 10
. Ml.Jito. Insatisfeito Nem sati§feit9, Satisfeito Muitg
insatisfeito nem Insatisfeito satisfeito
.
% WRI BRASIL

3

*



SATISFACAO

Notas de satisfacdo e erros amostrais - Sistema BRT

Satisfagéo geral 6,4 I Notas de satisfacéo
Atendimento ao cliente 7.4 H Intervalos de confianga
Integracao 6,9
Acesso ao transporte 6,8
Forma de pagamento e recarga 6,8
Seguranga em relagao a sinistros de transito 6,7
Conforto dos terminais 6,6
Informagéo ao cliente 6,6
Rapidez 6,6
Confiabilidade 6,5
Conforto das estagdes 6,1
Disponibilidade 6,0
Exposigao a ruido e poluicao 5,9
Conforto dos 6nibus 57
Gasto com transporte 5,3
Conforto dos pontos de 6nibus 6,2
Seguranga publica 4.7
-
0 25 5 7,5 10
. Ml.Jito. Insatisfeito Nem sati§feit9, Satisfeito Muitg
insatisfeito nem Insatisfeito satisfeito
.
% WRI BRASIL

3

*



SATISFACAO

* Nota de Satisfagcao Geral: 6,5

* Os fatores da qualidade com maior satisfagdo foram: Atendimento ao Cliente (7,5), Acesso ao
Transporte (7,0) e Integragao (6,9)

» Os fatores da qualidade com menor satisfagado foram: Seguranga publica (4,8), Gasto com transporte
(5,2) e Conforto dos pontos de 6nibus (5,3)

Nivel de satisfacdo ou insatisfacdo em relagéo a: Dotas

9% 249% " T .. 6,5

Satisfacao geral

Atendimento ao cliente 12% 7,5
Acesso ao transporte 9% 12% 7,0
Integragdo [I8%  14% 6,9

Forma de pagamento e recarga [li11% | 15% 6,7

Informacao ao cliente Il11% 16% 6,7

Seguranga em relagao a acidentes de transito |18% 23% 6,7
Confiabilidade 14% 15% 6,6

Conforto dos terminais |1110% A 63% | 6,6

Rapidez 12% 17% 6,5

Conforto das estacdes 15% 20% Y. 6,2

Conforto dos 6nibus 20% 23% . 5,8
Disponibilidade 23% 19% YT . 5,8

Exposicéo a ruido e poluicéo 21% 28% T 5,6
Conforto dos pontos de 6nibus 25% ] 43% [ | 53
Gasto com transporte 27% kbl 39% | | 52
Seguranga publica 31% b7l 33% ] | 4,8

0% 20% 40% 60% 80% 100%

= Muito insatifeito Insatisfeito Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito m Muito satisfeito



SATISFACAO

* Ao comparar as notas de satisfacédo entre as pesquisas de 2024 e 2015 nota-se um aumento na satisfacdo com
todos os fatores da qualidade, sendo uma variacao expressiva na maioria deles

* As maiores diferengas ocorrem nas notas de Seguranca em relagao a sinistros de transito (+2,1), Seguranga
publica (+2,1), Conforto dos terminais (+2,0) e Conforto das estacdes (+1,4)

Notas de satisfacdo - Comparagéo entre anos Diferenca nas notas

de 2024 e 2015

Satisfagdo geral | 5.6 6.5 +1,4 = CWB 2024

Atendimento ao cliente ..A 74 +1,1 = CWB 2015

Acesso ao transporte S 7.0 +0,9 = CWB 2013
Integracéo 0 2 6.9 +0,9
Forma de pagamento e recarga 635’7 +0,4
Informacéao ao cliente % 1 6.7 +0,7
Seguranga em relagao a sinistros de transito | — — — — — — — = ———_E 5.2 6.7 +2,1
Confiabilidade " o0 +1,4

Conforto dos terminais |— 0 6.6 +2

Rapidez 6.5 14
Conforto das estagfes |[m—— ] 5.0 6.2 +1,9
Conforto dos 6nibus |/ 49 58 +1.4
Disponibilidade o " +0,9
Exposicao a ruido e poluicao 1 5.6 +1,4
Conforto dos pontos de Onibus  |E————— 4,0 53 +1,8
Gasto com transporte |E————— _ / 4.0 5.2 +1,8
Segurancga publica | / 4.0 4.8 +2,1
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e Ao comparar as notas de satisfagéo entre o sistema convencional e o BRT, nota-se que, na maioria dos fatores,
nao ha diferenca consideravel entre as notas

* No fator de Exposicao a ruido e poluigao houve uma diferenga de 0,5 entre os clientes do Sistema convencional e
BRT (5,4 e 5,9, respectivamente)

Nivel de satisfacao ou insatisfacao em relacdo a: * a12)

I Sistema
. = 6,6 .
Satisfagao geral 6.4 convencional
’ I BRT
. . 7.5
Atendimento ao cliente
—7.,4
7,1
Acesso ao transporte
—6,8
Integracéo —7.0
grag 6.9
6,6
Forma de pagamento e recarga 68
Informagéo ao cliente —6.,8
¢ 6.6
~ . A —6,7
Seguranga em relacéo a acidentes de transito 67
N 6,6
Confiabilidade - 65
- 6,6
Conforto dos terminais
6,6
0 2 4 6 8 10

* Grafico personalizado de comparag&o. Analise: Sistema convencional - BRT



e Ao comparar as notas de satisfagéo entre o sistema convencional e o BRT, nota-se que, na maioria dos fatores,

nao ha diferenga consideravel entre as notas

* No fator de Exposicao a ruido e poluigao houve uma diferenga de 0,5 entre os clientes do Sistema convencional e

BRT (5,4 e 5,9, respectivamente)

Nivel de satisfacao ou insatisfacdo em relacdo a: * /)

Raoid 6,4
apidez 6.6
6,2
Conforto das estagoes 6.1
- —5,8
Conforto dos 6énibus 57
) o 5,7
Disponibilidade 6.0
. ~ ’ .~ _574
Exposicéo a ruido e poluicao 59
L —5,4
Conforto dos pontos de 6nibus 50
—5,2
Gasto com transporte 53
i 4,8
Seguranca publica 47
0 2 4 6

* Grafico personalizado de comparag&o. Analise: Sistema convencional - BRT

10

I Sistema

convencional

Il BRT
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SATISFACAO

e Ao comparar as notas de satisfacdo entre homens e mulheres, nota-se que, em todos os fatores, os homens estao
mais satisfeitos

e A maior diferenca nas notas de satisfagado entre homens e mulheres € de 0,9 em relacdo ao Conforto dos énibus
(6,3 e 5,4, respectivamente)

e Também destaca-se a diferenga de 0,8 em relacdo a Disponibilidade (6,2 para homens e 5,4 para mulheres),
Conforto dos pontos de 6nibus (5,8 € 5,0) e Segurancga publica (5,2 € 4,4)

Nivel de satisfagdo ou insatisfacdo em relacéo a:

Satisfagao geral 6,36’9 = Masculino
Atendimento ao cliente 7745 ® Feminino
Acesso ao transporte 6,79’2
Integracéo 6,?3’ 1
Forma de pagamento e recarga 6667
Informag&o ao cliente 6,;

Seguranga em relagao a acidentes de transito
Confiabilidade

Conforto dos terminais

6.5
54°
54°

Rapidez 6,26’8
Conforto das estacdes 5.0 6,6

Conforto dos 6nibus -y 6,3

Disponibilidade y 6,2
Exposicéo a ruido e poluigao 5,35,8
Conforto dos pontos de 6nibus 5 5,8

Gasto com transporte 2 50
Segurangca publica i 5,2

6 8

10
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CONCORDANCIA

* 81,5% dos clientes sao a favor de 6nibus elétricos na cidade
* 82% recomendariam o sistema de transporte coletivo por 6nibus

Nivel de concordancia em relacdo a: Concordo +
totalmente

Utilizar 6nibus contribui para a minha i_ 58.6%
qualidade de vida ° . .
Posso confiar no 6nibus para meus
deslocamentosl- ’ . - —_
o e oo s 20% [l 38,6%
(+] (o] (o]
para o valor que pago TR
Sou a favor de onibus elétricos na cidade||8% | 12% 81,5%
Recomendaria o sistema de transporte o
% 2% 82,0%

coletivo por 6nibus
0% 25% 50% 75% 100%

M Discordo totalmente ™ Discordo Nao concordo nem discordo M Concordo M Concordo totalmente



o Nota-se que 67% dos clientes do Sistema convencional concordam que o énibus enfrenta muito
congestionamento, contrastando com os 50% dos clientes do BRT que concordam com 0 mesmo
« Nas demais perguntas, ndo ha grande diferenciagdo entre porcentagens

Nivel de concordancia em relacao a:*

Concordo + Concordo totalmente

Utilizar énibus contribui para a minha -158,1% B sistema
qualidade de vida —59,4% convencional
Posso confiar no 6nibus para meus 75.7% Il BRT
deslocamentos 77,6%
. 0,
O 6nibus enfrenta muito congestionamento 49.7% 66,9%
Tenho uma qualidade de servigo adequada 38.0%
para o valor que pago —39,5%
AR At i —81,6%
Sou a favor de 6nibus elétricos na cidade 81.3%
Recomendaria o sistema de transporte 81,2%
coletivo por 6nibus 83,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

* Grafico personalizado de comparag&o. Analise: Sistema convencional - BRT
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CONCORDANCIA

* 64,2% dos clientes discordam ou discordam totalmente que estariam dispostos a pagar mais para ter um
servigo de 6nibus melhor

* 84,4% dos clientes concordam ou concordam totalmente que 6nibus elétricos contribuem positivamente
para a saude da populagao

* 87,4% dos clientes concordam ou concordam totalmente que 6nibus elétricos contribuem positivamente
para a qualidade do ar da cidade

Nivel concordancia em relacéo a: Concordo +

Concordo
totalmente

Onibus elétricos contribuem positivamente para a _-
: : 99 629 269
qualidade do ar da cidade % @ % 87,4%
Onibus elétricos contribuem pOSJtlvamente para a - \
saude da populacéo 84,4%
Os motoristas conduzem os 6nibus de forma - - .
segura 82,5%
Frequentemente os 6nibus estdo excessivamente N .- .
lotados 73,0%
Estaria disposto a pagar mais para ter um servigo ) . I
de 6nibus melhor 44% 16% e 19,7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Discordo totalmente Discordo N&o concordo, nem discordo = Concordo m Concordo totalmente



* Observa-se que os clientes do BRT estariam mais dispostos a pagar mais para ter um servigo de 6nibus
melhor

Nivel de concordancia em relacao a:*

Concordo + Concordo totalmente

I sistema

Onibus elétricos contribuem positivamente para a 77% convencional
qualidade do ar da cidade 78% B BRT
Onibus elétricos contribuem positivamente para a satde 75%
da populagao 77%
o,
Os motoristas conduzem os énibus de forma segura _ ;SO;O
(o]

Frequentemente os 6nibus estdo excessivamente lotados

Estaria disposto a pagar mais para ter um servigo de 32%
Onibus melhor 38%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

* Grafico personalizado de comparag&o. Analise: Sistema convencional - BRT
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ACESSO AO TRANSPORTE

¢ O elemento de Acesso ao Transporte com maior satisfacdo foi Distancia de caminhada até o local de
embarque (7,1)

+ O elemento de Acesso ao Transporte com menor satisfagao foi Existéncia de boas calgadas e travessias no
entorno de onde pega ou desce do 6nibus (5,8)

Nivel de satisfacao ou insatisfacdo em relacdo a:

NOTAS
(0a10)

Distancia de caminhada até o local deh 7.1
embarque - % %
Facilidade de embarcar e desembarcar dos o 5 o
Existéncia de informagao sobre a localizagdo
dos pontos de 6nibus, estagdes e termlnalsl- ° . 64
entora s onis seon ou desce 4o oubue Az v T
entorno de onde pega ou desce do ﬁnibusp ° . .58

0% 25% 50% 75% 100%

B Muito insatisfeito ™ Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito M Satisfeito M Muito satisfeito



ACESSO AO TRANSPORTE

¢ Ao comparar as notas de satisfagdo de Acesso ao transporte entre homens e mulheres, nota-se que, em todos
os critérios, os homens sao mais satisfeitos

+ O elemento como menor satisfagdo entre homens e mulheres foi Existéncia de boas calgcadas e travessias no
entorno de onde pega ou desce do 6nibus (6,2 e 5,4, respectivamente)

* A maior diferenga nas notas de satisfacido de Acesso ao transporte entre homens e mulheres é de 0,8 em

relacéo a Existéncia de boas calgadas e travessias no entorno de onde pega ou desce do 6nibus (6,2 € 5,4,
respectivamente)

Nivel de satisfacao ou insatisfacao em relacao a: *

(Notas de 0 a 10)

[ Homem
I Mulher

Distancia de caminhada até o local de
embarque

Facilidade de chegar até o local de embarque

Facilidade de embarcar e desembarcar dos
Onibus

Existéncia de informacao sobre a localizagédo
dos pontos de 6nibus, estagdes e terminais

Existéncia de boas calgadas e travessias no
entorno de onde pega ou desce do 6nibus

* Grafico personalizado de comparagdo. Género que se identifica



ACESSO AO TRANSPORTE

¢ 3% dos clientes possuem algum tipo de deficiéncia

Nao possuo deficiéncia

Sim, deficiéncia auditiva

Sim, deficiéncia fisica ou motora

Prefere nao responder

Sim, deficiéncia visual

Sim, deficiéncia intelectual ou mental

Outro

Possui algum tipo de deficiéncia

1,1%

1,1%

—1%

—0,6%

—0,2%

—0%

0%

20% 40%

60%

80%

100%



GASTO COM TRANSPORTE

e Em relacdo ao Gasto com transporte, a maior satisfacao é com o Valor da tarifa em relagdo a distancia
percorrida (5,5)
¢ A menor satisfagdo € com o Valor da tarifa (4,3)

Nivel de satisfacao ou insatisfacao em relacao a: —

(0a10)

Yo A EIoeRe i ﬁ_ 21% —
percorrida

B I » EDE :
servico
Valor gasto com 6nibus em relagéo a sua

renda mensal ° . I 4

0% 25% 50% 75% 100%

B Muito insatisfeito ™ Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito M Satisfeito M Muito satisfeito



GASTO COM TRANSPORTE

* Clientes que utilizam o énibus com mais frequéncia tendem a estar mais insatisfeitos com o gasto com

transporte

Nivel de satisfacdo ou insatisfacdo em relacéo a:

Valor da tarifa em relacao a distancia percorrida

Valor da tarifa em relacao a qualidade de servigo

Valor gasto com 6nibus em relagéo a sua renda
mensal

Valor da tarifa

10

= 5 ou mais diaspor semana

® 3 ou 4 dias porsemana

m 1 ou 2 dias porsemana

m Raramente /Menos de
umavez por semana



e Os clientes do BRT sdo mais satisfeitos com o Valor da tarifa em relagéo a distancia percorrida
¢ Os mesmos também s&o mais satisfeitos com o Valor da tarifa em relagao a qualidade de servigo

Nivel de satisfacao ou insatisfacdo em relacdo a:*

Valor da tarifa em relagao a distancia

percorrida —6,0

Valor da tarifa em relagdo a qualidade de
servigo

Valor gasto com 6nibus em relacéo a sua
renda mensal

Valor da tarifa

* Grafico personalizado de comparag&o. Analise: Sistema convencional - BRT

I Sistema

convencional

Il BRT



GASTO COM TRANSPORTE

¢ Cerca de 55% dos clientes recebem auxilio do empregador para arcar com os custos da tarifa
e Cerca de 30% dos clientes pagam do préprio bolso

Recebe algum auxilio para arcar com os custos da tarifa

Sim, do empregador
N&o, paga do proprio bolso
E isento/tem gratuidade

Sim, de outra pessoa

Prefere ndo responder |—0,5%

Outro [—0,3%

0% 15% 30% 45% 60% 75%



OPORTUINDADES IDENTIFICADAS E
PROXIMAS ETAPAS

{2532» WRI BRASIL

*



O Conforto dos pontos de onibus foi um dos fatores da qualidade com menor nota
de satisfagcao (5,3). A¢des de qualificacdo voltadas a esse tema sdo importantes para
contribuir com a qualidade do servico, visto que os pontos de 6nibus s&o o primeiro
contato dos clientes com o sistema de transporte coletivo.

* Ao planejar ac¢des de qualificagao voltadas a essa tematica, € importante realizar
pilotos para prever possiveis melhorias antes que a agao seja implementada em
larga escala. Também € importante que as agcdes de melhoria estejam distribuidas
geograficamente, incluindo regides periféricas, a fim de garantir a qualificagcao
para grupos menos favorecidos.



Gasto com transporte e Seguranc¢a Publica foram dois dos fatores da qualidade
com menor satisfacéo (5,2 e 4,8, respectivamente).

No que diz respeito a Seguranga Publica, destaca-se que a implementacao de
programas voltados para a seguranga das paradas de 6nibus pode contribuir
significativamente para a melhoria deste aspecto da qualidade. Esses programas
podem incluir elementos que aumentam a percepg¢ao de seguranga dos usuarios,
como iluminagao, cameras de vigilancia e rondas policiais.

* Boas praticas relacionadas a tematica foram desenvolvidas em cidades como
Porto Alegre, onde existe uma delegacia especializada em crimes no transporte
coletivo. Outras agdes mencionadas no Relatério de Boas Praticas incluem a
Operacao Viagem Segura em Belo Horizonte e as melhorias na seguranca dos
veiculos e terminais em Fortaleza, que também podem ser interessantes.

* Em relacao ao fator Gasto com transporte, destacam-se as Boas Praticas que
envolvem politica tarifarias diferenciadas, como o Passe Livre do Trabalhador e a
Meia Tarifa, iniciativas da Regiao Metropolitana de Goiania que tornam o
transporte mais acessivel e incentivam seu uso regular. Ja a Meia Passagem aos
domingos, implementada em Salvador, também contribuiu para a redugao de
custos para os usuarios.
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Em relacdo ao Acesso ao Transporte, a satisfacdo com a distdncia de caminhada até
o local de embarque é relativamente alta, com nota de 7,1, mas a existéncia de boas
calcadas e travessias no entorno dos pontos de 6nibus tem uma nota mais baixa, de
5,8. Portanto, melhorias na infraestrutura ao redor dos pontos de 6nibus podem
aumentar a satisfacdo dos usuarios e facilitar o acesso ao transporte publico.



A Pesquisa de Satisfacdo tem por
objetivo contribuir para a qualificagcao do
transporte coletivo por 6nibus.

Seus resultados podem compor um
diagndstico do sistema a fim de permitir
que técnicos e tomadores de decisao
envolvidos com planejamento, gestao e
operacao do servico tenham melhor
entendimento das percepc¢des dos
clientes.

A partir disso, ha potencial para a
criagao de um processo continuo de
melhoria da qualidade, ilustrado na
figura ao lado.

WRIT BRASIL



Buscando facilitar o uso dos resultados como base para qualificagcdo do transporte
coletivo, o WRI Brasil disponibiliza, em conjunto deste relatério, um documento com
recomendacoes de como implementar cada uma das etapas listadas
anteriormente, bem como uma planilha que elenca pontos importantes a serem
considerados durante o mapeamento de acoes.

O planejamento de acoes de qualificagao € uma contrapartida para o apoio do
WRI em aplicacoes futuras da pesquisa. Nao é necessario que esse planejamento
seja feito através da planilha, ela busca facilitar esse processo, mas cada
cidade/instituicdo pode adotar as ferramentas que considerar mais pertinentes.

Independentemente da ferramenta adotada, o WRI Brasil incentiva o planejamento
dessas acodes de forma a contribuir com a melhoria do transporte coletivo,
promovendo um servico com cada vez mais qualidade e que atenda as
necessidades e desejos da populacao.

O WRI Brasil se coloca a disposicao para auxiliar na discussao e interpretacado dos
resultados da pesquisa, bem como no mapeamento e planejamento de acdes.

WRIT BRASIL



P PESQUISA DE SATISFACAO
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MUNICIPAL DE CURITIBA- 2024
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