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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 dnibus para atrair os clientes ao sistema e tornar a mobilidade
das cidades mais sustentavel. O programa € baseado em 5 ferramentas:

QUALIONIBUS QUALIONIBUS QUALIONIBUS
PESQUISA DE GRUPO DE
SATISFACAC DE QUALIDADE
QUALIONIBUS QUALIONIBUS
DIA UM
DE OPERACAQ EM PRIMEIRO LUGAR
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QUALIONIBUS

PESQUISA DE

QUALIONIBUS

DE QUALIDADE

QUALIONIBUS
GRUPO DE

QUALIONIBUS

DIA UM
DE OPERAGAO

QUALIONIBUS

EM PRIMEIRO LUGAR

Avalia a satisfagéo dos clientes do transporte coletivo por onibus em relagao a
fatores da qualidade de forma detalhada e quantitativa, possibilitando o processo
de benchmarking.

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

Busca a adocao de acbes 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 satisfacdo e indicadores padronizados.

Minimiza os riscos do inicio da operacao de sistemas de 6nibus e promove o
desenvolvimento de manuais operacionais e procedimentos de contingéncia.

Guia a elaboragao de um Plano Integrado de Seguranca Viaria visando a
melhoria da operacdo de sistemas de Onibus através da qualificagéo dos
motoristas. O Plano € composto por trés etapas complementares: (i) treinamento
dos motoristas com foco em seguranca viaria, (ii) implementacédo de programas
para desenvolvimento continuo dos motoristas e (iii) medicdo dos impactos
através 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 comparacoes e identificar

boas praticas dentro do Grupo.

Os Indicadores de Qualidade sé&o formados por indicadores de satisfacdo, de
desempenho e de planejamento e gestdo. A Pesquisa de Satisfacdo € a ferramenta que

proporciona a coleta de dados para os indicadores de satisfacao.

QUALIONIBUS QUALIONIBUS
GRUPOQ DE

DE QUALIDADE

Indicadores padronizados
usados pelo Grupo de
Benchmarking

Indicadoresude
SATISFAGAO

QUALIONIBUS

Indicadores de
DESEMPENHO

Indicadores de
PLAN EJAM_ENTO
E GESTAO

PESQUISA DE
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A definicdo de qualidade e diferente para os diferentes atores envolvidos

Para os clientes e a comunidade, a medida de satisfacéo € 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
gualidade e deseja-se que esses gaps sejam 0S menores possiveis

CLIENTE + COMUNIDADE PROVEDORES: AGENCIA + OPERADORES
Indicadores de Indicadores de
SATISFACAO s DESEMPENHO

N Indicadoresde | &
" | PLANEJAMENTO E GESTAO |

Fonte: EUROPEAN STANDARD, 2002 WRI BRASIL



OBJETIVOS DA PESQUISA
Permitir a obtencao de informacdes quantitativas para orientar a tomada de
decisOes

Verificar o impacto decorrente da implantacéo de novos sistemas e
modificacOes realizadas nos sistemas

Padronizar pesquisas de satisfacdo com uma ferramenta completa e
flexivel

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

Contribuir para a gestao da qualidade do transporte coletivo

WRI BRASIL



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 moédulo basico, que deve ser aplicado por completo, e
modulos detalhados, que s&o opcionais

+ Os modulos detalhados podem ser incluidos ao questionario para um melhor
entendimento de aspectos especificos do sistema de Onibus

MODULO BASICO - MODULOS DETALHADOS

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

Perfil de uso Concordéncia Problemas SUEETE
' ‘ sistema
(3 modulos} (1 mddulo)

(1 mddulo)

Satisfacao
Satisfagao geral com o sistemae com
05 16 Fatores da qualidade Satisfacao

(16 madulos)
Perguntas complementares de
Concordancia

[ Evasdo tarifaria IS

Perfil do cliente acoes : especiais sob
(1 maodulo) Lty demanda

Hhe
©0 WRI BRASIL



FATORES DA QUALIDADE

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

Acesso ao transporte Atendimento ao cliente
Disponibilidade Informacé&o ao cliente

Rapidez Seguranca Publica
Confiabilidade Seguranca em relacao a sinistros
Integracéo de transito

Conforto dos pontos de 6nibus Exposicdo ao ruido e a poluigao

Conforto das estag(”)es Forma de pagamento e recarga

Conforto dos terminais Gasto com transporte

Conforto dos Onibus

WRI BRASIL



MODULOS DETALHADOS

Os Modulos detalhados séo opcionais e especificam determinados aspectos.
Ao todo estao disponiveis 24 Modulos detalhados.

Acesso ao transporte

Disponibilidade

Rapidez

Confiabilidade

Integracéo

Conforto dos pontos de Onibus

Conforto das estacoes

Conforto dos terminais

Conforto dos 6nibus
Atendimento ao cliente
Informacé&o 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 acles

Evaséo tarifaria

Modulos especiais sob demanda

WRI

BRASIL



A PESQUISA COMO BASE PARA A QUALIFICACAO DO TRANSPORTE
COLETIVO

A Pesquisa de Satisfacdo QualiOnibus n&o é um fim, mas sim um passo na busca
por mais qualidade no transporte coletivo por onibus.

Ao final deste relatorio, sdo apresentadas recomendacdes de proximas etapas a
serem adotadas para que 0s objetivos da pesquisa sejam atingidos.

O WRI Brasil incentiva que os resultados da pesquisa sejam utilizados como base
para o planejamento de acbes de qualificacdo do transporte coletivo. Essa é uma
contrapartida para o apoio do WRI em aplicagOes futuras da pesquisa.

WRI BRASIL



Edicao Curitiba 2025
Universo: clientes do sistema de 6nibus municipal de Curitiba
Periodo de pesquisa: 15 de setembro de 2025 a 26 de setembro de 2025

Equipe de pesquisa em campo: 49 pesquisadores proprios da URBS (equipe de fiscais
de transporte)
* Treinamento dos pesquisadores: 11 de setembro de 2025 (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 selegao dos passageiros
* A amostra é estratificada operacionalmente (divisdo por tipo de servigco) e
temporalmente (divisdo em trés faixas horarias) para uma melhor distribuicdo. A
estratificacao é feita com base da demanda de cada operador 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 satisfacdo em
escala de 0 a 10). Em conversa com a Compasso, o desenho amostral foi construido

apenas considerando o erro das variaveis de média.

Tamanho da amostra: 958 entrevistados
» Sistema convencional: 703
« BRT: 255

Validacdo 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

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 — 09:29 31,1% Pico manha estendido
09:30 — 15:29 33,6% Entre pico
16:00 — 19:29 34,9% Pico tarde estendido

19:30 — 24:00 0% N&o pesquisado



106 linhas
» Sistema convencional

10 11 166 170 182 183 20 205 206 207 21 211 212 214 216 22
220 226 23 232 236 242 30 304 305 307 321 323 336 338 372
380 40 465 466 475 50 505 506 507 508 515 528 531 532 533
935 541 542 545 607 621 623 625 628 630 633 637 639 640 643
644 650 652 653 654 658 665 674 680 684 685 700 701 702 703
707 712 721 722 773 779 801 812 816 817 822 826 829 832 860
870 876 901 912 917 924 X45

 BRT
203 250 303 350 500 503 602 603



RESULTADOS

Pesquisa de Satisfacao em Curitiba Outubro 2025

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

¢ Aproximadamente 63% dos clientes possuem até 44 anos.

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%

24,8%

25%

30%

35%



PERFIL DOS CLIENTES

+ Na comparagéao entre as edi¢des dos anos de 2024 e 2025, nota-se um aumento nos clientes na faixa de 55 a 64
anos, passando de 10,6% em 2024 para 13,4% em 2025 (+2,8%).

|dade*

At 24 24.8% [ cwB 2025/2
€ 24 anos 279 [ cwB 2024/1
—19,1%
25 a 34 anos 20.7%
18,9%
35 a 44 anos 16.3%
15,7%
45 a 54 anos 17.3%
13,4%
55 a 64 anos 10.6%
. 7,6%
65 anos ou mais 7.6%
= 0,6%
Prefere ndo responder 0.6%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

* Grafico personalizado de comparagédo. Edigdes: CWB 2025/2 - CWB 2024/1



PERFIL DOS CLIENTES

e A maioria dos clientes se identifica com o género feminino (61,2%).

Género que se identifica

Mulher

Homem

Outro

Prefere nao responder

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



PERFIL DOS CLIENTES

e 39,4% dos clientes se declaram pretos ou pardos, enquanto 56,9% se declaram brancos.

Branca

Parda

Preta

Amarela

Outra

Indigena

Prefere nao responder

Cor/raca que se identifica

—0,7%

—0,6%

—0,4%

0%

15%

30%

45%

60%

75%



PERFIL DOS CLIENTES

¢ 60,6% 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

¢ Quase 94% dos clientes usam a internet todos os dias ou quase todos os dias e 0,9% dos clientes nunca usam a
internet.

Uso da internet

Todos os dias ou quase todos os dias 93,9%
Pelo menos uma vez por semana —4,1%
Pelo menos uma vez por més |[—0,3%
Menos do que uma vez por més |—0.3%
Nunca usa a internet  |—0.,9%

Prefere ndo responder |—0.5%

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



PERFIL DOS CLIENTES

¢ A ocupagao mais comum entre os clientes é funcionario de empresa privada (56,8%), seguido por estudante
(11,9%), profissional autonomo (11,3%) e aposentado (6,7%).

Ocupacao

Funcionario de empresa privada
Estudante

Profissional autdnomo / Conta propria 11,3%
Aposentado

Funcionario publico
Trabalhador doméstico

Dona ou dono de casa
Desempregado/Desocupado
Estagiario

Prefere nao responder
Empresario

Outro

Funcionario do terceiro setor (ONG etc.)

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



PERFIL DOS CLIENTES

e Quase 59% dos clientes possuem renda familiar de até 2 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 2025 (R$1.518,00)

30%

35%



PERFIL DE USO

e Quase 73% dos clientes usam o 6nibus 5 ou mais dias por semana.

Frequéncia de uso

5 ou mais dias por semana 72,6%

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 O motivo de uso mais comum s&o as viagens a trabalho (79,3%), seguido por estudo (19,3%).

Motivo de uso

Trabalho

Estudo

Lazer

Saude

Compras

Acompanhar ou levar outras pessoas

Prefere ndo responder |—0,6%

Outro |—0,5%

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

O entrevistado pode responder até 2 alternativas



PERFIL DE USO

+ Na comparacao entre as edi¢gdes dos anos de 2024 e 2025, observa-se que os motivos de uso se mantiveram
bastante semelhantes, em especial para trabalho e estudo.

Motivo de uso*

[ CwB 2025/2

Trabalho [ cwB 2024/1

Estudo

Lazer

Saude

Compras

Acompanhar ou levar outras pessoas

Outro

Prefere nao responder

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

O entrevistado pode responder até 2 alternativas

* Grafico personalizado de comparagéo. Edigdes: CWB 2025/2 - CWB 2024/1



PERFIL DE USO

e Cerca de 70,1% dos clientes utilizam o 6nibus entre 5h e 9h.
e Cerca de 30,8% dos clientes utilizam o 6nibus entre 17 e 19h.

Antes das 5h

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 nao responder

0%

Horario predominante de uso

2,3%

10% 20% 30%

O entrevistado pode responder até 3 alternativas

40%

50%



PERFIL DE USO

Cerca de 25% dos clientes ndo poderiam utilizar nenhum modo de transporte no lugar do dnibus para sua viagem
mais frequente.

Para 38,3% o automovel por aplicativo é a principal alternativa, seguido por automovel como condutor (19,4%) e
automovel como passageiro (17,6%).

Modos alternativos ao dnibus para a viagem mais frequente

Automovel por aplicativo

Nao poderia ter utilizado nenhum outro meio
de transporte

Automovel como condutor
Automovel como passageiro
Bicicleta

Apé

Taxi

Moto como condutor

Moto como passageiro

Prefere ndo responder 2.2%

Fretado da empresa onde trabalha
Transporte escolar

Outro

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

O entrevistado pode responder até 3 alternativas



PERFIL DE USO

¢ Na comparacao entre as edi¢cdes dos anos de 2024 e 2025, nota-se uma reducao entre os clientes que nao

poderiam utilizar outro modo de transporte (-7,3%).

+ Nota-se também um aumento entre os clientes que poderiam utilizar automaovel por aplicativo (+10,5%).

Modos alternativos ao Onibus para a viagem mais frequente * a/2)

Automovel por aplicativo

N&o poderia ter utilizado nenhum outro meio
de transporte

Automével como condutor

17,6%
Automovel como passageiro

Bicicleta

0% 10% 20% 30% 40%

O entrevistado pode responder até 3 alternativas

* Grafico personalizado de comparagéo. Edigdes: CWB 2025/2 - CWB 2024/1

[ cwB 2025/2
[ CwB 2024/1

50%



+ Na comparacao entre as edi¢cdes dos anos de 2024 e 2025, nota-se uma reducao entre os clientes que nao
poderiam utilizar outro modo de transporte (-7,3%).
* Nota-se também um aumento entre os clientes que poderiam utilizar automaovel por aplicativo (+10,5%).

Modos alternativos ao dnibus para a viagem mais frequente * 12)

CWB 2025/2
B [ CwB 2024/1

Moto como condutor
R

Prefere nao responder
o

Moto como passageiro
I

Fretado da empresa onde trabalha

Transporte escolar
—0,2%

Outro
—0,2%

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

O entrevistado pode responder até 3 alternativas

* Grafico personalizado de comparag&o. Edigdes: CWB 2025/2 - CWB 2024/1



PERFIL DE USO

o Cerca de 38,1% dos usuarios pagam com Cartdo Usuario com recarga pelo empregador enquanto 31,5% pagam
com recarga por conta propria.

o Cercade 6,4% dos usuarios realizam os pagamentos com cartdo de débito/crédito enquanto 5,7% dos usuarios
pagam em dinheiro.

Forma de pagamento mais usual

Cartado Usuario - Recarga pelo empregador
(vale-transporte)

Cartéo Usuario - Recarga por conta propria 31,5%
Cartdo de débito/crédito

Cartao Avulso

Em dinheiro

Cartao Idoso

Cartao de Isento/Deficiéncias e patologias
Cartéo escolar/estudante

Cartéo Curitiba+

N&o usa cartdo de transporte, mas apresenta

documento de identidade ou usa uniforme
que da direito a iseng¢ado ou gratuidade

Prefere ndo responder

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



PERFIL DE USO

¢ 80,4% dos clientes precisam de mais de um 6nibus para chegar ao seu destino.

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

5oumais |—0,7%

Prefere nao responder |[—0,2%

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



PERFIL DE USO

e 67,2% dos clientes utilizam linhas metropolitanas com frequéncia.

Utiliza linhas metropolitanas frequentemente

©® Sim
® N3o
Outro




PERFIL DE USO

o Estima-se que o tempo médio diario de deslocamento dos clientes seja de 1 hora e 19 minutos (considerando o
valor médio de cada intervalo e um valor de 3 horas para a resposta "Mais de 3 horas").
e 36,7% dos clientes gastam até 1h com seus deslocamentos diarios.

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 ndo responder

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



PERFIL DE USO

¢ Quase 30% dos clientes gastam de 5 a 10 minutos na espera entre baldeagdes.
e 12,9% dos clientes gastam mais de 20 minutos entre baldeagdes.

Tempo gasto diariamente na espera entre baldeacoes

De 1 a 5min

De 5 a 10min
De 10 a 15min
De 15 a 20 min
Acima de 20 min

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 sao 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, sao calculadas notas de satisfacao
Ao interpretar as notas, € importante entender sua relagcdo com a escala

WRI BRASIL



SATISFACAO

Notas de satisfacao e erros amostrais

Satisfac&o geral 7 [ Notas de satisfacso
Atendimento ao cliente 7,5 H Intervalos de confianca
Integracéo 7,3
Acesso ao transporte 7,2
Informacéo ao cliente 7,0
Forma de pagamento e recarga 6,9
Confiabilidade 6,8
Rapidez 6,8
Conforto dos terminais 6,7
Conforto das estacdes 6,4
Disponibilidade 6,3
Seguranga em relagao a sinistros de transito 6,3
Conforto dos énibus 6,0
Gasto com transporte 5,9
Conforto dos pontos de 6nibus 5,6
Exposicao a ruido e poluigdo 55
Seguranca publica 4,9
-
0 2,5 5 7,5 10
Muito L Nem satisfeito, L Muito
insatisfeito Insatisfeito nem Insatisfeito Satisfeito satisfeito
({22} WRI BRASIL



SATISFACAO

* Nota de Satisfacao Geral: 7,0

* Os fatores da qualidade com maior satisfacédo foram: Atendimento ao cliente (7,5), Integracéo (7,3) e Acesso
ao transporte (7,2).

* Os fatores da qualidade com menor satisfacao foram: Conforto dos pontos de 6nibus (5,6), Exposicéo a
ruido e poluicédo (5,5) e Seguranca publica (4,9).

Nivel de satisfacao ou insatisfacao em relacao a: Notas

(0 a 10)
Satisfacdo geral 18% -

Atendimento ao cliente 63% 21% 75
Integragéo 67% 16% 73
Acesso ao transporte [IFT11% 7.2
Informacgéo ao cliente I 14% 70
Forma de pagamento e recarga 9% 12% 6.9
Confiabilidade 15% 6.8
Rapidez 17% 6.8
Conforto dos terminais 19% 61% 9% 6.7
Conforto das estacfes 20% 56% 9% 6.4
Disponibilidade P 16% 19% 6.3
Seguranca em relacao a sinistros de transito 28% 6,3
Conforto dos 6nibus [HI16% 23% 6.0
Gasto com transporte [W718% 21% 5,9
Conforto dos pontos de Onibus  [FZ723% 23% 5,6
Exposicao a ruido e poluigdo i 23% 28% 55
Segurancga publica - 28% 25% 4,9

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

® Muito insatisfeito » Insatisifeto Nem satisfeito nem insatisfeito = Satisfeito =~ ® Muito satisfeito



+ Na comparagéao entre as linhas do sistema convencional e do BRT, nota-se que a nota de satisfagdo se mostra
semelhante em todos os aspectos;

+ Os fatores que apresentaram maior diferenga entre a comparagéo foram: confiabilidade (0,4) e disponibilidade
(0,3), ambos com nota maior nas linhas do BRT.

Nivel de satisfagao ou insatisfacao em relacao a: * a/2)

I sistema
. = —7,0 )
Satisfacao geral 70 convencional
’ I BRT
. . 7,5
Atendimento ao cliente 74
Integragéo 7.3
grac 7,3
Acesso ao transporte 7.2
P 7,3
= . —7,0
Informagéo ao cliente 71
—6,8
Forma de pagamento e recarga 69
- —6,7
Confiabilidade 71
. —6,8
Rapidez 63
o —6,7
Conforto dos terminais
6,6
0 2 4 6 8 10

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



+ Na comparagéao entre as linhas do sistema convencional e do BRT, nota-se que a nota de satisfagdo se mostra

semelhante em todos os aspectos;

+ Os fatores que apresentaram maior diferenga entre a comparagéo foram: confiabilidade (0,4) e disponibilidade
(0,3), ambos com nota maior nas linhas do BRT.

Nivel de satisfacao ou insatisfacao em relacao a: * (212)

Conforto das estagdes

Disponibilidade

Seguranca em relagéo a sinistros de transito

Conforto dos 6nibus

Gasto com transporte

Conforto dos pontos de 6nibus

Exposigéo a ruido e poluicao

Seguranga publica

—6,5
—6,5

6,2
—6,5

6,4
—6,3

—6,1
—6,0

—5,8
—6,0

—5,6
57

5,5
—5,6

4,9
4,9

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

10

I sistema

convencional

Il BRT



SATISFACAO

+ Na comparagéo entre os anos de 2024 e 2025, nota-se que a satisfagdo geral apresenta aumento quando

comparada a 2024 (+0,5).

+ Gasto com transporte foi o fator que apresentou a maior variagéo entre 2024 e 2025 (+0,7).

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

Satisfacao geral

Atendimento ao cliente

Integragéo

Acesso ao transporte

Informagéo ao cliente

Forma de pagamento e recarga

Confiabilidade

Rapidez

Conforto dos terminais

—7,0
6,5

7.5
7.5

7.3
6,9

—7,2
—7,0

—7,0
6,7

6,9
6,7

—6,8
6,6

—6,8
6,5

6,7
6,6

* Grafico personalizado de comparagéo. Edigdes: CWB 2025/2 - CWB 2024/1

[ CwB 2025/2
[ cwB 2024/1

10



SATISFACAO

+ Na comparagéo entre os anos de 2024 e 2025, nota-se que a satisfagdo geral apresenta aumento quando
comparada a 2024 (+0,5).
+ Gasto com transporte foi o fator que apresentou a maior variagéo entre 2024 e 2025 (+0,7).

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

[ CwB 2025/2
6,4

Conforto das estagdes 6.2 [ cwB 2024/1
—6,3
Di ibil
isponibilidade 5.8
- . A —6,3
Seguranga em relagéo a sinistros de transito 6.7
Conforto dos 6nibus 6.0
5,8
Gasto com transporte 59
—5,2
. 5,6
Conforto dos pontos de 6nibus 53
o . . 55
Exposicéo a ruido e poluicao 56
. 4,9
Seguranga publica 48
0 2 4 6 8 10

* Grafico personalizado de comparagéo. Edigdes: CWB 2025/2 - CWB 2024/1



SATISFACAO

+ Ao comparar as notas de satisfagdo entre homens e mulheres nota-se que, de maneira geral, a nota de satisfagéo
€ mais alta entre homens para a maioria dos fatores.

o Os fatores de qualidade que apresentaram as maiores diferencas foram: Disponibilidade (0,4), Conforto dos
6nibus (0,3), Exposig¢ao ao ruido (0,3) e Segurang¢a Publica (0,3).

Nivel de satisfacao ou insatisfacao em relacdo a: * a/3)

(Notas de 0 a 10)

7 Homem
Satisfagido geral B Mulher
6,9
Atendimento ao cliente
7,5
Integragéo
’ 7,2

Acesso ao transporte

Informagéo ao cliente

Forma de pagamento e recarga

0 2 4 6 8 10

* Grafico personalizado de comparagdo. Género que se identifica



SATISFACAO

* Ao comparar as notas de satisfagdo entre homens e mulheres nota-se que, de maneira geral, a nota de satisfagéo
€ mais alta entre homens para a maioria dos fatores.

o Os fatores de qualidade que apresentaram as maiores diferencas foram: Disponibilidade (0,4), Conforto dos
6nibus (0,3), Exposig¢ao ao ruido (0,3) e Segurang¢a Publica (0,3).

Nivel de satisfacao ou insatisfacdo em relacdo a: * (2/3)

(Notas de 0 a 10)

[ Homem
Confiabilidade I Mulher
6,8
Rapidez
P 6,7
Conforto dos terminais "

Conforto das estagdes

Disponibilidade

Seguranca em relagéo a sinistros de transito

0 2 4 6 8 10

* Grafico personalizado de comparagdo. Género que se identifica



SATISFACAO

+ Ao comparar as notas de satisfagdo entre homens e mulheres nota-se que, de maneira geral, a nota de satisfagéo
€ mais alta entre homens para a maioria dos fatores.

+ Os fatores de qualidade que apresentaram as maiores diferencas foram: Disponibilidade (0,4), Conforto dos
6nibus (0,3), Exposig¢ao ao ruido (0,3) e Segurang¢a Publica (0,3).

Nivel de satisfacao ou insatisfacdo em relacdo a: * (/3)

(Notas de 0 a 10)

[ Homem
I Mulher

Conforto dos 6nibus

Gasto com transporte

Conforto dos pontos de 6nibus

Exposigéo a ruido e poluigdo

Seguranca publica

0 2 4 6 8 10

* Grafico personalizado de comparagdo. Género que se identifica



CONCORDANCIA

o Cerca de 81,7% dos clientes sao a favor de énibus elétricos na cidade.

* Mais de 86% dos clientes recomendariam o sistema de transporte coletivo por énibus.

e Mais de 61% dos clientes concordam que o énibus enfrenta muito congestionamento.

o Cerca de 52,9% dos clientes concordam que ha uma qualidade de servigo adequada para o valor que paga.

Nivel de concordancia em relacao a: Concordo +

Concordo
totalmente

Utilizar 6nibus contribui para a minhah 65.4%
qualidade de vida - ’ .
Posso confiar no 6nibus para meus o
deslocamentosl- ° .
o e e el 2% 20% 529%
(o] 0 (1]
para o valor que pago B
Recomendaria o sistema de transporte
coletivo por énibus l ’ . . . 862%

0% 25% 50% 75% 100%

M Discordo totalmente ™ Discordo N&o concordo nem discordo M Concordo M Concordo totalmente



CONCORDANCIA

* Na comparacgao entre os anos de 2024 e 2025, nota-se um aumento na concordancia de todas as afirmacgdes

analisadas.

Nivel de concordancia em relacao a:*

Concordo + Concordo totalmente

Utilizar 6nibus contribui para a minha
qualidade de vida

Posso confiar no 6nibus para meus
deslocamentos

O 6nibus enfrenta muito congestionamento

Tenho uma qualidade de servigo adequada
para o valor que pago

Sou a favor de 6nibus elétricos na cidade

Recomendaria o sistema de transporte
coletivo por 6nibus

0% 20%

* Grafico personalizado de comparagéo. Edigdes: CWB 2025/2 - CWB 2024/1

—65.4% [ cwB 2025/2
58,6% [ cwB 2024/1
83,0%
76,5%
61,2%
—60,2%
—52,9%
38,6%
81,7%
81,5%
—86.2%
82,0%
40% 60% 80% 100%



+ Nota-se que 68,8% dos clientes do sistema convencional concordam que o énibus enfrenta muito
congestionamento, contrastando com os 45,9% dos clientes do BRT que concordam com o0 mesmo.

* Observa-se que 62,8% dos clientes do sistema convencional concordam que utilizar dnibus contribui para a minha
qualidade de vida, contrastando com os 70,8% dos clientes do BRT que concordam com o mesmo.

Nivel de concordancia em relacao a:*

Concordo + Concordo totalmente

Utilizar 6nibus contribui para a minha 62,8% B sistema
qualidade de vida -—70,8% convencional
Posso confiar no 6nibus para meus —82.2% I BRT
deslocamentos 84,6%
Ani ; ; —68,8%
O 6nibus enfrenta muito congestionamento 45.9%
Tenho uma qualidade de servigo adequada 51,4%
para o valor que pago -—55,9%
Ani At ; 81,3%
Sou a favor de 6nibus elétricos na cidade —82,5%
Recomendaria o sistema de transporte 84,6%
coletivo por énibus —89,4%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

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



CONCORDANCIA

e 87% dos clientes concordam que o dnibus elétricos contribuem positivamente para a qualidade do ar da cidade.
¢ 86% dos clientes concordam que os Onibus elétricos contribuem positivamente para a saude da populagao.
e 70% dos clientes acreditam que frequentemente os 6nibus estao excessivamente lotados.

Nivel de concordancia em relacao a: Concordo +

Concordo
totalmente

O e "°S‘““"’e”teh 10% L
para a qualidade do ar da cidade
O s e re s 12" e
para a saude da populagao ? . . -
Os motoristas conduzem os 6nibus de forma 78.2%
segura - ° . R
Frequentemente os 6nibus estao 70.1%
excessivamente lotados I- ° . —
e e e e malhor e T 24:8%
servigo de 6nibus melhorm ° . [

0% 25% 50% 75% 100%

M Discordo totalmente ™ Discordo N&o concordo nem discordo M Concordo M Concordo totalmente



CONCORDANCIA

¢ Na comparacgao entre os anos de 2024 e 2025, nota-se uma reducgao nos itens Os motoristas conduzem os
O6nibus de forma segura (-0,1) e Frequentemente os 6nibus estdo excessivamente lotados (-0,2).

Nivel de concordancia em relacao a:*

Concordo + Concordo totalmente

[ cwB 2025/2
[ cwB 2024/1

Onibus elétricos contribuem positivamente
para a qualidade do ar da cidade

Onibus elétricos contribuem positivamente
para a saude da populagao

Os motoristas conduzem os 6nibus de forma
segura

Frequentemente os Onibus estao

excessivamente lotados 7.0

Estaria disposto a pagar mais para ter um
servigo de 6nibus melhor

* Grafico personalizado de comparagéo. Edigdes: CWB 2025/2 - CWB 2024/1



ACESSO AO TRANSPORTE

¢ O aspecto de Acesso ao Transporte com maior satisfacao foi Facilidade de chegar até o local de
embarque (7,3).

¢ O aspecto 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 insatisfacao em relacao a: —

(0a10)

Facilidade de chegar até o local de embarque h. 9% I <
DA e e A e oo 7% 10% B
Facilidade de embarcar e desembarc:r:igzzl- 14% 7.1
"os pomos do anibus, estagoos & e MRER] i e
e e .

0% 25% 50% 75% 100%

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



ACESSO AO TRANSPORTE

+ Na comparacgao entre os anos de 2024 e 2025, nota-se que a avaliagdo se mostrou semelhante para todos os
fatores entre os dois anos.

Nivel de satisfacao ou insatisfacao em relacdo a:*

[ cwB 2025/2
7,3 [ cwB 2024/1

Facilidade de chegar até o local de embarque
7.1

Distancia de caminhada até o local de 7,1
embarque 71

Facilidade de embarcar e desembarcar dos 7,1
Onibus 6,8

Existéncia de informagao sobre a localizagdo 6,5
dos pontos de 6nibus, estagdes e terminais 6.4

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

* Grafico personalizado de comparagéo. Edigdes: CWB 2025/2 - CWB 2024/1



ACESSO AO TRANSPORTE

e Ao comparar o nivel de satisfacdo entre homens e mulheres, nota-se que, em todos os fatores, homens e
mulheres atribuiram avaliagbes semelhantes.

¢ O aspecto como menor satisfagao entre homens e mulheres foi Existéncia de boas calgadas e travessias no
entorno de onde pega ou desce do 6nibus (5,9 e 5,7, respectivamente).

Nivel de satisfacao ou insatisfacao em relacdo a: * a/2)

(Notas de 0 a 10)

[ Homem
I Mulher

Facilidade de chegar até o local de embarque

Distancia de caminhada até o local de
embarque

Facilidade de embarcar e desembarcar dos
Onibus

* Grafico personalizado de comparagdo. Género que se identifica



ACESSO AO TRANSPORTE

e Ao comparar o nivel de satisfacdo entre homens e mulheres, nota-se que, em todos os fatores, homens e
mulheres atribuiram avaliagbes semelhantes.

o O aspecto como menor satisfagado entre homens e mulheres foi Existéncia de boas calgadas e travessias no
entorno de onde pega ou desce do 6nibus (5,9 e 5,7, respectivamente).

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

(Notas de 0 a 10)

[ Homem
Existéncia de informac&o sobre a localizacso B Mulher
dos pontos de 6nibus, estagdes e terminais
Existéncia de boas calgadas e travessias no
entorno de onde pega ou desce do 6nibus
0 2 4 6 8 10 12

* Grafico personalizado de comparagdo. Género que se identifica



ACESSO AO TRANSPORTE

¢ 5% dos clientes possuem algum tipo de deficiéncia.

Nao possuo deficiéncia

Sim, deficiéncia fisica ou motora

Prefere ndo responder

Sim, deficiéncia visual

Sim, deficiéncia auditiva

Sim, deficiéncia intelectual ou mental

Outro

Possui algum tipo de deficiéncia

—0,8%

—0,5%

—0,3%

0%

20%

40%

60%

80%

100%



GASTO COM TRANSPORTE

¢ O item melhor avaliado é de Valor da tarifa em relagao a distancia percorrida (6,1).
e O item com menor satisfacao pelos usuarios é o Valor da tarifa (5,0).

Nivel de satisfacao ou insatisfacao em relacao a:

NOTAS
(0a10)

percorrida
0 (o] ’
Servigo

T B s e e e 2% 225 [ 54
renda mensal — O

0% 25% 50% 75% 100%

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



GASTO COM TRANSPORTE

* Na comparacgao entre os anos de 2024 e 2025, nota-se um aumento na satisfacdo de todos os aspectos
analisados.

Nivel de satisfacao ou insatisfacao em relacdo a:*

[ cwB 2025/2

Valor da tarifa em relagao a distancia B CWB 2024/1

percorrida

Valor da tarifa em relagao a qualidade de
Servigo

Valor gasto com 6nibus em relacédo a sua
renda mensal

Valor da tarifa

* Grafico personalizado de comparagéo. Edigdes: CWB 2025/2 - CWB 2024/1



¢ Os clientes do BRT sao mais satisfeitos com nos aspectos: Valor da tarifa em relagao a distancia percorrida

(+0,2), Valor da tarifa (+0,2) e Valor gasto com 6nibus em relagao a sua renda mensal (+0,2).

Nivel de satisfacao ou insatisfacao em relacao a:*
I sistema

convencional

Il BRT

Valor da tarifa em relagéo a distancia
percorrida

Valor da tarifa em relagao a qualidade de
servico

Valor gasto com 6nibus em relacédo a sua
renda mensal

Valor da tarifa

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



GASTO COM TRANSPORTE

e Cerca de 52,1% dos clientes recebem auxilio do empregador para arcar com os custos da tarifa.
e Cerca de 32,7% 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 nao responder

Outro

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



OPORTUNIDADES IDENTIFICADAS E
PROXIMAS ETAPAS

§§§ WRI BRASIL



O Conforto dos pontos de onibus foi um dos fatores da qualidade com menor nota
de satisfagao (5,6). A¢des de qualificacao 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 a¢des de qualificagao voltadas a essa tematica, é importante realizar
pilotos para prever possiveis melhorias antes que a agcao seja implementada em
larga escala. Também € importante que as acdes de melhoria estejam distribuidas
geograficamente, incluindo regides periféricas, a fim de garantir a qualificagéo
para grupos menos favorecidos.



Seguranca publica foi o fator de qualidade com menor nota de satisfacao (4,9).

* No que diz respeito a esse fator, destaca-se que a implementagcao de programas
voltados para a seguranga das paradas de 6nibus pode contribuir
significativamente para a melhoria deste aspecto da qualidade. Recomenda-se a
continuidade das ac¢les voltadas a melhoria continua da segurancga publica no
transporte coletivo da cidade, como a recente criagao da Patrulha de Protecao ao
Transporte Coletivo, que realiza rondas nas canaletas dos biarticulados e nos
terminais de 6nibus.

* Boas praticas relacionadas a tematica foram desenvolvidas em cidades como
Porto Alegre, onde existe uma delegacia especializada em crimes no transporte
coletivo. Outras acées 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 de consideravel
interess



Exposicao a ruido e poluig¢ao ficou como segundo fator da qualidade com menor
nota de satisfacao (5,5).
* Assim como no ano de 2024, aproximadamente 82% dos clientes sao favoraveis
a adocao de Onibus elétricos, de forma que a inclusdo desta tecnologia pode
contribuir com a melhoria da satisfacdo com esse fator da qualidade. A incluséo
desta tecnologia proporciona uma viagem com menos ruido e trepidacao, além de
contribuir para a reducao da emissao de poluentes.
* O WRI Brasil se coloca a disposicao para discutir a tematica.



A Pesquisa de Satisfacédo tem por
objetivo contribuir para a qualificacao do
transporte coletivo por 6nibus.

Seus resultados podem compor um
diagnostico do sistema a fim de permitir
gue técnicos e tomadores de deciséo
envolvidos com planejamento, gestdo e
operacao do servico tenham melhor
entendimento das percepc¢des dos
clientes.

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

WRI BRASIL



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

O planejamento de acdes de qualificacao € uma contrapartida para o apoio do
WRI em aplicacfes futuras da pesquisa. Nao € 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 acoes 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 populacéo.

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

WRI BRASIL
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