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PREFACIO

O transporte coletivo urbano é um servigo ptblico
essencial que conecta as pessoas a diferentes
oportunidades urbanas de forma equitativa. Oferecer
um transporte coletivo de qualidade, contudo, é um

desafio cada vez mais presente nas cidades brasileiras.

O servigo por 6nibus — modo coletivo predominante
no pais — sofre com a falta de politicas piblicas e
investimentos para a prestagdo de um servigo com

qualidade adequada.

Um transporte coletivo de qualidade deve atender as
diferentes necessidades e desejos da populagio. Ele
também deve ser competitivo em relagio a outros
modos de transporte, de forma que os passageiros

o utilizem porque optam por fazé-lo, nio por falta
de alternativa. Sendo assim, é fundamental que a
priorizagio das a¢bes de qualificagdo do servico seja
embasada pela opinido de quem o utiliza no dia a
dia: as pessoas.

Neste manual, planejadores, reguladores e operadores
de transporte publico coletivo encontram as
orientagbes necessirias para a aplicagio da Pesquisa
de Satisfacdo, ferramenta do Programa QualiOnibus
que avalia a percepgdo dos clientes em relagio a 16
fatores relacionados a qualidade do servigo: esses
fatores contemplam desde questdes operacionais,
como disponibilidade e confiabilidade, até temas
como conforto e seguranga publica — que também
influenciam a decisdo de como se deslocar.

Completando dez anos em 2023, a Pesquisa de
Satisfacio QualiOnibus j4 foi aplicada mais de 40
vezes, coletando a percep¢io de mais de 50 mil
pessoas em mais de 20 cidades de norte a sul do
Brasil. Algumas dessas cidades aplicam a pesquisa de
forma periédica, o que possibilita verificar a evolugdo
da qualidade do servigo ao longo do tempo. Com
base nos resultados, ¢ possivel focar nos problemas
mais criticos percebidos pelas pessoas, seja através

de agdes voltadas a problemas pontuais ou de planos
mais amplos voltados a questdes sistémicas. A
adog¢do da metodologia padronizada possibilita a
comparagio de desempenho dos diferentes sistemas,
permitindo a troca de experiéncias e a identificagdo
de boas priticas.

Ao aplicar a Pesquisa de Satisfagio e as demais
ferramentas do Programa QualiOnibus, as cidades
ddo inicio a um ciclo virtuoso na busca por maior
qualidade no transporte coletivo por 6nibus, com
foco na satisfagdo das pessoas. Esse é um passo
fundamental na promogdo de uma mobilidade mais
sustentdvel e equitativa.



QUALIONIBUS:
PROGRAMA
DE QUALIDADE
DO SERVIGO
DE ONIBUS

O Programa QualiOnibus foi criado em 2013 e
tem por objetivo qualificar o servigo de transporte
publico coletivo por 6nibus. Desenvolvido pelo
WHRI Brasil com o apoio financeiro e conceitual

da FedEx Corporation, o programa visa a atrair

e manter clientes dos sistemas de 6nibus urbanos
brasileiros, melhorar a mobilidade e tornar mais
sustentdvel o transporte nas cidades.

O QualiOnibus ¢ formado por cinco ferramentas
que possibilitam aos provedores do transporte
coletivo criar um ciclo virtuoso de beneficios. Ao
avaliar e melhorar o desempenho do transporte
coletivo, é possivel oferecer um servigo de maior
qualidade para a populagio.

Avalia a satisfagdo dos clientes do transporte coletivo por énibus — por meio de
formato presencial ou on-line — em relacio a fatores da qualidade, de forma detalhada
e quantitativa, possibilitando o processo de benchmarking.

Avaliam a evolugio da qualidade de servi¢o em relacdo a diferentes aspectos e os
impactos decorrentes de projetos e mudangas no sistema de transporte coletivo por
onibus, permitindo o processo de benchmarking.

Busca a adogdo de agdes mais efetivas para a melhoria da qualidade dos sistemas
de transporte com foco no cliente por meio da troca de experiéncias entre

cidades e operadores e, também, da identificagdo de boas priticas. Essas a¢des sio
baseadas no emprego da Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus e dos Indicadores de

Qualidade QualiOnibus

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

Guia a elaboragio de um Plano Integrado de Seguranga Vidria que visa tornar mais
segura a operagdo de sistemas de 6nibus através da qualificagdo de motoristas. O
plano é composto por trés etapas complementares: (1) treinamento de motoristas com
foco em seguranga vidria, (2) implementagio de programas para desenvolvimento
continuo de motoristas e (3) medi¢do dos impactos através do monitoramento de
sinistros de transito.
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SUMARIO EXECUTIVO

A Pesquisa de Satisfacdo QualiOnibus permite colocar as
pessoas no centro da qualificagao do transporte coletivo
por 6nibus. Possui metodologia robusta e amplo historico
de aplicacao, abrange diferentes aspectos do servigo e
sua estrutura padronizada permite o benchmarking entre
diferentes sistemas. A partir da sua aplicacao, € possivel
tomar decisdes com base em dados e foco no cliente.
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DESTAQUES

O transporte publico coletivo por énibus possui
grande relevancia nas cidades brasileiras, mas
encontra-se em situagao critica de qualidade,
sendo urgente sua qualificagao para atender
as necessidades da populagao e tornar-se uma
opgao atrativa frente a outros modos.

Ferramentas que permitem entender a
percepgao das pessoas sobre 0 servigo sao
imprescindiveis para o desenvolvimento de agdes
mais assertivas e que atendam a demandas e
desejos da populagao.

Este manual apresenta os passos para a
aplicagdo da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus,
ferramenta desenvolvida pelo WRI Brasil a

fim de coletar dados quantitativos referentes

a percepgao dos clientes do transporte

coletivo por 6nibus.

A Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus possui
estrutura padronizada e conta com dois formatos:
presencial, formato principal e que permite
representatividade estatistica de todo o universo
de pessoas que utilizam o transporte coletivo
por onibus, e on-line, formato complementar que
possui planejamento mais simples e é menos
custoso, mas apresenta limitagdes em relagao a
representatividade dos resultados obtidos.

A Pesquisa de Satisfagdo ndo é um fim, mas

sim um passo ha busca por mais qualidade no
transporte coletivo por énibus. O desenvolvimento
de agdes baseadas nos resultados da pesquisa é
fundamental para a qualificagdo do servigo com
foco nas pessoas.

CONTEXTO

O transporte puiblico coletivo por 6nibus é um

dos modos motorizados mais eficientes para o
deslocamento nas cidades em termos de uso do
espago publico e de emissdes de poluentes, além

de contribuir para a redugio de desigualdades
socioespaciais relacionadas ao acesso a oportunidades
como trabalho, estudo, satde e lazer. Apesar da

sua importincia, ao longo das dltimas décadas,

os sistemas por 6nibus vém enfrentando uma

crise crescente, com redugdo da qualidade e perda
de demanda — quadro fortemente agravado pela
pandemia de covid-19. Para que o transporte

por 6nibus prospere e promova cidades mais
sustentdveis e equitativas, € necessdrio um processo
de qualificagio do servi¢o de modo que atenda as
necessidades e desejos da populagio e torne-se uma
opg¢do atrativa frente a outros modos.

A qualidade de um servigo é percebida de maneira
diferente para cada um dos atores envolvidos. Para
gestores e operadores do transporte, é aferida por
meio do desempenho e da eficiéncia operacionais e
financeiros do sistema. J4 para passageiros, clientes
do servico, a qualidade ¢ avaliada pelo nivel de
satisfagdo. Prestar um servi¢o de qualidade requer o
entendimento da percep¢io dos clientes.

Conhecer as percepcoes dos clientes do transporte
coletivo é dar voz a uma parcela da populagio que,
muitas vezes, nio tem a mesma for¢a que pessoas
que utilizam outros modos de transporte, como

os individuais motorizados. Ao entender o nivel
de satisfagdo daqueles que utilizam transporte

por 6nibus e fazer uma gestdo voltada para

essa satisfacdo, é possivel identificar e atuar nos
aspectos que trardo a melhoria efetiva, tornando o
transporte por Oonibus mais atrativo. Para captar a
percepgio dos clientes, o0 WRI Brasil desenvolveu a
Pesquisa de Satisfacdo, ferramenta que faz parte do

Programa QualiOnibus.

O WRI Brasil ¢ um instituto de pesquisa que
transforma grandes ideias em ac¢ées para promover
a prote¢io do meio ambiente, oportunidades
econdmicas e bem-estar humano. Atua no
desenvolvimento de estudos e implementagio de
solucBes sustentdveis em clima, florestas e cidades.
Alia exceléncia técnica a articulagio politica e
trabalha em parceria com governos, empresas,
academia e sociedade civil.

A PESQUISA
DE SATISFAGAO
QUALIONIBUS

A Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus é aplicada
desde 2013 em cidades brasileiras e foi desenvolvida
com base em revisio de literatura e de boas

préticas, consultas a especialistas, contribui¢oes de
atores-chave e validagdo por meio de testes e pilotos.
Entre 2013 e 2023, foram mais de 40 aplica¢des
presenciais em mais de 20 cidades, resultando

em planos de a¢do para melhorias nos sistemas,
comprovagio de impactos positivos na satisfagdo dos
clientes apds as modificagées realizadas, inclusio

da pesquisa em planos de metas de governos e
influéncia em indicadores de contratos de concessio.
Ao longo desses anos, a metodologia foi sendo



aperfeicoada no que diz respeito ao questiondrio, a
forma de aplicagdo em campo, ao desenho amostral,
as andlises, entre outros. Em 2021, tendo em vista
um formato de coleta de dados ndo presencial, foi
criada a Pesquisa de Satisfagdo on-line, um formato
complementar a pesquisa presencial que possui
menor complexidade de planejamento e custo de
aplicagio mais baixo.

A escolha entre os formatos presencial e on-line
depende dos recursos disponiveis e dos usos
pretendidos para os resultados da pesquisa.

O formato presencial é o principal e fornece
resultados que estatisticamente representam todo
o universo de clientes do transporte coletivo por
onibus. E recomendado quando hé necessidade

de comparar notas de satisfagio entre diferentes
anos, quando hd metas associadas a planos de
gestdo ou contratos de concessdo ou quando hd
mudangas significativas na operagdo ou demanda
do servico. Ja a pesquisa no formato on-line é
complementar, possui planejamento mais simples
e é menos custosa, embora apresente limitagoes
de representatividade nos resultados obtidos.

E recomendada quando ndo hé necessidade de
comparagio direta de notas entre diferentes anos e
quando se deseja um acompanhamento constante
da satisfacdo dos clientes para identificar tendéncias
sobre quais elementos do servigo se destacam
positiva ou negativamente.

A Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus foi concebida
em uma estrutura padronizada, mas flexivel para
atender as necessidades de diferentes sistemas. A
pesquisa presencial ¢ composta por um médulo
basico e 24 médulos detalhados. O médulo bésico
deve ser sempre aplicado e permite entender de
forma geral as percep¢des dos passageiros em relagdo
a0 servigo. E composto por perguntas relacionadas

a Perfil dos clientes, Perfil de uso, Satisfagio geral em
relagdo ao servigo e a 16 fatores da qualidade, além
de perguntas complementares de Concordincia.

Jé os médulos detalhados sdo opcionais e podem

ser escolhidos para pormenorizar a andlise de
determinados aspectos de interesse da cidade ou
instituicdo responsével pela aplicagdo da pesquisa.

Ja a pesquisa on-line utiliza um questiondrio similar
ao da presencial e conta com perguntas sobre Perfi/
dos clientes, Perfil de uso, Satisfacio geral em relagio ao
servico e 16 fatores da qualidade, além de perguntas
sobre a evolugdo da qualidade do servigo e o
impacto de agdes.

O uso da metodologia padronizada em diferentes
sistemas de transporte coletivo por onibus permite:

B comparar pesquisas realizadas em diferentes
momentos, no mesmo sistema, para verificar a
evolugio da qualidade ao longo do tempo;

B comparar diferentes sistemas e identificar pontos
fortes e fracos de cada um, bem como desafios
comuns e boas préticas que possam ser replicadas,
processo conhecido como benchmarking.

Manual da Pesquisa de Satisfagao Qualiénibus
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SOBRE O MANUAL

Este manual apresenta detalhadamente os
procedimentos metodolégicos de aplica¢do da
Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus. Tem como
publico-alvo institui¢des responséveis por gestio,
fiscalizagdo, planejamento e operagio de sistemas
de transporte coletivo por onibus. Seu objetivo é
que a pesquisa seja aplicada de forma auténoma
e padronizada, a fim de possibilitar ganho de
escala nas cidades brasileiras e permitir a coleta
de dados que embasem ag¢oes de qualificagio do
servico. O manual ¢ dividido em sete capitulos,
apresentados no Quadro 1.

10 | WRIBRASIL.ORG.BR

Quadro 1| Capitulos do Manual da Pesquisa de Satisfacdo QualiOnibus

l Introdugéo Panorama geral sobre o transporte coletivo por 6nibus no Brasil
e a importéncia de conhecer as percepgdes de clientes do servigo.

2 A Pesquisa Contextualiza a Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus, apresentando suas
de Satisfagao caracteristicas gerais e particularidades dos formatos presencial e on-line.
QualiOnibus Também apresenta critérios a serem considerados em cada formato.

3 Aplicagao Apresenta o passo a passo necessario para aplicagéo da pesquisa presencial:
da pesquisa Etapa 1 - Primeiros passos
presencial Etapa 2 - Planejamento

Etapa 3 - Coleta de respostas
Etapa 4 - Geracéao de resultados
Etapa 5 - Relatdrio final

4 Aplicacao Apresenta o passo a passo necessario para aplicagdo da pesquisa on-line:
da pesquisa Etapa 1 - Primeiros passos
on-line Etapa 2 - Planejamento

Etapa 3 - Coleta de respostas
Etapa 4 - Geracéo de resultados
Etapa 5 - Relatdrio final

Implementando
melhorias com base
na pesquisa

Apresenta recomendagdes de utilizagao dos resultados da pesquisa como
base para agdes de qualificagdo do transporte coletivo por énibus.

A percepcao

do cliente para
além da Pesquisa
QualiOnibus

Apresenta brevemente métodos qualitativos que podem ser usados
junto & Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus.

7

Consideracgoes finais

Fonte: Elaborado pelos autores.

Principais pontos apresentados ao longo do manual.










COMO USAR
ESTE MANUAL

Este manual apresenta a Pesquisa de Satisfagao
QualiOnibus e as etapas metodoldgicas a serem seguidas
na sua aplicacao. Nesta sec¢ao, sao apresentadas
orientagoes sobre como realizar a leitura dos capitulos.
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Antes de aplicar a pesquisa, é importante conhecer
seus aspectos gerais, bem como as vantagens e
limitagdes dos formatos presencial e on-line. O
Capitulo 2 da diretrizes e informagdes necessarias
a escolha do formato mais adequado para o
contexto local. Definido o formato de aplicagdo, as
etapas de cada um sio detalhadas nos Capitulos 3
e 4, respectivamente. A Figura 1 resume as etapas
de cada formato. As etapas de 1 a 5 sdo iguais para
ambos os formatos, portanto, o Capitulo 4 faz
referéncia ao texto do Capitulo 3.

Concluida a aplicagdo da pesquisa, seja presencial ou
on-line, o Capitulo 5 apresenta recomendagdes de
como utilizar os resultados obtidos para embasar
agoes de qualificacio do transporte coletivo por
onibus. Ja o Capitulo 6 apresenta brevemente
sugestoes de métodos qualitativos que podem ser
usados em conjunto com a pesquisa de satisfa¢io
para suprir limita¢des dos métodos quantitativos,

a fim de conhecer de forma mais aprofundada as
percepgdes dos clientes e potencializar agoes de
qualificagio desenvolvidas.

O manual também apresenta boxes com experiéncias
ocorridas em cidades que ja aplicaram a pesquisa,
incluindo a descri¢do de como se deu o planejamento
e o uso dos resultados para desenvolvimento de agdes
de qualificagdo do servigo. Além dos boxes, expde
exemplos praticos que buscam elucidar as etapas de
planejamento da pesquisa.

O WRI Brasil se coloca a disposigao pelo e-mail

qualionibus@wri.org para esclarecer davidas em
relagdo a Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus.
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Figura1 | Passos para aplicagdo da pesquisa nos formatos presencial e on-line

Coordenagao e atores envolvidos
Epoca em que a pesquisa serd aplicada
Protecéo de dados

Definigdes gerais

Desenho da amostra
Definigdo da equipe de campo
Elaboragéo do questiondrio

Preparacgao

Treinamento dos entrevistadores e supervisores
Piloto

Entrevistas em campo

Pesos e erros amostrais
Célculo dos resultados
Fatores de correcéo

Apresentagéo dos gréficos
Andlises complementares
Andlises de benchmarking

Fonte: Elaborado pelos autores.
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O
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O
./

PESQUISA ON-LINE

Coordenagao e atores envolvidos
Epoca em que a pesquisa serd aplicada
Protegéo de dados

ETAPA 2 - Planejamento

Definiges gerais
Desenho da amostra
Elaboragdo do questionario

ETAPA 3 - Coleta de respostas

Divulgacao do questionério on-line
Monitoramento de cotas e verificagdo de respostas
Reforgo da divulgagdo e complementacao presencial

ETAPA 4 - Geracgao de resultados

Pesos dos grupos de clientes
Célculo dos resultados

Apresentacao dos gréficos
Andlises complementares
Andlises de benchmarking









CAPITULO 1

INTRODUCAO

Conhecer a percepcao das pessoas € um importante passo
para promover um transporte coletivo por 6nibus com

mais qualidade. A Pesquisa de Satisfacdo QualiOnibus foi
desenvolvida pelo WRI Brasil para aferir essas percepgoes.
Este manual apresenta o processo de desenvolvimento da
ferramenta e 0 passo a passo para sua aplicagao.
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O transporte coletivo possui grande importancia no
contexto urbano na medida em que conecta pessoas
a diferentes regices das cidades e promove acesso

a diversos servigos e equipamentos. Por seu cariter
publico, tem o potencial de reduzir desigualdades
socioespaciais ao proporcionar condi¢des equitativas
a oportunidades como trabalho, estudo, saude e lazer.
Beneficia nao apenas as pessoas que o utilizam, mas
também o restante da populagio e a cidade como um
todo, visto que utiliza o espago urbano de forma mais
eficiente do que os modos individuais motorizados,
diminuindo congestionamentos e a emissdo de gases
poluentes e causadores do efeito estufa.

Dentre os diversos modos de transporte coletivo,

o dnibus é o mais comum nas cidades brasileiras,
responsdvel pelo transporte de mais de 30 milhoes
de pessoas diariamente, segundo estimativas da
Associagio Nacional das Empresas de Transportes
Urbanos (2023a). Apesar da sua importancia, o
transporte coletivo por onibus enfrenta uma situagio
critica que perdura por décadas e foi drasticamente
acentuada na pandemia de covid-19. A falta de
qualidade na prestagio do servico, a priorizagio
histérica dos modos individuais motorizados

em politicas econdmicas e de mobilidade e, mais
recentemente, o surgimento de novas alternativas
de transporte, como o por aplicativos, ocasionaram
uma crescente queda na demanda pelo servigo:
entre 1994 ¢ 2012, a demanda de passageiros de
onibus diminuiu na ordem de 24,4%, acelerando
para uma queda de 26,1% entre 2013 e 2019
(Associagio Nacional das Empresas de Transportes
Urbanos, 2022). Durante a pandemia, a crise
estrutural foi ainda mais intensa, com redugio

de 32,5% dos passageiros pagantes entre 2019 e

18 | WRIBRASIL.ORG.BR

2021, o que em nimeros absolutos representou
10,8 milhdes de passageiros a menos (Associagio
Nacional das Empresas de Transportes Urbanos,
2022). A pandemia também gerou grande impacto
financeiro para o setor, com prejuizos estimados em
R$ 36 bilhdes (Associagio Nacional das Empresas
de Transportes Urbanos, 2023b). Esses impactos
agravaram ainda mais a precariza¢do da qualidade
do transporte coletivo devido a falta de recursos
para prover um servi¢o que atenda as expectativas e
necessidades das pessoas.

O transporte coletivo é um direito social que deve
ser amplamente ofertado para toda a populagio e
provido com qualidade. Por se caracterizar como um
servico, é¢ importante que seus provedores — gestores,
planejadores e operadores, publicos ou privados

— considerem os passageiros como clientes. Essa
visdo difere do tradicional conceito de “usudrio” —
comumente utilizado ao se referir as pessoas que
usam o transporte coletivo — e parte do principio
de que o servigo de transporte coletivo atua para
satisfazer necessidades de mobilidade da populagio
(European Standard, 2002). Essas necessidades
estdo associadas a questdes como oferta de linhas

e horarios adequados, existéncia de elementos de
conforto, informagio e seguranca e custo do servigo
adequado a realidade da populagio (Kittelson &
Associates ef al., 2003). Se tais necessidades nio
sdo atendidas, as pessoas migram para outros
modos de transporte ou até mesmo deixam de se
deslocar (Kittelson & Associates ez a/., 2003). Essa
discussdo ¢é especialmente importante no contexto
em que os modos individuais motorizados sio

cada vez mais atrativos e competitivos quando
comparados ao 6nibus, o que gera intensa

migra¢io modal. Enquanto isso, as pessoas que nio
possuem condiges de utilizar outros modos so
condicionadas a um servigo com tarifas cada vez
mais elevadas e qualidade cada vez menor.

Para que o transporte coletivo por 6nibus prospere,
diversas mudancas sdo necessarias. E latente a busca
por modelos de financiamento que desonerem o
passageiro pagante e garantam descontos e isengdes
ao0s que necessitam, visto que a modicidade tarifdria
é elemento-chave para dar competitividade ao
onibus, reduzir o comprometimento da renda
familiar com o transporte e tornd-lo financeiramente
acessivel para toda a populagio. A adogio de novos
modelos de contrato, mais curtos e flexiveis, também
¢ importante para que o servico se adapte mais
facilmente ao surgimento de novas tecnologias

e aumente sua resiliéncia em situagoes adversas,
como foi o caso durante a pandemia de covid-19.
Novos modelos de remuneragio, preferencialmente
vinculados a indicadores de qualidade, também sio
importantes para garantir um servi¢o adequado.
Ainda, é urgente que o servico passe por um processo
de qualificagdo a fim de atender as necessidades da
populagﬁo e se tornar uma op¢ao mais atrativa frente
a outros modos de transporte.

Promover mais qualidade ao transporte coletivo
demanda o comprometimento de seus provedores

e o desenvolvimento de iniciativas que atendam de
forma efetiva as expectativas da populagio. Para
tanto, ¢ fundamental conhecer suas percepgoes a

fim de embasar o desenvolvimento de agdes que
promovam sua satisfagio. E comum que a opinido de
clientes do transporte coletivo ndo tenha o mesmo
impacto que a de pessoas que usam outros modos



de transporte, como os individuais motorizados,
que muitas vezes tém apoio da midia, de fabricantes
de automdveis, comerciantes, entre outros. Isso
corrobora a falta de priorizagio e qualificagio do
transporte coletivo nas cidades brasileiras. Entender
opinides e necessidades das pessoas que utilizam o
servico é uma forma de dar voz a essa considerével
parcela da populagio e permitir que o transporte
coletivo seja de fato priorizado nas cidades.

Para aferir a percepcio dos clientes do transporte
coletivo por 6nibus, o WRI Brasil desenvolveu a
Pesquisa de Satisfagdao QualiOnibus, uma pesquisa
padronizada e flexivel baseada na literatura técnica

e em melhores praticas nacionais e internacionais.
Tal pesquisa conta com dois formatos de aplicagio,
um presencial e outro on-line, e ambos permitem
que gestores e operadores conhecam a satisfagio

e as percep¢des das pessoas que utilizam o servigo
em relagio a diferentes elementos. A aplicagdo em
diversos sistemas de transporte coletivo por 6nibus
em todo o Brasil leva a padronizagio da coleta de
dados, o que permite identificar os desafios comuns
em diferentes sistemas e as boas préticas que podem
ser adotadas para superd-los, processo conhecido
como benchmarking. A partir disso, tem-se a troca
de experiéncias e a proposi¢do de soluges para a
melhoria da qualidade no transporte coletivo.

O objetivo deste manual é apresentar
detalhadamente os passos necessarios para a
aplicagio da Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus,
tanto em seu formato presencial quanto on-line,
dando autonomia para que institui¢ées responsédveis
por gestio, fiscalizagio, planejamento e operagio de
sistemas de transporte publico coletivo por 6nibus
apliquem a pesquisa de forma independente. Esta ¢
a segunda versao do Manual da Pesquisa de Satisfacio
QualiOnibus. Dividas e contribuigdes para refinar
este material serdo bem-vindas e podem ser enviadas
para qualionibus@wri.org.

Manual da Pesquisa de Satisfagdo Qualiénibus | 19






CAPITULO 2

APESQUISADE
SATISFAGAO QUALIONIBUS

A Pesquisa QualiOnibus foi desenvolvida com base

em melhores praticas e abrange diferentes fatores que
influenciam a qualidade do transporte coletivo por dnibus.
Este capitulo apresenta a estrutura geral da pesquisa, seu
processo de desenvolvimento e orienta¢oes sobre como
escolher entre os formatos presencial e on-line.
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A Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus é uma
ferramenta desenvolvida para apoiar gestores e
operadores na qualificagdo dos sistemas de transporte
coletivo por onibus, baseada na defini¢do de que

a qualidade de um servigo é percebida de maneira
diferente por cada um dos atores envolvidos. A
Norma Europeia EN 13816 (European Standard,
2002) apresenta quatro visdes de qualidade do
transporte coletivo relacionadas entre si em um

ciclo (Figura 2): para os clientes do servico e a

Figura 2 | Ciclo da qualidade

comunidade existem a qualidade desejada ¢ a
qualidade percebida, enquanto para os gestores e
operadores, ha a qualidade contratada e a qualidade
ofertada. As diferengas sio denominadas lacunas da
qualidade e é desejavel que sejam as menores possiveis
(European Standard, 2002). A diferenca entre as
qualidades desejada e percebida ¢ definida por uma
medida de satisfagdo, enquanto a diferenca entre as
qualidades contratada e ofertada ¢ definida por uma

medida de desempenho (European Standard, 2002).

Fonte: European Standard (2002).
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Qualidade Qualidade
DESEJADA CONTRATADA
Qualidade Qualidade
PERCEBIDA OFERTADA

A medida de satisfagdo considera aspectos
subjetivos, como as experiéncias anteriores dos
passageiros, as expectativas com o servigo, entre
outros. Apesar da complexidade e subjetividade
intrinsecas da mensuragio da satisfacdo, sua afericio
e entendimento sdo essenciais no planejamento

e na operagio dos sistemas de transporte, pois é
apenas com a garantia da satisfacdo dos clientes

que haverd atragio e retengio de passageiros. O
conceito de qualidade do servigo de transporte
engloba elementos como disponibilidade, conforto e
conveniéncia, medidos ou percebidos, considerando
o ponto de vista do passageiro (Kittelson &
Associates et al., 2003).

A Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus permite o
entendimento da lacuna entre a qualidade desejada
e a qualidade percebida pelos clientes através do
cilculo de notas de satisfagido. Ao quantificar essa
medida, a pesquisa busca minimizar a subjetividade
inerente a satisfa¢do, tornando-a mais concreta e de
ticil entendimento pelos provedores do servigo. Seu
desenvolvimento esteve voltado para os objetivos e
critérios apresentados a seguir.

OBJETIVOS

Entender a satisfa¢do e as necessidades
dos clientes em relagio a diferentes
fatores da qualidade.

® Obter informagdes quantitativas que
contribuam para a gestdo da qualidade do
transporte coletivo.

® Permitir a verifica¢ao do impacto na satisfagio
dos clientes decorrente da implantagio de novos
sistemas de transporte coletivo (como BRT,



BHLS, BRS etc.) e das modificacdes realizadas

nos sistemas existentes (como integrago tariféria,
melhorias nos pontos de dnibus etc.).

® Padronizar as pesquisas de satisfagao sobre o
servi¢o de transporte coletivo por 6nibus a partir
de um questiondrio completo e flexivel.

® Identificar desafios e oportunidades comuns
a diferentes sistemas de 6nibus a fim de
discutir solugdes integradas em um Grupo
de Benchmarking que promova a troca de
experiéncias e a identificagdo de boas praticas.

CRITERIOS

B Ser de facil aplica¢ao em qualquer sistema de
transporte coletivo por 6nibus: ser adaptivel a
diferentes contextos e baseado em amostra minima
vidvel de modo a ser aplicada por pequenas equipes
de pesquisadores.

B Ser facilmente incorporada aos sistemas de
gestao da qualidade do transporte coletivo: ter
metodologia de aplica¢do simples e andlises bésicas
que permitam direcionar agdes de melhorias.

B Considerar pesquisas j utilizadas em cidades
brasileiras: utilizar procedimentos metodoldgicos
similares aos de pesquisas anteriores, de modo que
seja produto de uma consolida¢do das melhores
priticas em pesquisas de satisfagdo.

B Permitir entender detalhadamente a percep¢io
dos clientes: oferecer médulos detalhados
que possam ser incluidos no questiondrio
conforme a necessidade.
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2.1, A PESQUISA COMO _
FERRAMENTA DE GESTAO

A Pesquisa QualiOnibus fornece dados quantitativos
importantes sobre a percep¢io dos clientes em relagio
ao transporte coletivo por 6nibus. Considerando que
a qualificagdo do servigo requer o desenvolvimento

de agbes assertivas e que lidem com os pontos mais
criticos pela perspectiva dos clientes, a pesquisa

pode atuar como norteador na gestio da qualidade,
indicando os caminhos a serem seguidos. Os
resultados obtidos com a pesquisa, que abrange
diversos fatores atrelados 4 qualidade do servigo,
podem embasar o desenvolvimento de estratégias para
a melhoria do servigo.
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Box1 | A satisfacdo como uma meta de qualidade

O desenvolvimento de estratégias para a qualificagdo do transporte coletivo por 6nibus pode se dar por meio de
diferentes abordagens. A criagdo de metas de satisfagdo é uma delas e pode servir como balizador para objetivos em
diversos horizontes de tempo. Ao criar metas, deve-se utilizar o cenario atual do sistema de transporte coletivo como
linha de base e considerar a capacidade dos érgéos gestores e operadores para implementar as melhorias planejadas.
Também € necessdrio prever certa flexibilidade - como, por exemplo, metas que possam ser ajustadas ao longo do
tempo - visto que a satisfagdo € algo subjetivo e pode sofrer influéncia de fatores ndo mapeados previamente.

A satisfagcdo como uma meta em planos de governo

Porto Alegre - cidade que aplica a Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus desde 2018 - implementou um indicador para a
gestdo publica baseado na nota de Satisfagdo geral com o transporte coletivo por 6nibus, aferida por meio da pesquisa.
O objetivo desse indicador é avaliar, conforme a percepgéo do cliente, em que medida as agdes promovidas para
qualificagdo do servigo contribuem efetivamente na melhoria do sistema.

O indicador é atualizado anualmente pela pesquisa presencial e serviu de base para a criagdo de uma meta do plano
de governo 2021-2024: durante o periodo da gestéo, busca-se um aumento de 0,6 ponto (em uma escala de 0 a 10)
na nota de Satisfacdo Geral em relagao a nota aferida em 2019. A meta é um recurso importante para fortalecer o
comprometimento da gestdo publica em promover um servigo de maior qualidade. A aplicagdo anual da pesquisa
permite identificar se as melhorias implementadas estdo no caminho correto.

Um modelo similar foi adotado por Salvador, que definiu uma meta para a gestdo 2021-2024. Para além dos planos de
governo, também é possivel prever metas em planos de mobilidade urbana.

Inclusdo da Pesquisa QualiOnibus nos contratos de concessao

Outra forma interessante de incorporar a satisfagédo do cliente como meta de qualidade é prever a Pesquisa

QualiOnibus em contratos de concesséo, o que estimula operadores privados a buscarem agdes que possibilitem

0 aumento da satisfagdo dos clientes. Ao adotar essa medida, é importante estabelecer antecipadamente de quem

seré a responsabilidade (operador ou érgao gestor) e com que frequéncia serd aplicada a pesquisa. Para estimular o
cumprimento das metas de satisfagéo, é possivel atreld-las contratualmente a remuneragao dos operadores ou, ainda,

a beneficios (como direito de exploragdo de novas linhas e servigos que venham a ser criados) e penalidades (como
multas ou perda do direito de exploragao de servigos complementares). Em Campinas, Salvador e Sdo Paulo, a satisfagao
do cliente ja é prevista em contrato e impacta a remuneragdo dos operadores.

Fonte: Elaborado pelos autores.




2.2. DESENVOLVIMENTO
DA FERRAMENTA

de especialistas e validagdo por meio de pilotos.
As principais referéncias utilizadas na sua elaboragio

A Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus
é resultado de um processo de revisdo da literatura
e levantamento de boas priticas, contribui¢do

e operadores nacionais e internacionais, estudos

e relatério reconhecidos internacionalmente,
além de normas técnicas sobre requisitos

de qualidade. O Quadro 2 apresenta as principais

referéncias utilizadas.

consistem em pesquisas aplicadas por gestores

Quadro 2| Principais referéncias utilizadas no desenvolvimento da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus

AGENCIAS DE TRANSPORTE, OPERADORES E GRUPOS DE BENCHMARKING

American Bus Benchmarking Group (ABBG) - Estados Unidos

Benchmarking European Service of Public Transport (Best) - Europa

Community of Metros Benchmarking Group (Comet) - Global

Consorcio Regional de Transportes Madrid - Madri, Espanha

Empresa de Transporte del Tercer Milenio (TransMilenio) - Bogotd, Colombia

Empresa de Transportes e Transito de Belo Horizonte (BHTRANS) - Belo Horizonte, Brasil

European Master's in Translation (EMT) - Europa

Federacdo das Empresas de Mobilidade do Estado do Rio de Janeiro (Semove) - Rio de Janeiro, Brasil

International Bus Benchmarking Group (IBBG) - Global

International Suburban Rail Benchmarking Group (ISBeRG) - Global

Macrobus - Guadalajara, México

Metrobus - Cidade do México, México

Optibus - Ledn de los Aldama, México

Protransporte Instituto Metropolitano de Lima (Protransporte) - Lima, Peru

Sé&o Paulo Transporte (SPTRANS) - S&o Paulo, Brasil

Sistema Integrado de Transporte Masivo (Metrolinea) - Bucaramanga, Colémbia
Transantiago - Santiago, Chile

Urbanizagao de Curitiba (URBS) - Curitiba, Brasil

ESTUDOS, RELATORIOS 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 165, Transit Capacity and Quality of Service Manual (Kittelson & Associates, 2013)

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, 2001)

EN 13816, Transportation. Logistics and Services. Public passenger transport. Service quality definition, targeting and
measurement (European Standard, 2002)

NBR 9050, Acessibilidade a edificagdes, mobilidrio, espacos e equipamentos urbanos (Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas, 2015)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus foi
desenvolvida em 2013 e desde entdo passou por
diversas melhorias, incorporando a experiéncia
acumulada em mais de 40 aplicagées. O
processo de construgio e aperfeicoamento da
ferramenta ¢é descrito a seguir e apresentado
esquematicamente na Figura 3.

O desenvolvimento da pesquisa iniciou-se com
extensa revisdo da literatura e levantamento de boas
préticas e, em conjunto com especialistas da drea,
como académicos e consultores, foi desenvolvida uma
versdo preliminar da Pesquisa QualiOnibus. Essa
versdo recebeu contribui¢oes de potenciais usudrios
da ferramenta, como 6rgios e entidades publicas
responsdveis pela gestdo e regulagio dos sistemas de

Figura 3 | Etapas do desenvolvimento da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus

Revisédo da literatura
e levantamento de
boas préticas e
consultas a
especialistas

Vers&o consolidada

da Pesquisa
QualiOnibus (2013)

Versdes de teste do
formato hibrido e do

formato presencial
revisado

Aplicagdo de 16
edicOes da pesquisa
entre 2022 e 2023

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Vers&o preliminar
da Pesquisa
QualiOnibus

Contribuigdo de
potenciais usuarios
da ferramenta

Versdo de teste

da Pesquisa
QualiOnibus

Aplicagéo de testes
e pilotos para
validagéo da

ferramenta

Aplicagdo de 13
edi¢des da pesquisa
entre 2018 e 2019

Revisdo do formato
presencial e criagao
de um novo formato,
inicialmente hibrido

Aplicagédo de 12 Manual da
edi¢oes da Pesquisa de
pesquisa entre Satisfagao -
2013 e 2017 Verséo 1.0 (2018)
Aplicagédo de Criagédo do formato
pilotos para inteiramente on-line

validagéo dos
novos formatos

em substituigdo ao
formato hibrido

Manual da
Pesquisa

de Satisfagdo
QualiGnibus -
Versao 2 (2024)

Versdo de teste do

formato on-line

Aplicagéo de piloto
para validagao do
formato on-line

transporte por Onibus e operadores dos servigos de
transporte. Nessa etapa, foram realizadas adaptagtes
para garantir que as informagées coletadas pela
ferramenta atenderiam as necessidades dos atores
para uso na gestdo da qualidade com foco no cliente.
Apés essas contribui¢des, originou-se uma versio de
teste da pesquisa, aplicada em campo diretamente
com os clientes do transporte coletivo, o que
permitiu entendimento sobre a melhor linguagem

e reda¢do que garantissem correta interpretagdo
pelos respondentes. Tais testes levaram a ajustes no
questiondrio incorporados a dois pilotos aplicados
em Belo Horizonte e Curitiba em 2013. Esses
pilotos contribuiram ainda mais para o refinamento
da ferramenta, concebendo-se a versio consolidada
da Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus. Essa versio
consistiu em uma pesquisa presencial, aplicada
dentro dos 6nibus, com perguntas sobre Perfil dos
clientes, Perfil de uso, Satisfacdo geral com o servigo e
16 fatores da qualidade e perguntas complementares
de Concordancia.

Entre 2013 e 2017, a Pesquisa de Satisfagdo
QualiOnibus foi aplicada 12 vezes em diversas
cidades brasileiras. Ao longo desses anos, a
metodologia foi sendo aperfeicoada quanto a
estrutura e forma de aplicagdo do questiondrio,
planejamento da pesquisa e andlises dos dados
coletados. Essas melhorias foram consolidadas na

primeira versio do Manual da Pesquisa de Satisfagio,
publicada em 2018.

Apés a publicagio do manual, outras 13 aplicagdes
da pesquisa foram feitas entre 2018 e 2019.

Em 2021, a ferramenta passou por uma revisio
metodoldgica que contou com o apoio de consultores



e académicos. Essa revisio buscou trazer melhorias
estatisticas e aperfei¢oar o questiondrio e o processo
de coleta de dados. Os ajustes na metodologia foram
inicialmente testados em 2021, nas cidades de Porto
Alegre e Fortaleza, e validados em novas aplicagoes
da pesquisa em diversas cidades. A metodologia
revisada também foi validada pelos dados de
pesquisas realizadas previamente a revisdo, de modo
a confirmar a compatibilidade de resultados entre
pesquisas novas e antigas.

Paralelamente a revisdo da pesquisa presencial, foi
desenvolvido um formato complementar on-line
que tem por objetivo simplificar o planejamento e

a coleta de dados e reduzir o custo para institui¢cdes
que ndo possuem recursos para uma aplicagio
frequente da pesquisa presencial. Inicialmente,

o novo formato seria hibrido, com a distribui¢io
sistemdtica de cartdes-convite dentro dos dnibus

e posterior resposta dos convidados por meio

de entrevistas via telefone ou questiondrio

on-line. Esse formato visava manter o cariter
probabilistico da pesquisa (ou seja, com resultados
que representassem todo o universo de clientes do
sistema pesquisado). Em 2021, foram aplicados dois
pilotos, em Fortaleza e Porto Alegre. No entanto,

o formato hibrido se mostrou mais trabalhoso do
que a aplicagdo inteiramente presencial, visto que
adicionou uma nova frente de trabalho. Também

se observou uma taxa de conversio muito baixa

em ambas as cidades, inferior a 10% em uma delas.
Frente a isso, um formato alternativo foi proposto,
desta vez completamente on-line e com cardter

nio probabilistico (ou seja, os resultados obtidos
representam apenas os respondentes, e nao todos os
clientes do servico). A sua validagio foi feita através

de um piloto na cidade de Porto Alegre, em 2021,
que mostrou a viabilidade do formato, bem como
limitagbes e ajustes a serem realizados.

A presente versio do Manual da Pesquisa de
Satisfagao QualiOnibus consolida os procedimentos
metodolégicos desenvolvidos e aprimorados ao longo
dos dez anos de criagdo e aplica¢do da pesquisa. Ela
apresenta o formato presencial revisado (o Anexo
A contém mais detalhes sobre as mudangas feitas
em relagdo 4 metodologia original, apresentada

na primeira versio do manual) e o novo formato
on-line, detalhando todos os passos necessérios
para aplicagdo de ambos, de forma padronizada e
independente, a fim de permitir a disseminagdo do
uso da ferramenta.

2.3. OS FATORES
DA QUALIDADE

A Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus busca captar
a percepgio dos clientes do transporte coletivo por
onibus em rela¢io a toda a sua experiéncia ao utilizar
o servigo, visto que o uso do sistema néo se limita ao
onibus em si, mas considera também questées como
escolha da linha utilizada, deslocamento até o ponto
de embarque, tempo de espera, pagamento da tarifa,
desembarque e deslocamento até o destino final. Para
tanto, a pesquisa contempla 16 fatores da qualidade
que englobam diferentes elementos do sistema,
desde aspectos operacionais e de conforto do servigo
até percepgdes sobre o ambiente em que o sistema
estd inserido, como seguranca publica e em relagio a
sinistros de trinsito. Cabe salientar que esses fatores
podem estar sob responsabilidade de diferentes

atores, inclusive entidades nio diretamente ligadas a
provisdo do servico, por isso a articula¢do entre esses
atores ¢ importante para promover um servi¢o de
qualidade. A seguir, sdo apresentados os 16 fatores da

qualidade da Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus.

1. Acesso ao transporte: facilidade de chegar ao
local onde se pega o 6nibus e de circular em
estacdes e terminais.

2. Disponibilidade: frequéncia dos onibus nos
horérios e locais que o cliente necessita.

3. Rapidez do deslocamento: tempo de
caminhada até onde se pega o 6nibus, tempo de
espera e de viagem.

4. Confabilidade: embarque e chegada nos
horérios previstos.

5. Integragao: conexdo entre linhas de 6nibus
ou entre outros modos de transporte para
chegar ao destino.

6. Conforto dos pontos de 6nibus: iluminagio,
protecio, limpeza, quantidade de pessoas.

7. Conforto das estagdes: iluminagio, protegio,
limpeza, quantidade de pessoas.

8. Conforto dos terminais: iluminagio, protecio,
limpeza, quantidade de pessoas.

9. Conforto dos 6nibus: iluminagio, limpeza,
quantidade de pessoas, assentos, temperatura.

10. Atendimento ao cliente: respeito, cordialidade e
preparo de motoristas, cobradores, funciondrios e
central de atendimento.

11. Informacio ao cliente: sobre linhas, hordrios e
outras informagoes.
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12. Seguranga publica: contra roubos, furtos,
agressoes e assédio no caminho até onde se pega
o dnibus e dentro dos 6nibus.

13. Seguranga em relagio a sinistros de transito.
14. Exposigao a ruido e poluigio gerados pelos 6nibus.

15. Forma de pagamento da tarifa e de recarga ou
compra do cartdo de transporte.

16. Gasto pessoal: valor despendido com transporte
coletivo por onibus.

Tais fatores de qualidade estdo presentes nos
questionarios dos dois formatos de pesquisa —
presencial e on-line. A pesquisa presencial possibilita
maior detalhamento, pois além das perguntas sobre
cada fator da qualidade, seu questiondrio permite

a inclusdo de perguntas aprofundadas sobre cada

um (mais informagdes sobre a estrutura dos
questiondrios das pesquisas presencial e on-line sio
apresentadas nas segdes 2.4.1 e 2.5.1).

2.4. A PESQUISA
PRESENCIAL

A pesquisa presencial é o formato principal da
Pesquisa QualiOnibus, pois possui metodologia
consolidada, com amplo histérico de aplicagdes

em sistemas de dnibus brasileiros, e conta com

uma amostragem probabilistica — ou seja, seus
resultados podem ser considerados estatisticamente
representativos para todo o universo de pesquisa
avaliado. Assim, € possivel fazer comparagdes
diretas entre os resultados quantitativos obtidos em
diferentes anos como forma de avaliar melhorias ou
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pioras do servi¢o de 6nibus. Apesar dessa vantagem,
a pesquisa presencial exige mais recursos e maior
nivel de planejamento, visto que demanda a coleta de
dados em campo, o que pode dificultar sua aplicagio
periédica. Os passos completos para aplicagio da
pesquisa presencial sdo apresentados no Capitulo 3.

2.4.1, Questionario
da pesquisa presencial

O questiondrio da pesquisa presencial foi

elaborado com uma estrutura flexivel, composta

por um médulo bésico e 23 médulos detalhados,
além de médulos especiais criados sob demanda.

O médulo bésico deve ser sempre aplicado e
apresenta perguntas sobre Perfil dos clientes, Perfil

de uso, Satisfagio geral com o sistema e 16 fatores

da qualidade, perguntas complementares de
Concordincia, um texto introdutério a ser lido para as
pessoas abordadas e campos para controle e validagio
da amostra. Jd os médulos detalhados sdo opcionais
e podem ser incluidos para aprofundar determinados
temas conforme necessidades especificas

(sugestdes sobre a escolha de médulos detalhados
sdo apresentadas na se¢io 3.2.4.1). A Figura 4
apresenta a estrutura do questiondrio da pesquisa
presencial e os médulos detalhados sio listados

em seguida. O questiondrio pode ser consultado
integralmente no Anexo B.

Os fatores da qualidade, apresentados na segdo 2.3,
sdo abordados de maneira geral nas perguntas de
satisfagio do médulo bésico e aprofundadamente
em médulos detalhados préprios. Além desses,
somam-se outros complementares que totalizam 23

modulos detalhados.

Figura 4 | Estrutura do questionario
da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus
presencial

MODULO BASICO

Deve ser aplicado por completo

Texto introdutdrio

Perfil de uso

Satisfagdo geral com o sistema
e com os 16 fatores da qualidade

Perguntas de concordancia

Perfil do cliente

Controle

MODULOS DETALHADOS

Sao opcionais e devem ser escolhidos de acordo com o que se deseja detalhar

Evolucéo do
sistema
(1 médulo)

Problemas
(1 médulo)

Concordancia
(3 mddulos)

Satisfagcdo
(16 modulos)

Impacto Evasao Mddulos

especiais

de acdes tarifaria

(1 médulo) (1 médulo)

Fonte: Elaborado pelos autores.



® 16 médulos com perguntas de satisfacio
(um para cada fator da qualidade):

Acesso ao transporte (6 perguntas);
Disponibilidade (5 perguntas);
Rapidez (5 perguntas);

Confiabilidade (4 perguntas);
Integragies (7 perguntas);

Conforto dos pontos de 6nibus (9 perguntas);
Conforto das estagées (10 perguntas);
Conforto dos terminais (10 perguntas);
Conforto dos onibus (11 perguntas);
Atendimento ao cliente (6 perguntas);
Informagio ao cliente (6 perguntas);

Seguranca piiblica (6 perguntas);

O O O 0 0 0o o o o o o o o

Seguranga em relagio a sinistros de
transito (4 perguntas);

Exposi¢ao a ruido e poluigio (2 perguntas);
O Forma de pagamento e recarga (8 perguntas);

Gasto com transporte (5 perguntas).
® 3 médulos com perguntas de concordincia:
O Perguntas complementares
a0 médulo bdsico (5 perguntas);

O Percepgdes sobre o transporte
coletivo (9 perguntas);

O Escolha modal (16 perguntas).

® 1 médulo de percepgdes sobre a evolugio
do transporte (2 perguntas).

® 1 médulo sobre problemas enfrentados
pelos clientes (6 perguntas).

B 1 médulo sobre o impacto que agoes
desenvolvidas tiveram na percepgio dos clientes
(médulo com tamanho varivel).

® 1 médulo de percepgdes sobre a evasio
tarifiria (4 perguntas).

O modelo flexivel de questiondrio da pesquisa
possibilita também que novos médulos detalhados
sejam criados sob demanda, os chamados médulos
especiais. Eles tém por objetivo atender demandas
ou situagdes especificas nio contempladas pelos
demais médulos detalhados. Um mdédulo especial
desenvolvido em 2022 e aplicado em diversos
sistemas brasileiros de 6nibus foi sobre a pandemia
de covid-19, que possibilitou a mensuragio de
impactos da crise sanitdria na percepgido dos clientes
e no uso do servico.

Também faz parte do questiondrio da pesquisa
presencial o uso de cartdes-resposta que padronizam
as respostas dos entrevistados e conferem agilidade
a aplicacdo da pesquisa. Os cartdes-resposta sio
utilizados especialmente em perguntas com respostas
em escala Likert de cinco pontos, que possibilita ao
respondente ficil visualizagdo da escala em maos.
Tais cartdes também sio utilizados em perguntas

de cunho pessoal (idade, género, raga e renda), nos
casos em que o entrevistado se sinta constrangido

a responder em voz alta, podendo indicar apenas

o nimero da alternativa de resposta. A Figura 5
apresenta dois exemplos de cartdes-resposta usados
em campo. Todos os cartdes utilizados no
questiondrio sdo apresentados no Anexo B (mais
informagdes sobre como construir o questiondrio da
pesquisa presencial sdo apresentadas no Capitulo 3,
na se¢io 3.2.4).

Figura 5 | Exemplos de cartées-resposta

m @2 6)] “ (5]
Insatisfeito | Nemsatisfeito | Satisfeito | Muito satisfeito
nem insatisfeito

Perfil do cliente 3

A.Qual éasua B.Com qual género . Com qual cor ou

idade? vocé se reconhece? raga vocé se
reconhece?

1.Até 24 anos 1. Homem

2.25a34 2. Mulher 1. Preta

3.35a44 3. Outro 2.Parda

4.45a54 3.Indigena

5.55a64 4, Amarela
6.65 ou mais & Pmnn

Renda Familiar 4

1. Até R$ X.XXX,XX (até 1 saldrio minimo)

2. Entre R$ X.XXX,XX e R$ X.XXX,XX (1a 1,5 saldrio minimo)
3. Entre R$ X.XXX,XX e R$ X.XXX,XX (1,5 a 2 saldrios minimos)
4. Entre R$ X.XXX,XX e RS X.XXX,XX (2 a 3 salrios minimos)
5. Entre R$ X.XXX,XX e RS X.XXX,XX (3 a 5 saldrios minimos)
6. Entre R$ X.XXX,XX e R$ X.XXX,XX (5 a 10 saldrios minimos)
7 Maic da RS X XXX XY /maic de 10 <algrios minimos)

0 que torna a viagem mais longa? 5

1. Distancia do deslocamento
2. Linhas ndo véo diretamente ao destino
3, Congestionamentos

4. Tempos necessarios para transferéncias
5. Obras e desvios

6. Excesso de seméforos

98. Outro. Qual?

6

No dltimo ano

m © © “ ©l
Piorou muito Piorou Nem melhorou Melhorou Melhorou muito
nem piorou

Daqui pra frente

m 2
Vai piorar muito | Vai piorar

“ (5]
Vaimelhorar | Vaimelhorar

Fonte: Elaborado pelos autores.
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2.4.2. Principais caracteristicas
da pesquisa presencial

As principais caracteristicas do formato presencial

sdo as elencadas a seguir.

AMOSTRA PROBABILISTICA

Os dados coletados representam estatisticamente
todo o universo de pesquisa (no caso, os clientes
do sistema de transporte coletivo pesquisado).

Os resultados obtidos em anos distintos,
incluindo notas de satisfagio, sio
diretamente comparaveis.

Utiliza uma amostragem conglomerada em
dois estigios (selegdo de linhas e selecio
de passageiros) e estratificada operacional
e temporalmente.

Considera nivel de confianga de 95% e erro
amostral maximo desejado de 0,25 para
varidveis de média (notas de satisfacio em
escala de 0 a 10).

PESQUISA EMBARCADA

Entrevista realizada no 6nibus enquanto o
respondente faz sua viagem: essa abordagem
permite que qualquer pessoa seja entrevistada,
ndo apenas as que utilizam terminais ou

pontos de 6nibus especificos. Em situagoes
excepcionais, é possivel realizar as entrevistas nos
locais de embarque.
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APLICAGCAO APENAS EM DIAS UTEIS
E PERIODOS TiPICOS

Apenas de segunda a sexta-feira.

Evitam-se periodos de férias escolares e dias
atipicos, como feriados, dias de grandes eventos
na cidade, entre outros.

SELECAO ALEATORIA DA AMOSTRA
POR METODO SISTEMATICO

A partir das caracteristicas do sistema e da
intengdo de andlises da pesquisa, define-se

o nimero de linhas a serem pesquisadas e o
nimero de entrevistas a serem realizadas em
cada linha (mais informagdes sdo apresentadas
na se¢do 3.2.2).

Os entrevistadores abordam os passageiros de
forma aleatéria e sistemitica: utilizam-se regras
de selegdo — por exemplo, intercalar fileiras

de passageiros sentados — que evitem critérios
pessoais (mais informagdes sio apresentadas na

se¢do 3.3.2.1).

AMOSTRA ESTRATIFICADA OPERACIONAL
E TEMPORALMENTE

Visa melhor distribui¢io da amostra a fim de
reduzir vieses.

Estratifica¢do operacional que agrupe linhas
de 6nibus com base em critérios como bacias
operacionais, corredores, operadores, tipos
de servigos (mais detalhes s3o apresentados
na se¢io 3.2.2).

Estratificagdo temporal que divida a pesquisa
em trés faixas horirias (mais detalhes sio
apresentados na se¢do 3.2.2).

APLICAGAO DO MODULO BASICO
COMPLETO E OBRIGATORIA

® Garante padronizagio do questiondrio nas
aplicacdes da pesquisa em diferentes anos e em
diferentes sistemas de transporte por 6nibus.

APLICAGAO DE MODULOS
DETALHADOS E OPCIONAL

® Os planejadores da pesquisa podem escolher
alguns deles de acordo com suas necessidades.

B O ndmero de médulos detalhados a serem
incluidos deve levar em conta a extensio do
questiondrio (deve-se evitar questiondrios muito
longos) e a capacidade da equipe de pesquisa (a
escolha de muitos médulos detalhados implica
mais de um questiondrio, e a amostra aumenta
proporcionalmente ao nimero de questiondrios,
conforme apresentado nas se¢des 3.2.2.6 ¢ 3.2.4.1

do Capitulo 3).

USO DE CARTOES-RESPOSTA

® Facilita a coleta das respostas e padroniza o
entendimento dos entrevistados a respeito das
alternativas apresentadas.



2.5. A PESQUISA ON-LINE

A pesquisa on-line foi desenvolvida com o

objetivo de ser uma alternativa a presencial, com
planejamento mais simples e mais economica,
voltada a institui¢bes que ndo possuem recursos,
financeiros ou humanos, para aplicagio frequente do
formato presencial. Diferentemente da presencial,
que utiliza critérios de aleatoriedade na sele¢do de
linhas e passageiros para garantir representatividade
do universo pesquisado, a pesquisa on-line é

aberta a toda a populagio e pode carregar vieses,
chamados vieses de autossele¢io (por exemplo, a
predominéncia de determinados perfis de cliente
entre os respondentes), caracterizando-se como uma
pesquisa de amostra nio probabilistica. Assim, o
formato possui algumas limita¢oes, em especial a de
que seus resultados representam apenas a opinido
dos respondentes — ou seja, ndo ¢ possivel dizer que
os dados coletados representam a percepgio geral de
todos os clientes do transporte coletivo.

Apesar disso, a0 conhecerem as satisfagdes e
insatisfagoes dos clientes que participaram da
pesquisa on-line, é possivel que os provedores do
transporte coletivo identifiquem pontos prioritdrios
de melhoria e monitorem o impacto das a¢oes
adotadas no transporte coletivo. Ao aplicar a
pesquisa on-line em conjunto com a presencial,
pode-se estabelecer uma periodicidade mais
frequente para avalia¢do da percepgao dos clientes do
transporte coletivo e orientar as a¢des de melhoria,
contribuindo para gestdo da qualidade do servigo.

Para reduzir o impacto de alguns vieses da pesquisa
on-line, como a autossele¢io de respondentes, faz-se
uso de recursos que buscam melhor distribui¢do

das respostas entre a populagio: a amostragem por
cotas e a ponderagio posterior das respostas baseada
no perfil da populagio que utiliza o transporte
coletivo. A amostragem por cotas é uma tentativa
de reproduzir o universo da pesquisa, tornando

o perfil dos respondentes mais préximo daquele

que seria obtido em uma pesquisa probabilistica.

Ja a ponderagio posterior busca restabelecer as
propor¢des populacionais apds a coleta de dados.
Dessa forma, os vieses introduzidos devido a
predominincia de determinados perfis entre os
respondentes sio minimizados.

Apesar dos recursos adotados para minimizar vieses,
a pesquisa on-line ndo permite a mesma precisio e
possibilidades de anilises histéricas que o formato
presencial, uma vez que apresenta restri¢es na
comparagio entre resultados de diferentes anos,
como, por exemplo, a impossibilidade de comparagio
direta das notas de satisfacio (mais informagdes

sdo apresentadas na se¢io 3.5.2). Em funcio de

suas limitagGes, a pesquisa on-line é complementar
a presencial, o formato principal da Pesquisa de
Satisfacio QualiOnibus. Informagces sobre como
escolher o formato de pesquisa mais adequado

para o contexto local sdo apresentadas na se¢io 2.6,
enquanto os passos completos para aplicagio da
pesquisa on-line sdo apresentados no Capitulo 4.

2.5.1. Questionario
da pesquisa on-line

O questiondrio da pesquisa on-line foi elaborado
com base no questiondrio da presencial, de maneira
que pudesse complementi-la e considerando as
adaptagdes necessdrias ao formato on-line. Assim
como na pesquisa presencial, o questiondrio traz

um texto introdutério sobre a pesquisa, perguntas
obrigatérias sobre Perfil de uso, Perfil dos clientes,
Satisfacdo geral com o servigo e os 16 fatores da
qualidade. Também apresenta perguntas dedicadas a
avaliar a evolugdo da qualidade, visto que a pesquisa
on-line ndo permite a comparagio direta entre
notas de diferentes anos. O questiondrio ndo possui
perguntas de concordancia ou médulos detalhados a
fim de evitar pesquisas extensas, que poderiam gerar
maior desisténcia dos respondentes. A estrutura
desse questiondrio on-line é apresentada na Figura 6.

Figura 6 | Estrutura do questionario da
Pesquisa de Satisfacido QualiOnibus on-line

Texto introdutorio
Perfil de uso

Satisfagdo geral com o sistema e com
os 16 fatores da qualidade

Evolugao da qualidade e impacto de agdes
Perfil do cliente

Fonte: Elaborado pelos autores.
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2.5.2. Principais caracteristicas
da pesquisa on-line

As principais caracteristicas do formato on-line sio

as elencadas a seguir.

AMOSTRA NAO PROBABILISTICA

B Os dados coletados representam apenas os
respondentes da pesquisa, e ndo a totalidade dos
clientes do sistema.

B A comparagio direta dos resultados obtidos em

anos distintos ndo ¢é possivel.

® Utiliza amostragem por cotas, considerando
diferentes grupos de perfil do cliente (género,
idade e escolaridade), e também estratificada
operacionalmente. Dados de perfil da populagio
pesquisada sdo pré-requisito para a aplicagdo da
pesquisa on-line (em geral, obtidos por meio de
pesquisa presencial anterior ou outras pesquisas

de mobilidade).

PONDERAGAO DAS RESPOSTAS BASEADA
NO PERFIL DOS CLIENTES

B Para redugio de vieses, ¢ aplicada a ponderagio
das respostas obtidas baseada no perfil dos
clientes do sistema pesquisado. Assim como para
a defini¢do das cotas, é necessdria a existéncia

prévia de dados de perfil da populagdo pesquisada.

Recomendagdes de possiveis fontes de dados sio
apresentadas na se¢do 4.2.1.1.

QUESTIONARIO ON-LINE ABERTO AO PUBLICO
E AUTOADMINISTRADO

B Questiondrio respondido diretamente pelos
clientes através de ferramenta on-line.

Qualquer pessoa pode responder ao questiondrio.

Pesquisa precisa ser divulgada amplamente em
diferentes canais de comunicagdo a fim de atingir
diferentes perfis de clientes do transporte coletivo.

Numero de respondentes pode ser maior e em
diferentes proporgoes de cotas do que foi pré-
estabelecido no desenho amostral.

MONITORAMENTO DA COLETA DE RESPOSTAS

Necessidade de monitoramento em tempo
real do preenchimento das cotas de perfil e de

estratificacoes estabelecidas.

QUESTIONARIO MAIS ENXUTO E COM MENOS
PERGUNTAS OBRIGATORIAS

Questiondrio reduzido em relagio ao da

pesquisa presencial.

Podem ser inseridas até cinco perguntas extras
sobre temas especificos, caso necessdrio, visto
que ndo hd médulos detalhados como na

pesquisa presencial.

PERGUNTAS SOBRE EVOLUCAO DA QUALIDADE
SAO OBRIGATORIAS, MAS ADAPTAVEIS
AO CONTEXTO LOCAL

B Os planejadores da pesquisa podem escolher

fatores da qualidade especificos sobre os quais
pretendem avaliar a evolugdo ao longo do tempo,
de acordo com suas necessidades.

Possibilidade de incluir perguntas especificas

de evolugdo associadas a a¢des desenvolvidas

no sistema, de modo a auxiliar a compreensio
sobre como as agdes de qualificagio empregadas
impactam a percepgio dos clientes.



2.6. COMPARACAO
ENTRE OS FORMATOS
PRESENCIAL E ON-LINE

A escolha pelo formato de aplica¢ido dependerd dos
recursos financeiros e humanos disponiveis, dos dados
existentes em relacdo a operagio do servigo e ao perfil
dos clientes e dos objetivos que norteiam o interesse
na aplicac¢io da pesquisa. Em fungio das limitagées
estatisticas da pesquisa on-line, a presencial é o
formato principal da Pesquisa QualiOnibus, visto
que seus resultados representam a percepgio geral de
todos os clientes, enquanto os da pesquisa on-line
representam apenas os respondentes (o que pode
carregar vieses). A pesquisa on-line atua de forma
complementar, e, portanto, nio deve substituir a
presencial, ainda que seja mais simples e menos
custosa. O Quadro 3 apresenta um resumo das
principais caracteristicas de cada formato.

Quadro 3| Comparacao das principais caracteristicas dos formatos presencial e on-line

_ FORMATO PRESENCIAL FORMATO ON-LINE

Tipo de amostra
e representatividade
dos resultados

Possibilidade de comparagao

dos resultados de diferentes anos

Principal requisito

para aplicacao

Custo de aplicagao

Divulgagdo da pesquisa

Coleta dos dados

Tempo de aplicagao

Probabilistica: os resultados representam todo
o universo de pesquisa (no caso, todos os clientes
do transporte coletivo por dnibus)

Permite comparagdes diretas entre os resultados
de diferentes anos para avaliar melhorias ou pioras
do servigo de dnibus

Ter equipe de pesquisa prdpria ou possibilidade
de recrutamento ou contratagdo de equipe
para atuagdo em campo

Maior custo de aplicagdo, com necessidade
de equipe de pesquisa em campo

Pode aumentar a adesao dos clientes quando
abordados pelo entrevistador em campo,
mas ndo é critica para 0 bom andamento

da pesquisa

Maior complexidade de planejamento,
com necessidade de programacdo logistica de coleta
de campo e controle da qualidade das entrevistas

Em geral, ¢ mais demorado, considerando

que o tempo pode variar de poucos dias a até quatro
semanas, a depender do tamanho da amostra

e do rendimento da equipe de campo

Nao probabilistica: representa apenas

0s respondentes e pode apresentar vieses

de autosselecao (predominancia de determinados
perfis do cliente dentre os respondentes)

Impossibilidade de comparar diretamente resultados
de diferentes anos, ainda que permita identificar
tendéncias sobre quais elementos do sistema

se destacam

Necessidades de informagdes prévias
sobre o perfil dos clientes do transporte coletivo
por 6nibus e de ampla divulgacao da pesquisa

Menor custo de aplicagao, pois dispensa equipe
de pesquisa em campo, embora exija maior esforgo
para ampla divulgagdo da pesquisa

Etapa indispensavel para garantir qualidade

e abrangéncia dos dados coletados, havendo

a necessidade de divulgacdo em diferentes canais
de comunicacéo a fim de atingir os diversos publicos
para que as cotas amostrais sejam preenchidas

Mais simples, com necessidade

de monitoramento diério

do preenchimento das cotas previstas
no desenho amostral

Em geral, é mais rapida e, com boa divulgagéo,
pode levar poucos dias

Fonte: Elaborado pelos autores.
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2.6.1. Qual formato
de pesquisa escolher

A escolha pelo formato de pesquisa mais adequado
— presencial ou on-line — envolve um entendimento
claro dos recursos disponiveis, sejam financeiros

ou humanos, e dos dados existentes referentes ao
transporte coletivo. Também € necessirio avaliar a
finalidade e os resultados pretendidos pela pesquisa.
A seguir sdo descritas as principais condi¢des nas
quais cada formato pode ser aplicado.

QUANDO APLICAR A PESQUISA PRESENCIAL

A periodicidade recomendada para aplicacao

do formato presencial da Pesquisa de Satisfag¢io
QualiOnibus é anual, de modo a permitir o
diagnéstico e monitoramento das agdes de melhoria
adotadas no transporte publico coletivo. Contudo,
sabendo que tal periodicidade pode ser um desafio
em alguns contextos, sugere-se que seja aplicada nas
seguintes situagdes:

® No minimo a cada quatro anos, para garantir
ao menos uma aplica¢do por gestio municipal e
permitir a criagdo de uma série historica;
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B Apés alguma mudanga estrutural na oferta de
transporte do sistema, como inauguragio de
corredor BRT, nova licitagio, reestruturagio
de parcela consideravel de linhas, entre outros.
Nesses cendrios, é importante considerar um
intervalo de tempo entre a modificagdo realizada
e a aplicacdo da pesquisa, uma vez que periodos
de transi¢io sdo mais sensiveis e podem nio
representar a percepgio real da populagio nos
médio e longo prazos;

B Apés alguma mudanga significativa no padrio
da demanda pelo servigo, como a que ocorreu
durante a pandemia de covid-19. Nesses casos, é
importante avaliar o contexto local para entender
se a aplicagdo da pesquisa é adequada naquele
momento ou se é necessirio aguardar maior
estabilidade na demanda;

® Quando hé necessidade de comparar notas
de diferentes anos ou quando a nota de
satisfacdo estd atrelada a metas ou indicadores
contratuais ou de gestio;

B Havendo metas associadas 2 satisfagio dos
clientes (por exemplo, aumentar em 15% a nota
de Satisfagio geral em cinco anos), é preciso
que a pesquisa presencial também seja aplicada
no inicio do periodo, a fim de possibilitar
comparagdes diretas entre as notas de satisfacio.

QUANDO APLICAR A PESQUISA ON-LINE

A pesquisa on-line é um formato complementar
ao presencial e pode ser adotada em periodicidade
menor em decorréncia de seus custos reduzidos. Sua
aplicagdo é recomendada quando:

® Nio hd necessidade de comparagdes diretas entre
notas de diferentes anos;

® Nio hd necessidade de que o impacto das
acoes de qualificagio seja avaliado através
da comparagio de notas obtidas pela
pesquisa e possa ser mensurado por meio
de perguntas especificas sobre evolugio da
percepgio da qualidade;

B Pretende-se acompanhar continuamente a
satisfacdo dos clientes através da identificagdo de
padrées e tendéncias na evolugdo da satisfagio e
de outras varidveis;

® Pretende-se identificar os fatores da qualidade
com menor nivel de satisfa¢do entre os
respondentes a fim de nortear a priorizagio
de a¢des de melhoria, bem como os fatores
com maior nivel de satisfa¢io para orientar a
prospec¢io de boas priticas;

® Existem dados de pesquisas probabilisticas
anteriores sobre o perfil dos passageiros de 6nibus
ou disponibilidade para realiza¢do de pesquisa
reduzida em campo para obtencdo desses dados.









CAPITULO 3

APLICACAO DA
PESQUISA PRESENCIAL

Este capitulo detalha os passos de aplicagao do formato
presencial da Pesquisa QualiOnibus, divididos em cinco
etapas principais, listadas e detalhadas nas se¢oes a seguir:
Primeiros passos, Planejamento, Coleta de respostas,
Geracao dos resultados, Relatorio final.
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3.1. PRIMEIROS PASSOS

A aplicagdo da pesquisa pode ser feita pela prépria
administra¢io da cidade (6rgdo ou entidade publica
responsivel por planejamento, gestao ou regulagio
do transporte coletivo por énibus), por operadores
do servigo ou universidades para fins de pesquisa.
A institui¢do que estiver a frente deve conhecer

os procedimentos metodolégicos e monitorar a
aplicac¢do a fim de garantir resultados confidveis.

Para dar inicio 4 pesquisa, é necessdrio observar
alguns pontos previamente a0 planejamento. E
preciso definir de forma clara quem serdo as pessoas
envolvidas nas diferentes etapas, em que época

do ano a pesquisa serd aplicada e garantir que os
dados coletados serdo utilizados e armazenados de
forma adequada, em consonéncia com a Lei Geral
de Prote¢io de Dados Pessoais (LGPD) (Brasil,
2018). Somente apés essas defini¢oes, deve-se dar
continuidade as préximas etapas. Tais passos sdo
detalhados a seguir.

3.1.1. Coordenacgao
da pesquisa e engajamento
dos atores envolvidos

Para um adequado andamento da pesquisa, deve-se
designar uma pessoa para coordenar todas as etapas.
Essa pessoa devera ter conhecimento de toda a
metodologia a fim de garantir a correta aplicagio.
Também deve-se identificar os principais atores que
estardo envolvidos na pesquisa e em quais etapas
irdo atuar. Dentre esses atores, é possivel apontar os
responsdveis por elaboragdo do questiondrio,
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levantamento dos dados necessarios para o desenho
amostral, desenho da amostra, comunicagio e
divulgacio da pesquisa, controle do cumprimento
da amostra, coleta e andlise dos dados e criagdo do
relatério final. Também € necessdrio elencar aqueles
que participardo de decisdes estratégicas, como
defini¢do do formato de estratificagdo operacional da
amostra mais adequado ao contexto local e escolha
das perguntas detalhadas a serem incluidas no
questiondrio (mais detalhes sobre essas decisdes sdo
apresentados na se¢do 3.2).

Algumas pessoas participardo de todo o processo,
enquanto outras poderdo apoiar em momentos
especificos. Ainda, alguns desses atores sé serdo
elencados de forma definitiva na medida em

que o planejamento da pesquisa avance, mas é
importante mapear desde o inicio quem serdo os
possiveis responsaveis. Dentre esses atores, estdo
entrevistadores e tabuladores da pesquisa presencial,
cuja equipe ¢ dimensionada na etapa de planejamento
(mais detalhes sdo apresentados na se¢io 3.2.3).

Deve-se identificar também os envolvidos externos
da institui¢io responsavel pela aplicagio da pesquisa,
como empresas operadoras (no caso de uma
aplicagio pelo 6rgao gestor), incluindo motoristas,
cobradores e fiscais, além da prépria populagio, que
deve ser comunicada sobre a aplicagio da pesquisa
com antecedéncia para aumentar a adesio.

Os principais envolvidos devem estar engajados no
projeto. E fundamental que entendam a importancia
e as etapas da Pesquisa QualiOnibus para que
possam realizd-las de forma eficiente e garantir que a
metodologia seja respeitada.

3.1.2. Defini¢gao da época
da coleta de respostas

Dentre as defini¢des iniciais, deve-se estabelecer

o periodo desejado para a coleta das respostas da
pesquisa. Idealmente, deve ocorrer em periodos
tipicos de uso e operagdo do servigo, ou seja, deve-se
evitar periodos que sofram interferéncias externas,
como férias escolares, grandes eventos (festas

tipicas, shows ou eventos esportivos) ou ocasides
extraordindrias (greve de funciondrios ou eventos
naturais extremos). Ainda, a pesquisa nio deve ser
realizada em periodos com grandes altera¢ées no
sistema de transporte coletivo, como inauguracio de
novos servi¢os ou replanejamento de linhas. Periodos
de alterag¢io do valor da tarifa também devem ser
evitados. Caso se pretenda conhecer a percepgio dos
clientes nessas situagdes especificas, a pesquisa pode
ser realizada, mas é importante ter em mente que
representard apenas as condi¢oes dessas ocorréncias e
ndo corresponderd a periodos tipicos do sistema.

Ao avaliar a época de coleta das respostas, deve-se
estimar um periodo anterior de um a dois meses
para o planejamento (defini¢bes gerais, desenho da
amostra e montagem do questiondrio). Esse tempo
¢ necessdrio para que todos os itens previstos sejam
executados adequadamente, favorecendo dados

e resultados consistentes. O tempo de coleta das
respostas ndo deve ser superior a quatro semanas.
Também deve-se prever alguns dias extras para
complemento ou substitui¢do de entrevistas, ja

que podem ocorrer imprevistos ou inconsisténcias
durante a aplicagio da pesquisa.



3.1.3. Garantia
da protecao de dados

A Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus coleta
dados pessoais e sensiveis dos respondentes, que
sdo protegidos pelas disposi¢bes da Lei Geral

de Prote¢io de Dados Pessoais (LGPD) — Lei
Federal n° 13.709/2018. Diante disso, a institui¢io
encarregada da aplicagio da pesquisa torna-se
responsdvel pelos dados coletados e deve assegurar
adequado tratamento, armazenamento e uso dos
dados, desde a coleta até a eliminagio, inclusive e
especialmente quando ha terceiros envolvidos (casos
em que hd contratagdo de empresas de pesquisa ou
parceria com universidades).

A pessoa responsavel por coordenar a pesquisa deve
ter controle sobre todos aqueles que terdo acesso

aos dados coletados. Assim, ¢ preciso ficar claro a
pessoas, empresas e instituicdes envolvidas em coleta,
armazenamento e andlise dos dados quais as suas
responsabilidades relacionadas 4 protegio de dados e
sua posterior eliminagio.

Os respondentes também devem estar cientes da
finalidade para a qual os dados estdo sendo coletados,
de quem terd acesso a eles, de que maneira serio
tratados e de como ¢ possivel solicitar sua alteragio
ou exclusio. E importante que essas informagoes
sejam apresentadas na abordagem inicial e,
havendo o consentimento da pessoa em participar,
prossegue-se com a aplica¢do do questiondrio. O
texto introdutério do questiondrio-padrio traz
essas informagdes e verifica o consentimento de
participagdo. E fundamental que esse texto esteja
sempre presente no questiondrio aplicado.

3.2. PLANEJAMENTO

Concluidos os primeiros passos, inicia-se a etapa de
)
planejamento da pesquisa presencial.

B Defini¢do de pontos gerais: abrangéncia
da pesquisa, andlises desejadas e decisdo
pela aplicagdo em papel ou aplicativo.

B Desenho amostral: nimero total de entrevistas
e distribui¢do da amostra no sistema.

® Defini¢ido da equipe de campo: indicagdo
e dimensionamento da equipe envolvida
na coleta e tabulagio dos dados.

® Montagem do questiondrio: escolha de médulos
detalhados, elaboragdo do questiondrio e revisio
para adaptagbes necessdrias ao contexto local.

Esses passos sdo padronizados e detalhados nos itens
a seguir. Como podem exercer influéncia entre si,
talvez seja necessario defini-los paralelamente.

O tempo recomendado para a etapa de planejamento
da pesquisa presencial é de um a dois meses, no
entanto, é possivel que varie em fungio da celeridade
na realiza¢do desta etapa. Por exemplo, o tempo

para definir a equipe de campo é consideravelmente
menor, caso a instituigdo disponha de equipe de
pesquisa prépria, ou maior, caso seja necessria
contratagdo ou parcerias externas.

3.2.1. Definigoes gerais

O formato presencial da Pesquisa QualiOnibus
possui amostra probabilistica, que representa
estatisticamente todos os clientes do universo
pesquisado. A defini¢io da abrangéncia refere-se
a esse universo, que pode considerar todos os
clientes do servi¢o de 6nibus ou apenas parte deles
(por exemplo, s6 os passageiros do BRT ou de
um conjunto especifico de linhas). A abrangéncia
escolhida define quais linhas serdo consideradas
na pesquisa e, consequentemente, o tamanho da
amostra (mais informagdes sobre o tamanho da
amostra sio apresentadas na se¢do 3.2.2).

A pesquisa presencial também permite a
comparagio de resultados entre grupos especificos,
como operadores do sistema, bacias operacionais,
corredores, tipos de servigo etc. Esses grupos

sio chamados de subpopulagdes. A inclusio de
subpopulagées é opcional e depende do nivel

de detalhamento pretendido nas anilises e dos
recursos disponiveis, pois hd aumento no tamanho
da amostra. As andlises por subpopulaces
permitem identificar, por exemplo, quais operadores
sdo melhor e pior avaliados ou diferengas na
satisfagio entre o servi¢o convencional e o BRT.
As subpopulagées devem ser incluidas sempre

que houver metas de satisfagdo nos indicadores de
avaliagdo dos operadores a fim de que se obtenha
resultados desagregados (mais informagées sobre as
subpopulagdes sio apresentadas na se¢io 3.2.2).
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A coleta das respostas da pesquisa presencial é

feita através de entrevistas dentro dos 6nibus. Os
dados coletados podem ser registrados em papel ou
dispositivo eletrénico, como tablet ou smartphone,
por meio de plataformas e aplicativos de pesquisa. A
escolha do formato depende dos recursos disponiveis,
sendo a opg¢do pelo aplicativo a mais desejavel por
conferir agilidade e reduzir erros do processo. Os
aplicativos tornam a pesquisa significativamente
mais rdpida e segura, pois automatizam o
preenchimento e a validagio de alguns campos e
suprimem a necessidade de tabulagdo, evitando erros
nessas etapas e reduzindo o nimero de questiondrios
descartados. Apesar dos beneficios do uso de
aplicativos, é importante considerar alguns pontos
sobre a adogdo desse formato:

® E necessirio que o aplicativo escolhido atenda ao
formato de todas as perguntas do questiondrio
(como filtros, campos abertos etc.), pois hd
limita¢des que podem se tornar empecilhos ou
levar a aplicagbes equivocadas;

B As condigbes de seguranca publica no transporte
coletivo devem ser levadas em conta, pois em
determinados contextos o uso de smartphones
ou tablets pode ser um fator de risco para a
equipe de campo;

B E necessirio que a ferramenta utilizada garanta
seguranga e sigilo dos dados coletados, em
consonincia 8 LGPD.

40 | WRIBRASIL.ORG.BR

3.2.2. Desenho da amostra

Pela impossibilidade de entrevistar todas as pessoas
que utilizam o transporte coletivo, a pesquisa

¢ aplicada em uma amostra que represente a
populagio que se deseja avaliar. Da mesma forma,
por ser invidvel acessar todas as linhas do sistema
para aplicar as entrevistas, apenas uma parte dessas
linhas € selecionada.

O tamanho da amostra depende do nimero

de linhas do universo de pesquisa, do nimero

de médulos detalhados a serem incluidos no
questiondrio (mais detalhes na se¢do 3.2.4.1) e

das andlises pretendidas na pesquisa (inclusio de
subpopulagdes, que serido detalhadas a seguir). O
desenho amostral considera um nivel de confian¢a
de 95% e erro amostral desejado de 0,25 para dados
de média (notas de satisfa¢io calculadas em uma
escala de 0 a 10).

A amostra da Pesquisa QualiOnibus presencial

¢ desenhada como uma amostra conglomerada

em dois estagios estratificada operacional e
temporalmente. Isso significa que sio definidos

o namero de linhas que irdo compor a amostra
(primeiro estdgio) e o nimero de passageiros a serem
entrevistados em cada uma dessas linhas (segundo
estdgio) (Cochran, 1977). A estratificagdo busca
garantir uma distribuigio equilibrada da amostra

no universo pesquisado (Cochran, 1977) e é feita a
partir de critérios operacionais (divisdo das linhas por
bacias operacionais, por corredores, por operadores,
por tipos de servigo etc.) e temporais (divisio da

amostra em faixas horirias). Esse formato amostral é
resultado de um processo de revisio da metodologia
da pesquisa, que contou com apoio de consultores

e académicos (mais informagdes sobre a revisio da
metodologia sdo apresentadas no Anexo A).

O desenho da amostra ¢ uma etapa muito
importante do planejamento da pesquisa. Uma
amostragem malfeita pode comprometer os
resultados e invalidar toda a aplicagio, portanto,
os passos descritos a seguir devem ser seguidos
de forma correta.

CONCEITOS GERAIS: ESTRATIFICAGAO
DA AMOSTRA E SUBPOPULAGOES

Antes de iniciar o desenho amostral, é importante
entender alguns conceitos. Para que a amostra seja
representativa do universo pesquisado, é necessario
garantir sua distribui¢do entre diferentes linhas

e hordrios. Para isso, o universo de pesquisa ¢
dividido em grupos menores, chamados estratos. A
estratificacio da amostra é feita de duas formas:

B QOperacionalmente, dividindo as linhas em grupos
(usando critérios como bacias operacionais,
corredores, operadores, tipos de servico etc.);

® Temporalmente, dividindo a demanda do
universo de pesquisa em trés faixas hordrias
(pico da manhai estendido, entre pico e pico da
tarde estendido).



Para cada estrato operacional (grupos de linhas), Figura7 | Exemplo de desenho amostral com estratificagao operacional por operador
haverd um nimero de linhas a serem incluidas na

amostra e, para cada estrato temporal (trés faixas 1 As linhas sio 2. A demanda de passageiros
horérias) haverd um numero de pessoas a serem estratificadas ao longo do dia ¢ estratificada

. ’ . . por operadores em trés faixas horarias
entrevistadas nas linhas selecionadas. O esquema da
Figura 7 apresenta um exemplo de desenho amostral J

estratificagdo operacional.
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compor a amostra (destacadas na figura) compor a amostra (destacados na figura)

Fonte: Elaborado pelos autores.

Manual da Pesquisa de Satisfagdo Qualidnibus | 41



Assim como os estratos operacionais, as
subpopulagdes sio agrupamentos de linhas (por
bacias operacionais, por corredores, por operadores,
por tipos de servigos etc.). A diferenca é que,
enquanto na abordagem por estratos o desenho
amostral ¢ unificado para toda a populagio
pesquisada, ao incluir subpopulagdes, cada uma terd
seu préprio desenho amostral. Sendo assim, a adogido
de subpopulagbes implica aumento no tamanho
total da amostra (o aumento no nimero de linhas
pesquisadas e de entrevistas realizadas dependerd das
caracteristicas operacionais de cada subpopulagio).
O esquema da Figura 8 apresenta um exemplo de
desenho amostral com subpopulagées, sendo cada
uma delas um operador.

A adogido de subpopulagbes nio inviabiliza as
andlises do sistema como um todo. Através de
fatores de corregdo (apresentados na sec¢io 3.4.3),

os resultados de cada subpopula¢do podem ser
agregados para obter informagdes referentes a todo o
universo pesquisado.

Por subdividirem o universo de pesquisa, as
subpopulagdes ja garantem uma distribui¢ao
operacional da amostra, mas, se for de interesse,
¢ possivel estratificar operacionalmente cada
subpopulagio. Por exemplo, em um sistema que
conta com servigo convencional e BRT e que

¢ operado por muiltiplos operadores, ¢ possivel
adotar subpopulagées por tipo de servi¢o para
realizar andlises individualizadas para cada um,
e estratificar cada servico com base nos seus
respectivos operadores a fim de garantir melhor
distribui¢io das amostras.

42 | WRIBRASIL.ORG.BR

Figura 8 | Exemplo de desenho amostral com subpopulac¢des divididas por operador

1. As linhas séo divididas por operador, sendo
que cada um corresponde a uma subpopulagao
com seu proprio desenho amostral

2. A demanda de passageiros ao
longo do dia é estratificada em
trés faixas hordrias
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I— 3. Para cada subpopulacgéo (operadores),

é feita a selegdo de linhas a compor a
amostra (destacadas na figura)

Fonte: Elaborado pelos autores.

I— 4. Para cada linha selecionada e para cada estrato horario
(faixa hordria), alguns passageiros sdo selecionados para
compor a amostra (destacadas na figura)



Os dados basicos necessirios para
o desenho amostral s3o:

B Rela¢io de linhas do universo pesquisado;
® Demanda didria por linha;

® Demanda didria do universo pesquisado
por intervalo horirio.

Para cada dado, ¢ necessario atentar a alguns detalhes
que garantem a padronizagio da metodologia da

Pesquisa QualiOnibus.

RELACAO DE LINHAS

No ambito da pesquisa, hd que se fazer uma anilise
critica de quais linhas devem ser abordadas de forma
separada ou unificada. Linhas que sdo ramifica¢es
podem ser tratadas junto da linha principal, caso faca
sentido no contexto local, para ndo considerar em
duplicidade linhas que, de forma geral, atendem um
mesmo publico. Isso também ¢ vilido para itinerarios
de ida e volta caso sejam tratados como linhas
distintas no planejamento do sistema.

J4 as linhas que operam exclusivamente no

periodo noturno ou em finais de semana, bem

como as especiais (como linhas esporddicas que
atendem a shows e eventos esportivos) nio devem
ser consideradas, visto que possuem operagio
diferenciada. Caso haja interesse em conhecer

a percep¢io dos clientes que utilizam o servigo
noturno ou nos finais de semana, é necessirio prever
uma amostra especifica para esses cendrios.

DEMANDA DIARIA DAS LINHAS

Para os dados de demanda didria das linhas,
recomenda-se usar a média de trés dias uteis tipicos.
Caso o sistema pesquisado possua pagamento
pré-embarcado em esta¢es e terminais e ndo haja
conhecimento da distribui¢do dessa demanda

nas linhas, é possivel realizar uma estimativa
distribuindo a demanda contabilizada nesses locais
proporcionalmente a oferta das linhas que passam
por eles. Por exemplo, se na estagao X passam as
linhas L1, L2 e L3, com ofertas de 16, 18 e 20
viagens, respectivamente, entdo a distribui¢do da
oferta dessas linhas é de 30%, 33% e 37%. Supondo
que a estagdo X tenha uma demanda didria de 1.000
passageiros, a demanda alocada em cada linha serd de
300, 330 e 370 passageiros, respectivamente. Deve-se
somar os dados obtidos dessa distribui¢do junto a
demanda oriunda do pagamento embarcado de cada
uma das respectivas linhas.

DEMANDA DIARIA POR INTERVALO HORARIO

Para a demanda didria por intervalo hordrio, também
é recomendado o uso da média de trés dias tipicos.
Os intervalos devem ser, idealmente, de 15 ou 30
minutos, a depender do nivel de desagregacio dos
dados disponiveis. Além disso, pode-se considerar
apenas a demanda agregada do universo de pesquisa,
sem que haja necessidade de que os dados estejam

desagregados por linha.

O desenho amostral se inicia pela defini¢do do
tamanho preliminar da amostra (n,), obtido a partir
de duas varidveis: nimero preliminar de linhas a
comporem a amostra (a,) ¢ niimero preliminar

de entrevistas por linha (). Essas varidveis sio
preliminares pois serdo ajustadas ao longo do
desenho amostral. A varia¢io entre os tamanhos
preliminar e final da amostra ndo ¢ expressiva,
portanto, o tamanho preliminar da amostra (7,),
obtido no passo I descrito a seguir, pode servir como
base para dimensionar a equipe de entrevistadores
(se¢do 3.2.3), sem a necessidade de que o desenho
amostral esteja concluido.

PASSO I. CALCULO DO TAMANHO
PRELIMINAR DA AMOSTRA

O primeiro passo do desenho amostral ¢ definir os
valores de a,, m, e 7, obtidos a partir do niimero
de linhas existentes no universo pesquisado (A4).

A Tabela 1 apresenta esses valores para universos
de 1 até 257 linhas, visto que a partir desse valor

o tamanho preliminar da amostra assume o valor
constante de 690 entrevistas.

Os valores de 4, e 7, sdo baseados em equagdes
modeladas a partir de dados empiricos de 12
aplicages da Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus
realizadas entre 2017 e 2019 e suas respectivas
subpopulagées. Em alguns casos, os valores obtidos
pelas equagdes foram ajustados considerando dados
empiricos de 16 aplica¢ées da pesquisa realizadas em
2022 e 2023 (mais informagdes sobre as equagdes e
os ajustes realizados sdo apresentadas no Anexo A).

Manual da Pesquisa de Satisfagdo Qualiénibus | 43



Tabela1 | Tamanho preliminar da amostra

A a, m, n, A a, m, n, A a, m, n, A a, m, n, A a, m, n,

1 1 250 250 27 21 12 252 53 40 280 79 59 6 354 105 70 6 420
2 2 125 250 28 22 12 264 54 40 280 80 59 6 354 106 il 6 426
3 3 84 252 29 23 1 253 55 4 287 81 59 6 354 107 7 6 426
4 4 63 252 30 24 1 264 56 42 294 82 59 6 354 108 72 6 432
® 5 50 250 31 24 1 264 57 42 294 83 59 6 354 109 72 6 432
6 5 50 250 32 26 10 260 58 43 301 84 59 6 354 110 73 6 438
7 6 42 252 33 26 10 260 59 43 301 85 59 6 354 m 73 6 438
8 7 36 252 34 29 9 261 60 44 308 86 60 6 360 12 74 6 444
9 8 32 256 35 29 9 261 61 45 315 87 60 6 360 13 74 6 444
10 8 32 256 36 29 9 261 62 45 315 88 61 6 366 114 75 6 450
1 9 28 252 37 29 9 261 63 46 322 89 62 6 372 115 75 6 450
12 10 25 250 38 29 9 261 64 47 329 90 62 6 372 116 76 6 456
13 1 23 253 39 3 8 264 65 47 329 91 63 6 378 n7 76 6 456
14 12 21 252 40 33 8 264 66 48 336 92 63 6 378 118 76 6 456
15 12 21 252 4 33 8 264 67 49 343 93 64 6 384 119 7 6 462
16 13 20 260 42 33 8 264 68 49 343 94 64 6 384 120 77 6 462
17 14 18 252 43 33 8 264 69 50 350 95 65 6 390 121 78 6 468
18 15 17 255 44 38 7 266 70 50 350 96 65 6 390 122 78 6 468
19 15 17 255 45 38 7 266 Al 59 354 97 66 6 396 123 79 6 474
20 16 16 256 46 38 7 266 72 59 354 98 66 6 396 124 79 6 474
21 17 15 255 47 38 7 266 73 59 354 99 67 6 402 125 80 6 480
22 18 14 252 48 38 7 266 74 59 354 100 67 6 402 126 80 6 480
23 18 14 252 49 38 7 266 75 59 354 101 68 6 408 127 81 6 486
24 19 14 266 50 38 7 266 76 59 354 102 69 6 414 128 81 6 486
25 20 13 260 51 38 7 266 77 59 354 103 69 6 414 129 82 6 49?2
26 21 12 252 52 39 7 273 78 59 354 104 70 6 420 130 82 6 492

44 | WRIBRASIL.ORG.BR



Tabela1 | Tamanho preliminar da amostra (continuagéo)

148
149
150
151
152
153
154
155

163
164
165
166
167
168
169
170

93
93
93
94
94
95
95
95

D OO OO OO OO OO O

o Y Y O o o O

558
558
558
564
564
570
570
570
576
576
576
582
582
582
588
588
588
588
594
594
594
600
600
600
606
606

202
203
204
205
206
207
208

624
624
624
624
630
630
630
630
636
636
636
636
642
642
642
642
642

672
672
672
672
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A a, m,
235 112 6
236 112 6
237 12 6
238 m3 6
239 13 6
240 13 6
241 113 6
242 13 6
243 113 6
244 13 6
245 13 6
246 14 6
247 114 6
248 14 6
249 114 6
250 114 6
251 114 6
252 114 6
253 114 6
254 114 6
255 114 6
256 114 6
>257 15 6

672
672
672
678
678
678
678
678
678
678
678
684
684
684
684
684
684
684
684
684
684
684
690

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Conforme apresentado anteriormente, em pesquisas
em que se opte por incluir subpopulagdes, cada
subpopulagio terd seu préprio desenho amostral. Isso
significa que havera um valor distinto de 7, 4, e m,
para cada subpopulagio. Da mesma forma, todos os
passos descritos a seguir deverdo ser feitos de forma
individualizada para cada subpopulagio.

Ap6s a defini¢do do tamanho preliminar da amostra,
ela serd distribuida nos estratos operacionais e
ajustada a fim de obter os nimeros finais de linhas a
serem pesquisadas e de entrevistas a serem realizadas
por linha. Esse processo é descrito nos passos a
seguir e ilustrado no Exemplo pritico 1, apresentado
ao final desta se¢do.

PASSO II. DEFINICAO
DOS ESTRATOS OPERACIONAIS

O segundo passo do desenho amostral consiste em
definir os estratos operacionais e alocar cada linha
do universo de pesquisa em um estrato. Conforme
apresentado anteriormente, os estratos operacionais
sdo agrupamentos das linhas que usam critérios
como bacias operacionais, corredores, operadores,
tipos de servigo etc. A adogio do critério ¢ arbitrdria
e considera as caracteristicas locais, mas é importante
que nenhuma linha seja alocada em mais de um
estrato operacional. A Figura EP 1.2 do Exemplo
pratico 1 ilustra a estratificagio de um universo

de nove linhas que adota como critério a divisdo
entre operadores.
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PASSO I1l. CALCULO DA PROBABILIDADE
DE INCLUSAO NA AMOSTRA
E DEFINIGAO DO ESTRATO CERTO

A selecdo das linhas a serem pesquisadas ¢ feita de
forma aleatdria e sistemdtica, de modo que todas as
linhas tenham uma probabilidade positiva de serem
selecionadas. Para isso, é necessirio calcular a
probabilidade de inclusio de uma linha na amostra
(p) em fungio da sua demanda através da equagio
que segue. Esse cédlculo deve ser feito para todas as
linhas do universo pesquisado.

p=a demanda didria da linha
0 demanda didria total do universo pesquisado

Onde:

B p: probabilidade de inclusdo de uma
linha na amostra

B 4 :nimero preliminar de linhas na amostra

(obtido no passo I)

As linhas com demandas muito expressivas terdo
probabilidade de sele¢do maior ou igual a 1, ou

seja, hd 100% de chance de que elas sejam incluidas
na amostra. Em funcio disso, essas linhas serdo
separadas das demais e alocadas em um estrato
especial chamado Estrato Certo. Ele é considerado
um estrato operacional, portanto, suas linhas deixam
de fazer parte de seus estratos operacionais originais.
Sendo assim, apés calcular a probabilidade de inclusio
das linhas, deve-se realocar as que tém p > 1 para

o Estrato Certo. As demais linhas, ou seja, aquelas
com p < 1 permanecerio alocadas em seus estratos
operacionais originais. O nimero total de linhas no

Estrato Certo é denominado por a_. No Exemplo
prético 1, a Figura EP 1.2 ilustra esse processo e a
Figura EP 1.3 apresenta os resultados agregados
por estrato operacional.

No caso de pesquisas com subpopulagdes, cada

uma terd seu préprio desenho amostral, portanto,

seu proprio Estrato Certo, que existird ainda que a
estratificagio operacional nio seja adotada dentro das
subpopulagdes (nesse caso, para cada subpopulagio ¢
calculado um Estrato Certo e um estrato operacional
“geral” com as demais linhas).

PASSO IV. DISTRIBUICAO DA AMOSTRA
PRELIMINAR NOS ESTRATOS OPERACIONAIS

Ap6s a realocagio das linhas nos estratos
operacionais, a amostra preliminar (7,) serd
distribuida entre eles, inclusive no Estrato Certo.
Para isso, deve-se aplicar a equagdo a seguir, que
distribui a amostra preliminar nos estratos
operacionais com base em suas respectivas demandas.

nOw
demanda didria das linhas
= ARREDONDAR. n do estrato operacional w
PARA.CIMA demanda didria do
universo de pesquisa
Onde:

® 7, tamanho da amostra preliminar no estrato
operacional w (para o Estrato Certo, w é
denominado ec, portanto 7, é denominado 7,_)

B 7, tamanho preliminar da amostra (obtido

na se¢io 3.2.2.2)

Um exemplo dessa distribui¢do é apresentado na
Figura EP 1.3 do Exemplo pritico 1.



PASSO V. AJUSTE NO TAMANHO DA AMOSTRA

O passo seguinte consiste no ajuste do nimero de
entrevistas por linha em cada um dos estratos. Isso

é feito porque as linhas do Estrato Certo sdo mais
representativas, uma vez que tém maiores demandas,
portanto, terio um nimero maior de entrevistas.

O numero de entrevistas por linha nas linhas do
Estrato Certo ¢ chamado 7_ e ¢ calculado através da
€quagao que segue.

m_=ARREDONDAR.PARA.CIMA(n, /a_)

Onde:
® sz :nimero final de entrevistas por linha nas
linhas do Estrato Certo

o tamanho preliminar da amostra no Estrato

Certo (obtido no passo IV)

B 4 :ndmero de linhas no Estrato Certo

(obtido no passo I1I)

Em seguida, calcula-se o tamanho final da amostra
no Estrato Certo (n_) através da seguinte equagio:

n =m xa
€ec ec €ec
Onde:

® 7_:tamanho final da amostra no Estrato Certo

® sz :ndimero final de entrevistas por linha nas
linhas do Estrato Certo

B 4 :ndmero de linhas no Estrato Certo

(obtido no passo I1I)

Para os demais estratos operacionais, calcula-se o
numero de linhas a serem selecionadas na amostra
em cada estrato operacional w (a ) através da
seguinte equagio:

a_~ARREDONDAR.PARA.CIMA(n, /m,)

Onde:
B 4 :numero final de linhas na amostra para o
estrato operacional w

o tamanho preliminar da amostra no estrato
operacional w (obtido no passo IV')

B s, nimero preliminar de entrevistas por linha

(obtido no passo I)

Por fim, calcula-se o nimero final de entrevistas por
linha para cada estrato operacional w (72, ) através da
equagio a seguir. Um ponto de atengdo é que m, nio
deve assumir valores menores que 6.

m =ARREDONDAR.PARA.CIMA(~n, /a ), m 26

Onde:
® sn : nimero final de entrevistas por linha para o
estrato operacional w

o tamanho preliminar da amostra no estrato
operacional w (obtido no passo IV)

B 4 :ndmero final de linhas na amostra para o
estrato operacional w

O tamanho final da amostra em cada estrato
operacional w (7, ) é calculado pela equagio a seguir:

n =m xa
w w w
Onde:

® 7 :tamanho final da amostra no
estrato operacional w

® sn :nimero final de entrevistas por linha para o
estrato operacional w

B g :nimero final de linhas na amostra para o
estrato operacional w

Os valores obtidos neste passo sdo exemplificados na

Figura EP 1.3 do Exemplo pritico 1.
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Exemplo pratico1 | Calculo do tamanho preliminar
da amostra e estratificagao operacional

Este exemplo ilustra o cédlculo do tamanho preliminar da amostra e a estratificagédo
operacional (passos | a V). O cenario de exemplo consiste em um universo

de pesquisa de nove linhas com trés operadores, que serao o critério de
estratificacao operacional adotado. Esse cenario também serd utilizado nos
Exemplos préticos 2 e 3.

A Figura EP 1.1ilustra o passo | (calculo do tamanho preliminar da amostra). A
Figura EP 1.2 ilustra os passos Il (definicdo dos estratos operacionais) e Ill (célculo
da probabilidade de inclusdo na amostra e definigdo do Estrato Certo). Ja a Figura
EP 1.3 ilustra os resultados do passo Il agrupados por estrato operacional, bem
como os resultados dos passos IV (distribuicdo da amostra preliminar nos estratos
operacionais) e V (ajuste no tamanho da amostra).

Figura EP 11 | Definicdo do tamanho preliminar da amostra

Passo I. O tamanho preliminar
da amostra e as demais variaveis
preliminares sdo definidos com
base no nimero de linhas do
universo de pesquisa.

VARIAVEL VALOR

A (nGimero de linhas do universo de pesquisa) 9
A, (nimero preliminar de linhas na amostra) 8
m, (ndmero preliminar de entrevistas por linha) 32
n, (tamanho preliminar da amostra) 256

Fonte: Elaborado pelos autores.



Figura EP 1.2 | Definigao dos estratos operacionais Figura EP 1.3 | Distribuicdo da amostra nos estratos operacionais

e calculo da probabilidade de inclusdao na amostra e ajuste no tamanho da amostra

Passo Il. Cada linha de Passo Ill. Para cada linha de 6nibus, é calculada Passo lll. Os resultados Passo IV. A amostra Passo V. O tamanho da

onibus do universo de a probabilidade de inclusdo na amostra. As linhas obtidos no passo Ill sao preliminar (n) & amostra é ajustado e cada

pesquisa é alocada em com probabilidade de inclusao maior ou igual a 1 agregados por estrato distribuida nos estrato operacional passa a

um estrato operacional. sdo alocadas no Estrato Certo, enquanto as demais operacional. estratos operacionais. ter seu préprio nimero de
permanecem nos seus estratos operacionais linhas da amostra (a_ e a, )
originais. e nimero de entrevistas por

linha (m__em,).

PASSO II. PASSO IIl. PASSO lIl. PASSO IV. PASSO V.
Linha de Estrato Demanda Probabilidade Estrato operacional Tamanho Niimero de Quantidade Tamanho
onibus operacional diaria de inclusao ajustado Nimero : de da
. Demanda | daamostra | linhas na .
de linhas d limi entrevistas amostra
L Operador 1 7478 172 Estrato Certo Estrato por 0 preliminar | amostra porlinhapor | ajustada
A estrato por estrato por estrato ) por estrato
L2 Operador 1 860 02 Operador 1 (n, en,) (aza)) (m_;m. ) (n_n)
= Operador 2646 061 Operador EstratoCerto 3 23505 173 3 58 174
! 2,21 Estrato Cert

L4 Operador 2 9.878 strato Certo e— 2 2505 2% : 2% 2%
L5 Operador 2 762 017 Operador 2

Operador 2 1 762 6 1 6 6
L6 Operador 2 6.149 141 Estrato Certo

Operador 3 3 7.086 53 2 27 54
L7 Operador 3 3.334 0,77 Operador 3

Totais 9 34.859 258 7 - 260
L8 Operador 3 993 0,23 Operador 3

Fonte: Elaborado pelos autores.

L9 Operador 3 2.759 0,63 Operador 3

Fonte: Elaborado pelos autores.
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3.2.2.4. Selecao das linhas
gue irao compor a amostra

Uma vez definido o tamanho final da amostra e

sua distribui¢do em cada estrato operacional, sio
selecionadas as linhas que irdo compor a amostra. A
selecdo € feita de forma aleatdria e sistemitica (ou
seja, com uma regra de sele¢io) para garantir que a
amostra seja probabilistica.

Os passos a seguir, que devem ser feitos com o
auxilio de uma planilha eletrénica, descrevem esse
processo. O Exemplo pratico 2 ilustra todos esses
passos, que precisam ser executados para cada estrato
operacional — exceto o Estrato Certo, cujas linhas
foram definidas no passo III.

PASSO VI. ORDENAMENTO ALEATORIO
DAS LINHAS DE ONIBUS

O sexto passo do desenho amostral consiste no
ordenamento aleatério das linhas de 6nibus para
posterior selegio sistematica. Para cada estrato
operacional w, deve-se inserir em uma coluna
todas as linhas de 6nibus correspondentes e, em
uma segunda coluna, suas respectivas demandas
didrias. Em seguida, sdo ordenadas de forma
aleatéria as linhas da tabela formada (para isso,
recomenda-se utilizar uma coluna auxiliar em
que nuimeros aleatérios so inseridos e entdo
classificados em ordem crescente ou decrescente).
Esse passo ¢ exemplificado na Figura EP 2.1 do
Exemplo pritico 2.
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PASSO VII. CALCULO DO INTERVALO
DE SELEGCAO DE CADA LINHA

Ap6s ordenar aleatoriamente as linhas de 6nibus

do estrato, deve-se inserir duas novas colunas na
planilha, que conterdo os chamados intervalos de
selecdo, utilizados posteriormente para definir quais
linhas de 6nibus serdo incluidas na amostra.

Cada linha de 6nibus terd um intervalo de sele¢io,
que possui um limite inferior e outro superior. Para
calcular o limite inferior de um intervalo, soma-se

a demanda didria de todas as linhas de 6nibus
anteriores a linha do respectivo intervalo. Para
calcular o limite superior, soma-se o limite inferior
do intervalo a demanda didria da sua respectiva
linha. Os resultados obtidos no cilculo dos intervalos
de selecdo sio exemplificados na Figura EP 2.1 do
Exemplo pritico 2.

PASSO VIII. CALCULO DOS iNDICES DE SELEGAO

O oitavo passo do desenho amostral consiste

no célculo dos indices de selecao (S, ). Através
deles, posteriormente serdo definidas as linhas que
comporio a amostra.

Antes de calcular os indices propriamente ditos, é
necessério calcular uma constante £ para cada
estrato operacional (£ ), com a fungdo de garantir a
selecdo sistemdtica das linhas de dnibus. Essa
constante é calculada da seguinte forma:

demanda diaria das linhas do estrato operacional w
o =

a(xl

Onde:

® / :constante £ do estrato operacional w

B 4 :ndmero final de linhas na amostra para o
estrato operacional w (obtido no passo V)

Definida a constante 4 de cada estrato operacional
w, calculam-se os indices de sele¢do (8§, ). O nimero
de indices de um estrato operacional w equivale

ao numero linhas que serdo pesquisadas naquele
estrato (aw). Por exemplo, se em um sistema em que
determinado estrato operacional possui 20 linhas

e 12 delas serdo pesquisadas, haverd 12 indices de
selecdo para aquele estrato. Para calcular os indices
de selecio, utiliza-se a Tabela 2. A Figura EP 2.2 do
Exemplo pritico 2 exemplifica os resultados obtidos.

Tabela 2 | Calculo dos indices de sele¢ao

LINHA DE ONIBUS INDICE _

A SER SELECIONADA DE SELECAO

13 linha S0 = Tninco

2%linha Sy =nut Ky

32 linha Syo=0 o+ 2K,

42linha Sy =iy 3K,
a,-ésima linha Saw, W= dmim +(@ -1/k,

Fonte: Elaborado pelos autores.

Onde:

m § :i-ésimo indice de selegdo do estrato
operacional w, onde i assume valores de 1 a a

m o demanda didria da linha de menor demanda

mi

do estrato operacional w

® f : periodo de selegdo das linhas do
estrato operacional w



PASSO IX. SELEGAO DAS LINHAS DA AMOSTRA

Para selecionar as linhas da amostra, basta identificar
os intervalos de selecdo que contém os indices
calculados no passo anterior. As linhas de 6nibus
referentes a esses intervalos serdo as selecionadas para
compor a amostra. Caso um indice de sele¢do coincida
com o limite superior de um intervalo e o limite
inferior do intervalo seguinte, deve-se considerar o
intervalo do limite superior. A selegdo das linhas ¢
exemplificada na Figura EP 2.2 do Exemplo pritico 2.

E possivel haver casos de linhas cuja demanda é
superior ao periodo de selegio (%) e, em fungio disso,
o intervalo de sele¢do dessa linha pode conter mais

de um indice de selegio. Nesses casos, a linha deve

ser movida para o Estrato Certo, pois, ainda que sua
probabilidade de sele¢do (calculada no passo III) seja
inferior a 1, ela certamente serd incluida na amostra.
Isso ocorre porque a linha em questio ndo possui
demanda tao expressiva em relagdo a todo o universo de
pesquisa, mas sua representatividade ¢ maior ao observar
apenas seu estrato operacional. Ao mover a linha para

o Estrato Certo, é necessdrio redistribuir a amostra
total entre os estratos (passo IV) e executar os passos
seguintes novamente. Isso deve ser feito quantas vezes
forem necessdrias até que nenhum intervalo de sele¢o
contenha mais de um indice de selegio.
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Exemplo pritico 2 | Sele¢éo das linhas que comporao a amostra

Este exemplo da sequéncia ao cenario apresentado no Exemplo pratico 1 e ilustra
o processo de selegéo das linhas que comporao a amostra (passos VI a IX) para o
Operador 3. A Figura EP 2.1 ilustra os passos VI (ordenamento aleatdrio das linhas
de 6nibus) e VII (célculo do intervalo de selegao de cada linha).

Conforme definido no Exemplo pratico 1, o estrato operacional Operador 3 possui
trés linhas, das quais duas serao pesquisadas. Assim, ha dois indices de selegdo
para esse estrato, calculados na Figura EP 2.2 (passo VIII). Os intervalos de selecao
que contém esses indices correspondem as linhas L9 e L7, portanto, elas comporédo
a amostra, enquanto a linha L8 nédo sera pesquisada (passo IX).




Figura EP 21 | Ordenamento aleatdrio das linhas de dnibus e calculo Figura EP 2.2 | Calculo dos indices de sele¢ao e definigdo das linhas

dos intervalos de selegcao que comporao a amostra
Passo VI. As linhas Passo VII. Os intervalos de sele¢é@o de cada linha de énibus Passo VIII. Para cada Passo IX. Identifica-se quais intervalos de sele¢do
de 6nibus do estrato sdo calculados. O limite inferior € a soma da demanda diéria estrato operacional w, contém os indices calculados. As linhas de 6nibus
operacional w de todas as linhas de 6nibus anteriores a linha de énibus calculam-se os indices correspondentes a esses intervalos sdo as linhas
sdo inseridas na do respectivo intervalo. O limite superior é a soma do limite de selegéo S, . que irdo compor a amostra.
planilha e ordenadas inferior do intervalo e da demanda didria da sua respectiva
aleatoriamente. linha de énibus.
PASSO VIII. PASSO IX.
PASSO V. PASSO VIL. Intervalos de sele¢ao Lnedlce
Linha de indice d inha d leca
5 onibus a ser - ice de I:m. ade Tt Af selegao
T ES Intervalos de selecao lecionad selegéo (S, ) onibus Limite Limite )
Linha de 6nibus | Demanda aleatérios Sciceionata inferior superior no
Limite inferior Limite superior intervalo
L8 993 01239 0 993 12linha 1772 L8 0 993 -
L9 2.759 0,3109 993 3.752 22linha 4536 L9 993 3.752 1772
L7 3.334 0,8190 3.752 7.086 L7 3.752 7.086 4536

Fonte: Elaborado pelos autores. Fonte: Elaborado pelos autores.
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Definidas as linhas que comporio a amostra, é
feita sua estratificagdo temporal, que consiste em
dividir a amostra em trés faixas horarias. Para isso
sdo utilizados os dados de demanda do universo de
pesquisa desagregados por intervalo de tempo ao
longo do dia. A partir desses dados, seguem-se os
passos no Exemplo pritico 3.

Em pesquisas com subpopulagées, ¢ interessante que
cada uma tenha sua prépria estratificagdo horaria.
Contudo, isso pode trazer maior complexidade na
operacionaliza¢do da coleta de respostas em campo.
Como um dos critérios da Pesquisa de Satisfagdo ¢é
ser de ficil aplicagdo, pode-se simplificar realizando
apenas uma estratificagio temporal para todo o
universo de pesquisa.

PASSO X. CALCULO DOS PERCENTUAIS
DE DEMANDA POR INTERVALO HORARIO

No décimo passo do desenho amostral, deve-se
organizar os dados de demanda por faixa horéria
em uma planilha eletronica, em que a primeira
coluna contém os intervalos de tempo (de 15 ou 30
minutos, a depender do nivel de desagregagio dos
dados disponiveis) e a segunda coluna, as respectivas
demandas de cada intervalo (primeira e segunda
colunas da Figura EP 3.1 do Exemplo pritico 3).
Em seguida, deve-se inserir uma terceira coluna e
calcular o percentual da demanda de cada intervalo
horério em relagio 4 demanda total (terceira coluna

da Figura EP 3.1).
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PASSO XI. SELECAO DOS HORARIOS
DE PESQUISA E DEFINIGAO
DAS TRES FAIXAS HORARIAS

A partir dos percentuais de demanda em cada
intervalo de tempo, deve-se selecionar os hordrios
de pesquisa de forma que contemplem, pelo menos,
80% da demanda (quarta coluna da Figura EP 3.1
do Exemplo pritico 3). Caso haja recursos para
ampliar os hordrios de pesquisa, esse percentual pode
ser maior. E necessario que a pesquisa se inicie, no
minimo, no intervalo horirio de maior demanda

do periodo da manha e se encerre, no minimo, no
intervalo de hordrio de maior demanda do pico da
tarde, e esses hordrios devem ser estendidos sempre
que possivel. Isso garante que um maior nimero

de passageiros tenha a chance de ser entrevistado

e permite captar a percepg¢do das pessoas que
utilizam o transporte coletivo nos hordrios mais
criticos do servico.

Em seguida, deve-se definir as faixas
correspondentes aos trés estratos hordrios: “pico

da manha estendido”, “entre pico” e “pico da tarde
estendido” (quinta coluna da Figura EP 3.1). Para
facilitar a visualizagio da distribui¢do da demanda ao
longo do dia, é possivel construir um gréafico como o
da Figura EP 3.2 a partir do percentual de demanda
por intervalo horidrio (terceira coluna da Figura EP
3.1). A mudanga de uma faixa hordria para outra
ocorre quando hd maiores quedas ou aumentos

no percentual de demanda. Também ¢é necessirio
ter atengdo para que nio haja faixas hordrias com
demandas muito desproporcionais as demais. Essa
defini¢io pode ter ligeiras variagdes a depender de
quem estd realizando o desenho amostral.

PASSO XII. CALCULO DO PERCENTUAL DE
DEMANDA DAS FAIXAS HORARIAS DE PESQUISA

Considerando apenas a demanda dos horérios
pesquisados, calcular o percentual de demanda
de cada uma das trés faixas hordrias (pico da
manhai estendido, entre pico e pico da tarde
estendido) (sexta coluna da Figura EP 3.1 do
Exemplo pritico 3).

PASSO XIil. DIVISAO DAS ENTREVISTAS POR
LINHA CONFORME OS ESTRATOS HORARIOS

Apés a definigdo dos percentuais de demanda da
amostra por estrato hordrio, esses valores devem

ser aplicados nos nimeros de entrevistas por linha
definidos no passo V (72 e m ). A Figura EP 3.3 do
Exemplo prético 3 apresenta a aplicagio desse passo.

E importante que nenhum estrato tenha apenas uma
entrevista. Se isso ocorrer, é preciso voltar ao passo X1

e alterar os horérios de inicio ou fim das faixas de modo
que todos os estratos tenham ao menos duas entrevistas

alocadas por linha.

A aplicagio dos percentuais de demanda dos estratos
horérios no nimero de entrevistas por linha finaliza

o desenho amostral. O processo de selegdo dos
passageiros que compordo a amostra é realizado em
campo e serd detalhado na secio 3.3. A Figura EP 3.4
do Exemplo pritico 3 apresenta a amostra final obtida
para o cendrio idealizado nos Exemplos Priticos 1 e 2.



Exemplo prético 3 | Estratificagao temporal

Este exemplo da continuidade ao cenério apresentado nos exemplos anteriores e
ilustra os passos X a XIIl. Para fins ilustrativos, a demanda foi dividida em intervalos
de 1 hora, mas cabe observar que, em cenarios reais, é recomendado que ela seja
dividida em intervalos de 15 ou 30 minutos. A Figura EP 3.1 apresenta os resultados
obtidos nos passos X (célculo dos percentuais de demanda por intervalo horario),
Xl (selegdo dos horarios de pesquisa e definicdo das trés faixas horarias) e XII
(célculo do percentual de demanda das faixas hordrias de pesquisa), enquanto

a Figura EP 3.2 demonstra graficamente a distribuicdo da demanda ao longo

do dia (para auxilio do passo XI).

Passo X. Calcula-se o

Figura EP 3.1 | Definicdo dos estratos horarios

percentual de demanda de cada
intervalo horério.

Passo XI. Sao escolhidos os
horarios de pesquisa de modo
que contemplem, no minimo, 80%
da demanda didria e os intervalos

horérios com maior demanda no
comeco da manha e final da tarde.

Passo XlI. Os percentuais de
demanda de cada faixa horaria
sdo calculados (considerando
a demanda dos horérios de

pesquisa).

PASSO X.

Intervalo
horario

00:00 - 00:59
01:00 - 01:59
02:00 - 02:59
03:00 - 03:59
04:00 - 04:59
05:00 - 05:59
06:00 - 06:59
07:00 - 07:59
08:00 - 08:59
09:00 - 09:59
10:00-10:59
11:00 - 11:59

12:00 - 12:59

13:00-13:59

14:00 - 14:59

15:00 - 15:59
16:00 - 16:59
17:00 - 17:59

18:00 - 18:59
19:00 - 19:59
20:00 - 20:59
21:00 - 21:59
22:00 - 22:59
23:00 - 23:59

Demanda
diaria por
intervalo

3.536
3.946
2.212
1414
1.351
1.941
2400
1.806
1579
1903
2.759
3.748
2,551
1185
555
511
399
n7

Percentuais

da demanda
por
intervalo

PASSO XI.

Horarios
pesquisados
(ao menos
80% da
demanda)

Nao pesquisado
2.7%

Pesquisado
89,4%

N&o pesquisado
79%

PASSO XIl.

Percentual de
demanda por
faixa horaria
(emrelagao
ademanda
total dos
horarios
pesquisados)

Faixas
horarias de
pesquisa
(estratos
horarios)

pm: pico da

0,
manha estendido 3%

ep: entre pico 33,7%

pt: pico datarde 35,2%

Fonte: Elaborado pelos autores.
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12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

Figura EP 3.2 | Distribuicao da demanda ao longo do dia e definicao dos estratos horarios

olleloy ap ojeAJaiul Jod epuewSp ap [BNjuadIad

6G:€¢ - 00:€¢

6G:¢¢ - 00:¢C

6G:L¢ - 00:1¢

65:0¢ - 00:0¢

6G:61 - 00:6L

6G:8L - 00:81

6G:/1 - 00:/1

65:91 - 00:9L

6G:Gl - 00:GL

6G:7L - 00:¥7L

6G:€l - 00:€L

6G:¢l - 00:¢l

6G:1l - 00:LL

6G:01 - 00:0L

65:60 - 00:60

65:80 - 00:80

64:£0 - 00:£0

65:90 - 00:90

65:G0 - 00:50

6570 - 00:70

65:€0 - 00:€0

6G:¢0 - 00:¢0

6G:10 - 00:10

65:00 - 00:00

Néo pesquisado === Pico da manha estendido mmm Entre pico mmm Pico da tarde estendido

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Definidas as faixas horérias de pesquisa, realiza-se o passo XIlI (divisdo das entrevistas por
linha conforme os estratos horérios), ilustrado na Figura EP 3.3.

Figura EP 3.3 | Aplicacao dos percentuais de demanda dos estratos
horarios no nimero de entrevistas por linha

PASSO V. PASSO XIII.
Quantidade de
Estrato entrevistas por linha . L.
. Entrevistas por estrato horario
espacial por estrato
(m_em)
I ERGEDE : Pico da tarde
estendido ggt;;plco estendido
31,1% 8 35,2%
Estrato Certo 58 18 20 20
Operador 1 26 8 9 9
Operador 2 6 2 2 2
Operador 3 21 8 9 10

Fonte: Elaborado pelos autores.

A Figura EP 3.4 apresenta a amostra final obtida para o cendrio idealizado ao longo dos
Exemplos Praticos 1, 2 e 3. Além das linhas de 6nibus selecionadas para o Estrato Certo e
o Operador 3, cuja selegdo foi descrita passo a passo nesses exemplos praticos, a figura
também apresenta as linhas selecionadas para os estratos operacionais Operador 1e
Operador 2.

Figura EP 3.4 | Exemplo de amostra final

ESTRATO
OPERACIONAL

ESTRATO HORARIO

OPERADOR

1 Operador 1 Estrato Certo 18 20 20 58
L2 Operador 1 Operador 1 N&o pesquisada

L3 Operador 1 Operador 1 8 9 9 26
L4 Operador 2 Estrato Certo 18 20 20 58
L5 Operador 2 Operador 2 2 2 2 6
L6 Operador 2 Estrato Certo 18 20 20 58
L7 Operador 3 Operador 3 8 9 10 27
L8 Operador 3 Operador 3 Nao pesquisada

L9 Operador 3 Operador 3 8 9 10 27

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Hi casos especiais no planejamento da pesquisa que
refletem no desenho amostral.

QUANDO HA MAIS DE UM QUESTIONARIO

Quando hd mais de um questiondrio na pesquisa
(mais informagdes na se¢do 3.2.4), a amostra
desenhada deve ser aplicada para cada um deles.
Trata-se de um ajuste feito no final do desenho
amostral, quando se tem a relagio de linhas a
serem pesquisadas e o nimero de entrevistas por
linha, multiplicando esses valores pelo nimero de
questiondrios. Por exemplo, se a amostra desenhada
originalmente tem 400 entrevistas e pretende-se

aplicar trés questiondrios distintos, a amostra final
serd de 1.200.

QUANDO E DESEJAVEL REALIZAR ANALISES
POR SUBPOPULAGOES

Conforme apresentado na segio 3.2.2, é possivel
incluir subpopulagées na pesquisa quando se
pretende realizar andlises mais detalhadas e
comparagdes entre grupos especificos (bacias
operacionais, corredores, tipos de servigo,
concessiondrias etc.). Nesse caso, cada subpopulagio
possuird seu préprio desenho amostral, e cada

um dos passos descritos anteriormente deve ser
realizado para cada subpopulagio, considerando
suas respectivas demandas. A exce¢io estd na
estratificagdo temporal, que pode ser simplificada,
levando-se em conta a demanda de todo o universo
pesquisado para todas as subpopulagdes.
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A inclusdo de subpopulagbes ndo acarreta aumento
proporcional do tamanho da amostra, como no caso
de multiplos questiondrios. O tamanho da amostra
com subpopulag¢ées dependerd do nimero de linhas
de 6nibus em cada subpopulagio e dos ajustes ao
longo do processo de desenho amostral.

Nesse cendrio, é necessdrio utilizar fatores de
corregio para realizar as andlises do sistema
completo, conforme explicado na segdo 3.4.3. Caso
isso nio seja feito, os resultados sobre o sistema
ficam comprometidos e podem nio representar
corretamente o universo da pesquisa.

QUANDO HA MAIS DE UM QUESTIONARIO
E TAMBEM SE DESEJA REALIZAR ANALISES
POR SUBPOPULACAO

Para este caso, primeiramente deve-se fazer o
desenho amostral de subpopulagio e posteriormente
multiplicar o nimero de entrevistas de cada uma
pelo nimero de questiondrios. Por exemplo,

no caso de anélises sobre trés corredores de
transporte distintos, com amostras de 150, 180 e
160 entrevistas, tem-se uma amostra total de 490
entrevistas (150+180 +160=490). Caso haja dois
questiondrios, a amostra final serd de 980 entrevistas
(490x2=980). Assim como no cendrio anterior,
também € necessirio utilizar fatores de corregio
para o célculo dos resultados do universo da
pesquisa como um todo.

3.2.3. Definigao
da equipe de campo

Ao definir a equipe de campo, deve-se considerar

a supervisdo da etapa de coleta, a aplicagio das
entrevistas e a tabulagdo dos dados (para o caso de
questiondrios em papel). Todos os envolvidos devem
participar de treinamento sobre a metodologia da
pesquisa e a padronizag¢io do procedimento da coleta
de dados (mais informagdes sobre o treinamento
sdo apresentadas na se¢do 3.3.2). Também é de
extrema importincia que todos estejam cientes das
suas responsabilidades quanto a prote¢do dos dados
pessoais coletados.

SUPERVISORES DE CAMPO

Para supervisionar a aplicagio e organizar o
trabalho dos entrevistadores, ¢ fundamental que
sejam alocadas uma ou duas pessoas com o papel

de garantir a realizagdo da pesquisa de acordo com
o planejado e o cumprimento da metodologia pelos
entrevistadores. E papel dos supervisores controlar

a aplicac¢do das entrevistas por linha e por faixa
horiéria, sanar eventuais duvidas de entrevistadores

e tabuladores, além de verificar as entrevistas ji
realizadas a fim de garantir o preenchimento correto
dos questiondrios e evitar informagdes inconsistentes.



ENTREVISTADORES DE CAMPO

Os entrevistadores fazem a coleta de dados em
campo e podem também tabular as respostas.
Algumas alternativas para compor a equipe de
entrevistadores sio:

® Utilizar funciondrios préprios;

B Contratar uma empresa especializada em
aplicagdo de pesquisas de opinido;

B Recrutar funciondirios de outros setores da
cidade/empresa;

B Estabelecer parceria com universidades.

O formato adotado dependerd dos recursos
financeiros e da equipe interna disponiveis, bem
como do interesse de outras institui¢des e das
universidades locais, por exemplo.

TABULADORES (PARA PESQUISAS
APLICADAS EM PAPEL)

Além dos supervisores e entrevistadores, pesquisas
aplicadas em papel também devem contar com
pessoas responsdveis pela tabulagio dos dados
coletados. Os supervisores ou entrevistadores podem
assumir essa fungdo, mas é importante que seja
realizada simultaneamente ao periodo de entrevistas
a fim de garantir que possiveis erros de aplicagio

da metodologia sejam identificados e corrigidos em
tempo habil (mais informagdes sobre a tabulagio sio
apresentadas na se¢io 3.3.4.3).

Box2 | Como definir a equipe de entrevistadores

A definigcdo da equipe de entrevistadores é uma decisédo importante que pode impactar o custo e o cronograma

do projeto e requerer maior ou menor articulagéo entre os diferentes atores envolvidos na pesquisa. A seguir, sdo
apresentados exemplos de diferentes arranjos adotados na formagéo dessas equipes em cidades onde a Pesquisa de
Satisfagdo QualiOnibus ja foi aplicada. Também sdo possiveis equipes organizadas em arranjos hibridos, utilizando mais
de um modo de formagao, a depender da necessidade e do contexto local.

Equipe de pesquisa prépria

Os drgaos gestores de Campinas, Fortaleza, Goiania, Porto Alegre, Recife, Salvador e Uberaba contaram com equipes
préprias para aplicagdo de pesquisas relacionadas a transito e transporte. Esse tipo de arranjo tem como vantagem a
familiaridade da equipe com o tema, além de centralizar os atores envolvidos em um Unico érgao, sem a necessidade
de contratagdes externas ou recrutamento em outros drgaos ou setores, o que torna o processo mais simples. Por outro
lado, caso a equipe disponivel seja reduzida, tenha recursos limitados ou esteja envolvida em pesquisas paralelas, esse
arranjo proprio pode ter como desvantagem uma baixa capacidade de aplicagdo de questionarios e um periodo de
coleta de dados mais longo.

Contratagdo de empresa de pesquisa

Juiz de Fora e S&o José dos Campos contrataram empresas especializadas em pesquisa. A opgao por uma empresa
externa possibilita a inclusdo de diferentes pesquisas em um Unico contrato, para além da Pesquisa de Satisfagdo
QualiOnibus. H4 também a vantagem de que a aplicagdo seja realizada por uma instituicdo especializada - responsavel
por recrutar os entrevistadores e realizar o planejamento operacional da aplicagao em campo e a tabulagdo dos dados.
Em geral, nesse arranjo externo a equipe de planejamento possui experiéncia em aplicagdes de pesquisa, embora

possa nao ter familiaridade com o sistema de transporte da regido e com termos locais presentes no questionério, o que
pode significar a necessidade de esclarecimentos adicionais. A desvantagem do arranjo é a necessidade de aporte de
recursos adicionais para a execugao da pesquisa, bem como os riscos inerentes ao processo de licitagdo (para o caso de
contratagdo pelo poder publico). Além disso, a formagédo dessas equipes requer um tempo maior de planejamento para a
etapa de contratagdo da empresa e, se necessario, da subcontratagdo da equipe de campo (caso a empresa nao seja do
municipio, pode ser preciso subcontratar uma equipe local).

Recrutamento de funcionarios de outros setores

Em pesquisas j4 aplicadas em Belo Horizonte, Campinas, Fortaleza, Novo Hamburgo, Porto Alegre, Praia Grande, Ponta
Grossa, Salvador, Sdo José dos Campos e Uberlandia, a coleta de respostas da Pesquisa QualiOnibus foi feita com

o0 apoio de funcionarios de outros setores, como fiscais de transito e transporte e assessores que pertenciam a uma
geréncia diferente da que estava planejando a pesquisa. O arranjo de trabalho depende do contexto local: a equipe
recrutada pode aplicar a pesquisa no turno inverso ao do expediente de trabalho e receber horas extras ou aplicar a
pesquisa em hordrio convencional de expediente.
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Ja nas pesquisas em Maricd e Teresdpolis coordenadas pela Semove, foram acionadas as empresas operadoras para
viabilizar a equipe de pesquisa. Para uma das aplicagdes em Teresdpolis, a empresa alocou funcionarios préprios em
hordrio de expediente normal, enquanto que para outra aplicagdo contratou pessoas externas. Em Maricd, a pesquisa foi
realizada por jovens aprendizes da empresa operadora que trabalharam no turno inverso ao do expediente de trabalho,
recebendo horas extras e lanche. Fortaleza também j& adotou um arranjo similar, com funciondrios do Sindiénibus
(Sindicato das Empresas de Transporte de Passageiros do Estado do Ceard) compondo a equipe de campo juntamente
com a equipe de pesquisa da Etufor (Empresa de Transporte Urbano de Fortaleza).

Esse arranjo com funciondrios realocados tem a vantagem de evitar a contratagdo de empresa externa, embora possa
apresentar maior complexidade, uma vez que exige articulagdo com outros setores - que eventualmente tenham
diferentes acordos trabalhistas e dindmicas de trabalho. Além disso, a possivel falta de familiaridade da equipe com a
aplicagdo de pesquisa junto a passageiros pode gerar receio nos entrevistadores, ocasionando a possivel necessidade
de esclarecimentos mais detalhados sobre a metodologia e a logistica de aplicagao. Para garantir uma boa adeséo, é
importante que, ainda na etapa de recrutamento, os principais aspectos da metodologia sejam apresentados, de forma
que antes do treinamento os entrevistadores ja tenham nogao do funcionamento da pesquisa.

Parceria ou contratagao de universidades

Joinville realizou a Pesquisa QualiOnibus em parceria com a Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC). Nesse
arranjo, a vantagem é que a universidade disponibiliza a equipe de pesquisa e, caso seja factivel, executa o planejamento
operacional das entrevistas em campo. Como contrapartida, a instituicdo pode utilizar os dados coletados para a produgéo
de pesquisas académicas, desde que esteja de acordo com as diretrizes da LGPD.

O arranjo de parceria também apresenta custos reduzidos, visto que ndo é necesséria a contratagdo de uma empresa de
pesquisa, e ainda tem a vantagem da condugéo de diferentes andlises e produgéo de conhecimento académico a partir dos
dados coletados.

Como desvantagem, ha os tramites internos das universidades, a exemplo de elaboragéo de projeto de pesquisa e validagao
do questiondrio em comités de ética, o que pode tornar o planejamento mais longo. Porém, uma vez aprovado, o projeto
pode incluir diferentes aplicagdes da pesquisa ao longo dos anos de vigéncia. Ainda, hé o risco de desengajamento dos
estudantes responséveis pelas entrevistas em campo, o que pode comprometer a coleta de dados, visto que sua realizagao
demanda tempo significativo e se da em horarios que podem ser pouco convenientes. Para mitigar o problema, é possivel
atrelar a coleta das respostas a notas, créditos complementares ou bolsas. Outro risco é a possivel falta de familiaridade da
equipe com pesquisas junto a passageiros, que, assim como no caso de recrutamento de funcionéarios de outros setores,
exige maior cuidado na apresentagdo da metodologia da pesquisa e da logistica em campo.

Alternativamente a parceria, também é possivel contratar universidades, como no caso de Blumenau, que buscou a
Universidade Regional de Blumenau (Furb) para realizar o planejamento da pesquisa e a coleta dos dados. Nesse caso,
néo houve contrapartida de uso dos dados para pesquisa académica ou necessidade de elaboragéo prévia de projeto de
pesquisa, assemelhando-se a contratagdo de uma empresa de pesquisa.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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DIMENSIONAMENTO DA EQUIPE
DE ENTREVISTADORES

O nuimero necessério de entrevistadores depende

de virios fatores, como tamanho da amostra, tempo
de aplicagio do questiondrio, nimero de horas
disponiveis de cada entrevistador e nimero de dias
uteis disponiveis para realizar a coleta das respostas.
E comum que essas varidveis sejam trabalhadas
juntas a fim de organizar da melhor forma as
condi¢des para a realiza¢io da pesquisa. A equagio a
seguir permite estimar o nimero de entrevistadores
com base nas demais varidveis:

e=n/ (&b . *r *

médio * médio ) .y

Onde:

B ¢ numero de entrevistadores

B 7: tamanho da amostra

o E possivel estimar o tamanho da equipe
antes da conclusio do desenho amostral,
adotando-se o tamanho preliminar da amostra
(n,) como referéncia, obtido rapidamente
através da Tabela 1 (apresentada na

se¢do 3.2.2.2).

B J: numero de dias uteis disponiveis para a
coleta das respostas

O Ao definir o nimero de dias tteis disponiveis,
deve-se levar em conta que, idealmente, o
periodo de aplicagdo das entrevistas ndo deve
exceder quatro semanas de modo a evitar
grandes flutua¢ées na demanda do servigo ou
mudancas no sistema ou contexto (o que pode
comprometer a fidelidade da amostra).



O No periodo das quatro semanas devem estar
incluidos dias adicionais para eventuais
complementos de amostra ou substitui¢des
de entrevistas com inconsisténcias (pelo
menos dois ou trés dias, a depender do
tamanho da amostra).

O O aumento do periodo de pesquisa para
comportar uma amostra maior nao deve ser
considerado como opgio.

h

para cada entrevistador

,,: nimero médio de horas didrias disponiveis

méd

O O numero de horas didrias disponiveis de cada
entrevistador deve levar em conta a jornada
de trabalho individual, descontado o tempo
gasto com possiveis tarefas paralelas e com
o deslocamento até os locais de embarque
nas linhas de transporte coletivo que
serdo pesquisadas.

m 7 .:rendimento médio de entrevistas por hora

para cada entrevistador

O Com base em aplica¢es prévias da Pesquisa
QualiOnibus, recomenda-se considerar que
cada entrevistador seja capaz de realizar
cerca de duas entrevistas por hora trabalhada.
Essa estimativa considera um questiondrio
de tempo médio de aplicagio de 12
minutos (tempo médio de aplicagio de um
questiondrio composto por médulo basico e
trés ou quatro médulos detalhados).

B y: fator de ajuste

0 O fator de ajuste ¢ utilizado, pois imprevistos
podem acontecer ao longo da aplicagio,
como redu¢io no nimero de entrevistadores
disponiveis ou necessidade de descartar
registros e realizar novas entrevistas
(informagoes sobre o descarte de entrevistas
sdo apresentadas na se¢do 3.3.4.1). Esse fator
visa minimizar os impactos desses imprevistos,
majorando o nimero de entrevistadores
necessirios ou minorando o nimero de
entrevistas factiveis com a equipe disponivel,
caso esta seja uma varidvel conhecida.

0 Recomenda-se um fator de ajuste de, pelo
menos, 10%, seja para majoragio da equipe ou
minora¢io no nimero de entrevistas factiveis.

O Para além do fator de majoragio, é
interessante prever, ainda na etapa de
planejamento, medidas de contingéncia para o
caso de imprevistos, como a possibilidade de
pagamento de horas extras ou bonifica¢des aos
entrevistadores, e, ainda, o recrutamento de
equipe adicional.

Caso o nimero de entrevistadores disponiveis seja
uma varidvel conhecida e nio passivel de mudanga,

é possivel estimar outras varidveis nio conhecidas,
como o nimero de entrevistas factiveis com a equipe
disponivel. O Exemplo prético 4 ilustra esse cendrio.

Cabe observar que a equagio apresentada considera
valores médios e serve como uma estimativa,

pois atribui um rendimento constante para

todos os entrevistadores, os quais tém a mesma
disponibilidade de horirios em todos os dias.

Ao planejar a aplicagio da pesquisa, é necessario
considerar o contexto local e suas particularidades,
levando em conta a jornada de trabalho de cada
entrevistador (incluindo folgas e férias), bem

como dias atipicos que podem ocorrer durante

o periodo de aplicagdo, o que reduz o nimero

de dias tteis disponiveis. Ainda, o rendimento
pode variar de acordo com cada entrevistador e as
condigdes de aplicagio da pesquisa (dnibus mais ou
menos lotados).
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Exemplo pratico 4 | Dimensionamento do nimero de entrevistas
a serem realizadas com base no numero de entrevistadores

disponiveis

No cenario em que uma cidade possui uma equipe de pesquisa fixa de oito
entrevistadores com jornada de trabalho de seis horas diarias, é possivel
determinar quantas entrevistas sao factiveis:

e (numero de entrevistadores): 8
n (nimero de entrevistas factiveis): variavel a ser definida

d (nimero de dias Uteis disponiveis para a coleta das respostas): 18

Foi considerado um periodo de quatro semanas (ou seja, 20 dias Uteis), j
prevendo dois dias para eventuais complementos da amostra.

h, .4, (nNimero médio de horas diarias disponiveis de cada entrevistador): 4

Foram descontadas 2 horas da jornada de trabalho gastas nos

deslocamentos de ida e volta até os locais de acesso ao sistema de
transporte coletivo.

I . (rendimento médio de entrevistas por hora de cada entrevistador): 2

y (fator de ajuste): 1,1
Com base nas variaveis conhecidas, o nimero de entrevistas factiveis é 1.047.

Esse nimero permite definir, por exemplo, se é possivel incluir subpopulagdes na
amostra da pesquisa.
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3.2.4. Elaboracao
do questionario

A elaboragio do questiondrio da pesquisa presencial
consiste em definir os médulos detalhados que
serdo aplicados, montar sua estrutura, revisar a
nomenclatura utilizada nas perguntas e alternativas
de respostas para adaptd-las ao contexto local e
verificar se todos os aspectos a serem avaliados
estdo contemplados.

A inclusio de médulos detalhados é opcional, mas
permite entender melhor como elementos especificos
influenciam a satisfa¢do dos clientes, o que norteia as

medidas de gestdo da qualidade.

A escolha dos médulos detalhados pode ser feita de
diversas maneiras.

® De forma empirica, a partir dos pontos
considerados mais criticos por técnicos ou
gestores do servigo.

B Pela necessidade de entendimento aprofundado
sobre temas especificos.

B A partir de reclamagdes mais frequentes dos
clientes sobre determinado aspecto do servigo.

B Pela identificagdo de aspectos mais criticos
do sistema apontados por meio de métodos
qualitativos, como grupos focais, entrevistas,
dinamicas participativas ou outros levantamentos
junto aos clientes.

B A partir de pesquisas anteriores, considerando
os fatores da qualidade cuja satisfagdo se
mostrou mais critica.

B Pela necessidade de mensurar impactos de
agdes recentes ou iminentes de qualifica¢do do
sistema de transporte.

® Com base em metas especificas dos planos de
governo ou de politicas publicas existentes.

A aplicagio dos médulos detalhados fornece dados
que permitem o planejamento de a¢bes direcionadas,
que enfocam elementos especificos do transporte
coletivo. A relagio de perguntas por médulo
detalhado ¢ apresentada no Anexo B. Ao escolher
quais médulos detalhados aplicar, é importante levar
em consideracio os seguintes pontos.

TEMPO DE APLICAGAO DO QUESTIONARIO

Devem ser evitados questiondrios com tempo médio
de aplicacio superior a 12 minutos. E importante
que seja realizado um teste-piloto a fim de monitorar
o tempo de aplicagio e respostas. Geralmente um
questiondrio composto por médulo basico e cerca

de 20 perguntas de médulos detalhados (equivalente
a trés ou quatro modulos) tem aplicagio de

10 a 12 minutos.

PESQUISAS COM MAIS DE UM QUESTIONARIO

Se o0 numero de médulos detalhados selecionados
tornar o tempo de aplicagdo muito extenso, é
necessério dividi-los em mais de um questiondrio.
E importante atentar que, conforme apresentado na
sec¢do 3.2.2.6, o numero de questiondrios aumenta

a amostra necessdria para a pesquisa, pois para cada
questiondrio deve ser aplicada a amostra desenhada.

Dessa forma, os recursos disponiveis para aplica¢ao
da pesquisa, sejam financeiros ou humanos,
também devem ser considerados na escolha dos

moédulos detalhados.

O questiondrio deve ser montado mantendo-se

a ordem apresentada na Figura 9. O texto
introdutério e as perguntas de Perfil de uso, Satisfasdo,
Concordancia, Perfil dos clientes e Controle, na cor
roxa, devem estar obrigatoriamente presentes. Os
moédulos detalhados, na cor laranja, sdo os tnicos que
podem ser retirados.

O texto introdutério contém informacdes sobre o
que trata a pesquisa, quais as institui¢oes envolvidas
na sua aplicacdo, qual a duragdo estimada da
entrevista, para que fins os dados coletados serdo
utilizados e de que forma podem ser alterados ou
apagados. Essas informag6es sio importantes para
garantir que a pesquisa esteja em consonancia

com a LGPD e devem ser sempre apresentadas

na abordagem dos entrevistados, com o intuito de
transmitir conflanga e incentivo para que aceitem
participar da pesquisa. O Anexo B apresenta o texto
introdutério completo.

As perguntas sobre o perfil do cliente, de cunho
mais pessoal, devem estar no final do questiondrio,
pois aparecendo no inicio torna-se mais facil que
o entrevistado ndo as responda ou até desista de
participar da pesquisa. Ao manté-las no final, o
cliente jd terd adquirido mais confianga sobre a
seriedade da pesquisa e seus objetivos, se sentindo
mais confortdvel para responder essas perguntas.
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No final, sdo inseridas algumas perguntas de
Controle, sobre o nome e telefone dos entrevistados.
Essas respostas ndo sio obrigatérias, mas é
importante que sejam preenchidas sempre que
possivel, j4 que permitem uma verificagdo posterior
das entrevistas via telefone, conforme apresentado na
secdo 3.3.4.2. As perguntas de Controle devem ser as
ultimas do questiondrio.

Figura9 | Ordem das perguntas no
questionario da pesquisa presencial

Texto introdutério

Perfil de uso
Satisfagao
Concordancia
Médulos detalhados
Perfil do cliente

Controle

Fonte: Elaborado pelos autores.

Caso o acréscimo de médulos detalhados torne a
pesquisa muito extensa (com mais de 20 perguntas
adicionais, o que equivale a trés ou quatro médulos),
é preciso que haja mais de um questiondrio.
Deve-se seguir sempre a estrutura apresentada na
Figura 9, de forma que os unicos itens passiveis de
mudanga entre os diferentes questiondrios sio os

médulos detalhados.
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Caso a pesquisa seja aplicada em papel, os diferentes
questiondrios devem ser numerados no canto
superior direito, de modo que os entrevistadores
possam identificd-los com facilidade, conforme
mostrado na Figura 10.

Figura 10 | Diferentes questionarios
numerados

Fonte: Elaborado pelos autores.

Além do questiondrio, a pesquisa presencial também
utiliza cartbes-resposta para garantir a padronizagio
das respostas e conferir agilidade 4 aplicagdo. Alguns
cartdes-resposta sio utilizados tanto no médulo
basico quanto nos médulos detalhados, enquanto
outros, apenas em mdédulos detalhados especificos.
O Anexo B apresenta a relagdo desses cartdes e em
quais médulos devem ser utilizados.

3.2.4.3. Revisao

O questiondrio deve ser revisado criticamente a fim
de adapti-lo ao contexto em que serd aplicado. A
seguir sdo apresentados alguns aspectos que merecem
atencdo na revisio.

® Verificar se hd novas perguntas e/ou alternativas
de resposta que precisam ser acrescentadas
para que se adapte a pesquisa ao contexto e s
necessidades de cada sistema.

® Caso haja perguntas néo aplicaveis, essas devem
ser suprimidas. Por exemplo, ndo faz sentido
incluir uma pergunta a respeito do conforto das
estagdes em um sistema que ndo possui estagdes.

® Caso haja alternativas de resposta nao
aplicaveis, essas devem ser suprimidas. Por
~ . . -« AN
exemplo, ndo faz sentido incluir “metr6” como
alternativa de resposta sobre modos de transporte
em uma cidade que nio possui metrd.

® Caso haja termos mais usuais do que os
apresentados no questiondrio-padrio, esses
devem ser substituidos. Por exemplo, “linhas
metropolitanas” podem ser chamadas de “linhas
intermunicipais”, assim como “cobradores” podem
ser conhecidos como “trocadores”. Ao fazer esses
ajustes, ¢ importante evitar termos técnicos pouco
conhecidos pela populagio.

® Caso haja nomes préprios e apelidos para
algumas alternativas no questiondrio-padrao,
esses devem ser substituidos. Por exemplo, na
questdo a respeito de pagamento da tarifa, um
meio denominado “Cartdo pessoal usudrio



comum” pode ser chamado apenas de “Cartio
pessoal” ou ter um nome préprio, como TEU,

TRI, Bilhete Unico, RioCard etc.

® Caso o Mddulo detalhado D5 — Impacto de acoes
seja aplicado, deve ser desenvolvido e adaptado
para cada contexto (as perguntas apresentadas
no questiondrio-padrio sdo sugestdes de
perguntas e formatos).

® Caso o Mddulo detalhado §15 — Forma de
pagamento e recarga seja aplicado, é necessirio
suprimir a pergunta S15.3 (forma de pagamento
mais usual) do médulo bisico, pois a questdo serd

aprofundada no médulo detalhado.

Para casos de andlises de benchmarking, ¢ importante
que os cédigos identificadores de perguntas

e respostas do questiondrio sejam mantidos
exatamente como nos questiondrios-padrio, de
modo que possibilite comparagdes entre pesquisas
QualiOnibus de diferentes sistemas de transporte
coletivo por 6nibus.

® Dada a necessidade de suprimir alguma pergunta
ou alternativa, deve-se manter o cédigo
identificador das perguntas ou alternativas
subsequentes, ainda que isso implique lacunas.
Por exemplo, no questiondrio do Anexo B, se na
questdo U4 (sobre modos alternativos ao onibus),
a alternativa “10. Metro/trem” for retirada,
as alternativas seguintes ndo devem ter sua

codificagio alterada, portanto, a ordem exibida
serd “...8,9,11,12,...”.

B Dada a necessidade de acrescentar alguma
pergunta ou alternativa, deve-se criar um novo
cédigo identificador e nio repetir outros ji
utilizados (mesmo de perguntas ou alternativas
que tenham sido suprimidas).

E importante verificar se todas as avaliagoes
pretendidas pela pesquisa podem ser obtidas a
partir do questiondrio elaborado. Se necessirio,
perguntas adicionais podem ser criadas e incluidas.
Nesse caso, as novas perguntas devem ser validadas
em campo antes do inicio da aplicagdo da pesquisa
a fim de garantir que sejam adequadas e de facil
compreensio. Cabe observar que perguntas criadas
para contextos especificos ndo sio passiveis de
benchmarking com outros sistemas, entdo, sempre
que possivel, é desejavel o uso das perguntas do
questiondrio-padrio.

Finalizada a montagem do questiondrio,
recomenda-se a realizagio de testes com 15 a 20
respondentes, abordados aleatoriamente, de modo a
verificar se hd entendimento adequado das perguntas.
Isso deve ocorrer antes da coleta de respostas e tais
entrevistas nio devem ser computadas na amostra.

3.3. COLETA
DE RESPOSTAS

Concluido o planejamento, inicia-se a etapa de
coleta das respostas em campo, cujos passos sao
detalhados nesta se¢do. Primeiramente, é feita uma
preparagdo para garantir que todas as defini¢ées e os
materiais necessdrios estejam prontos para a coleta.
O passo seguinte ¢ a realiza¢do de um treinamento

com a equipe de campo, seguido de um piloto. Nio
sendo observada nenhuma dificuldade, inicia-se a
etapa de entrevistas.

3.3.1. Preparacgao

Antes do inicio da aplicagio das entrevistas,
alguns itens devem ser considerados e definidos
previamente a coleta das respostas em campo.

PESQUISAS EMBARCADAS

Um aspecto relevante da pesquisa presencial é a
aplicagdo embarcada, ou seja, os questiondrios sdo
aplicados dentro dos 6nibus. Dessa maneira, todos os
passageiros que utilizam as linhas pesquisadas tém

a chance de serem abordados, tanto os que iniciam

e terminam suas viagens no meio das linhas quanto
os que utilizam terminais. A pesquisa embarcada
também permite mais tempo para que o cliente
responda ao questiondrio por completo e padroniza a
abordagem e a escolha de entrevistados em diferentes
sistemas. Ainda, a abordagem embarcada possibilita
que o passageiro responda as perguntas durante

a experiéncia de viagem, o que influencia suas
percepgdes. A equipe de campo deve ser orientada
previamente sobre esse formato e suas razdes, de
modo a aumentar o engajamento e garantir uma
organizagio consistente da aplicagio em campo.

Em hordrios de alta demanda ou em linhas com
viagens muito curtas, é possivel iniciar a entrevista em
terminais ou estacdes e, nesses casos, o entrevistador
deve embarcar com o entrevistado para conclui-la.

A aplicagio apenas em terminais ou estagdes, apesar
de permitir maior produtividade, compromete a
presentatividade da amostra (visto que exclui
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clientes que nao usam estagdes € terminais) e,
consequentemente, os resultados.

Caso o entrevistado precise desembarcar, o
entrevistador pode desembarcar junto para finalizar a
entrevista, desde que o entrevistado esteja de acordo.

DEFINIR AS DATAS DE APLICAGCAO

E necessario que o cronograma de aplicagio da
pesquisa esteja previamente definido, ainda que
sujeito a alteragoes e ajustes. A pesquisa deve

ser aplicada apenas em dias tteis e o periodo de
aplica¢do nio deve, idealmente, exceder quatro
semanas, visto que o perfil da demanda pode
sofrer alteracdes significativas, comprometendo a
uniformidade da amostra.

COMUNICAR O OPERADOR

Caso a pesquisa nio esteja sendo realizada pelo
operador da linha, o responsével deve comunici-lo
sobre sua aplicagio e como serd a entrada dos
entrevistadores no sistema. O operador, por sua vez,
deve comunicar sua equipe (motoristas, cobradores,
fiscais etc.). Esse ¢ um passo fundamental para
garantir o bom andamento do trabalho. Caso a
pesquisa seja aplicada diretamente pelo operador, é
importante que o 6rgio gestor seja comunicado.

COMUNICAR A POPULACAO

Comunicar a populagio sobre a realizagio da
pesquisa e sua importancia para trazer melhorias

ao transporte coletivo diminui a desconfianca e
aumenta a aceitagdo das pessoas. Isso pode ser

feito por meio de cartazes, sites e aplicativos de
transporte, entre outros. E importante evidenciar nas
pecas publicitarias que os clientes serdo abordados
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aleatoriamente. Passageiros que se oferecem para
responder ao questiondrio acabam quebrando a
aleatoriedade da amostra e podem gerar vieses
nos resultados.

VIABILIZAR A ENTRADA DOS ENTREVISTADORES
NO SISTEMA DE TRANSPORTE COLETIVO

A entrada dos entrevistadores no sistema de
transporte coletivo (6nibus, estacdes e terminais)
pode ser viabilizada de diferentes formas:

B estabelecer acordo com operador para
que os motoristas permitam a entrada
dos entrevistadores pela porta de desembarque
do veiculo, mediante identifica¢io;

B fornecer cartdes de acesso aos entrevistadores; ou

B efetuar o pagamento das tarifas
para os entrevistadores.

Independentemente do formato adotado,

esse ponto deve ser definido previamente ao
treinamento para que os entrevistadores sejam
instruidos adequadamente e evitar surpresas na
realizag¢io do campo.

IDENTIFICACAO DOS ENTREVISTADORES

E importante que os entrevistadores estejam
devidamente identificados com crachis, camisetas,
coletes etc. Idealmente, esses materiais devem

seguir a identidade visual do érgao responsivel pela
pesquisa, a fim de conferir credibilidade e conquistar
a confianga e a colaboragio das pessoas.

Caso a equipe de pesquisa seja composta por
funciondrios de outros setores, como, por exemplo,
fiscais de trinsito, os mesmos nio devem estar

vestindo seus uniformes tradicionais para garantir
a sua seguranca e evitar vieses dos entrevistados ao
participar da pesquisa.

MATERIAIS NECESSARIOS

Entre os materiais necessdrios aos entrevistadores
estdo os cartdes-resposta, questiondrios impressos
(para aplicagbes em papel), celulares ou tablets com o
aplicativo instalado e questiondrio sincronizado (para
aplicagbes com aplicativos), pranchetas e canetas.

Tanto para questiondrio de papel ou em aplicativo,
todos os entrevistadores devem ter um conjunto
impresso de cartbes-resposta a serem utilizados
durante a pesquisa. E aconselhdvel plastificar os
cartdes e uni-los com um anel, conforme apresentado
na Figura 11, para facilitar o manuseio e manté-

los em bom estado.

Figura1l | Exemplo de organizacao
dos cartoes-resposta

Fonte: Elaborado pelos autores.



Para as pesquisas em questiondrios de papel,
sugere-se que sejam impressos apenas em um
lado da folha e grampeados, pois facilita o
manuseio e dd mais agilidade aos entrevistadores
durante a aplicagéo.

Para treinamento e piloto, ¢ importante que sejam
impressos questiondrios suficientes apenas para
essas etapas, dada a necessidade de eventuais
ajustes no material.

LOGISTICA DE APLICAGAO

Ao definir a logistica de aplicagio da pesquisa
em campo, é necessdrio considerar:

B horirios e dias de trabalho de cada

um dos membros da equipe de campo;

B tempo e forma de deslocamento
dos entrevistadores até os pontos de acesso
ao sistema de transporte coletivo e de volta
ao ponto de encontro;

B numero de entrevistas a serem feitas
em cada linha e faixa horiria;

B produtividade média dos entrevistadores
(pesquisas por hora);

® distribui¢do espacial das linhas
que serdo pesquisadas;

B formato de entrega dos questiondrios preenchidos
em papel aos supervisores, que deve ser feita
diariamente para garantir que apenas os
supervisores tenham acesso a0s mesmos;

® momento de sincronizagio dos aplicativos
(para questiondrio em aplicativos cujo
funcionamento é off-line).

A partir desses itens, é possivel definir as escalas

de trabalho de cada entrevistador (quantidade de
entrevistas a serem realizada em cada dia, horério

e linha). A escala deve ser atualizada diariamente,
visto que a meta de entrevistas para o dia pode nio
ser atingida, o que torna necessdrio realocd-las no dia
seguinte. Também é interessante que o entrevistador
tenha uma escala que preveja mais de um dia, pois,
caso tenha um rendimento superior, pode adiantar

a meta prevista para o dia seguinte. A atualizagio
didria das escalas ainda permite que sejam adaptadas
ao rendimento observado de cada entrevistador,
tornando-as mais precisas. Um exemplo de escala é
apresentado na Figura 12.

A fim de otimizar o processo de aplicagio, é possivel
elaborar uma estratégia logistica adotando algumas
alternativas auxiliares.

® Reunir os entrevistadores em terminais por onde
passa um grande nimero de linhas e 14 iniciar
o embarque nos 6nibus. Nesse caso, pode ser
necessério providenciar o transporte de toda a
equipe até esses locais.

® Alocar os entrevistadores em linhas que operam
em regides préximas de suas residéncias ou locais
convencionais de trabalho.

Figura 12 | Exemplo de escala de horarios e linhas por entrevistador

PESQUISADOR1

HORARIO 6H - 9H30
DATA PLANEJADO
Dia1 u 7

Dia 2 L1 6

Dia3 L3 6

Dia 4 L4 7

REALIZADO

9H30 - 12H
PLANEJADO REALIZADO
N 5
1 5
h 2
L3 3
L3 2
L4 3

Fonte: Elaborado pelos autores.
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3.3.2. Treinamento de
entrevistadores e supervisores

O treinamento é uma etapa essencial para

esclarecer a metodologia da pesquisa e uniformizar
sua aplicagdo. Deve ser realizado com todos os
entrevistadores e supervisores, preferencialmente em
uma sec¢do unica. Esse é o momento para esclarecer
dividas sobre abordagem, questionario e propdsito
da pesquisa, além de ser uma etapa de incentivo e
engajamento da equipe.

Recomenda-se que esse treinamento seja realizado
dois ou trés dias antes do inicio da coleta de dados
a fim de evitar uma lacuna de tempo muito grande,
mas ainda assim em tempo hébil para eventuais
ajustes na amostra e no questiondrio. De forma
geral, o treinamento ¢ dividido em dois momentos,
tedrico e pratico.

O treinamento tedrico deve abordar diversos tépicos
que permitirdo maior clareza sobre o funcionamento
da pesquisa e da coleta de dados em campo.

ORIGEM E OBJETIVO DA PESQUISA
DE SATISFAGAO QUALIONIBUS

Inicialmente, é importante apresentar a equipe

de campo o processo de desenvolvimento da
metodologia da pesquisa, bem como o histérico de
aplicagdo ao longo dos anos. Isso os auxilia a ter
maior conflanga na ferramenta que estdo usando,
resultando em maior credibilidade do projeto como
um todo perante os clientes.
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OBJETIVO DA APLICACAO
DA PESQUISA NA CIDADE

Entender os objetivos e a importancia da pesquisa
na cidade faz com que a equipe de campo se sinta
parte do projeto e perceba a relevancia da etapa da
qual participa. A correta aplicagio da metodologia

é decisiva para que se tenha resultados confidveis,
sendo essencial ter a equipe de campo comprometida
com a qualidade do projeto.

ETICA EM PESQUISA E A LEI GERAL DE
PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS (LGPD)

Por questdes éticas de pesquisa e em consonincia
com a LGPD, entrevistadores, supervisores e
tabuladores sdo responsiveis pelo sigilo dos dados
pessoais dos respondentes, portanto, é necessirio
durante o treinamento frisar o que nio deve ser feito:
compartilhar os dados coletados com terceiros; deixar
questiondrios preenchidos em locais de ficil acesso;
salvar dados ou fotos das pesquisas em dispositivos
eletrénicos; usar os dados pessoais fornecidos pelos
entrevistados.

Ao abordar os passageiros, os entrevistadores devem
informar corretamente sobre o que trata a pesquisa e
a finalidade dos dados coletados. Para isso, é preciso
que o texto introdutério do questiondrio seja lido

na integra a cada nova abordagem. Esse texto ¢
apresentado no Anexo B.

ABORDAGEM EMBARCADA

Uma caracteristica essencial da Pesquisa
QualiOnibus presencial € ser realizada embarcada.
O treinamento deve esclarecer como se dar

o embarque dos entrevistadores (pela porta de
desembarque, por cartdo com créditos etc.) para que

tenham um entendimento prévio da logistica de
aplicagdo. Também recomenda-se explicar os motivos
que levaram a esse procedimento metodolégico a fim
de que a equipe o compreenda e siga o método.

LINHAS, HORARIOS DE PESQUISA E LOGISTICA
DE APLICAGAO EM CAMPO

Neste item, apresentam-se as linhas que serdo
pesquisadas e os hordrios de realizag¢io, bem como de
que maneira a amostra total é distribuida operacional
e temporalmente. A divisio da amostra garante a
representatividade das pesquisas e, caso nio seja
seguida, pode gerar vieses no perfil de respondentes
e, consequentemente, nos resultados . Também
deve-se apresentar um exemplo de escala de trabalho
e a logistica de aplicagdo em campo (pontos de
encontro, data e hordrio de inicio da aplicagio, forma
de deslocamento até os pontos de acesso, forma de
embarque nos veiculos etc.).

SELEGAO DE PASSAGEIROS

Para garantir a aleatoriedade da amostra, a selegio
dos passageiros ndo deve seguir critérios pessoais

do entrevistador ou critérios de conveniéncia (como
abordar a pessoa mais préxima a dltima entrevistada
ou aquelas que aparentem estar interessadas em
responder). O entrevistador deve adotar uma selegio
sistemdtica de passageiros, baseada em uma regra,
cujo método evita a introdugdo de vieses por parte
dos entrevistadores e garante a representatividade de
todo o universo pesquisado.

Essa selegio sistematica pode ser realizada de
diversas formas, a depender do cendrio no momento
da entrevista. Algumas sugestdes de abordagem
para diferentes cendrios sdo apresentadas a seguir e



ilustradas na Figura 13. Os entrevistadores podem

definir suas préprias regras e modificd-las conforme

necessirio, desde que a sele¢do seja ordenada e
mantenha um padréo. Para tanto, o treinamento é
o momento de esclarecer a importancia do uso do
método sistemdtico.

B Cenirio A. No 6nibus com baixa lotagio

O Posicionar-se préximo a porta de embarque
ou depois da catraca e selecionar pessoas a
medida que embarcarem ou passarem na
catraca. Finalizada a entrevista, seleciona-se
a proxima pessoa que embarcar ou
passar na catraca.

B Cenario B. No 6nibus com alta lotagdo, mas com

possibilidade de se mover pelo corredor

O Selecionar pessoas sentadas, intercalando
fileiras (fileira sim, fileira ndo) e entre janela
e corredor ou entre os lados do corredor.
Alternativamente, pode-se selecionar pessoas
em pé, abordando uma a cada trés.

B Cenirio C. No 6nibus com alta lotagio e sem
possibilidade de se mover pelo corredor

O Escolher um local fixo e selecionar
pessoas alternadamente, na medida em
que se aproximem.

B Cendrio D. Na drea de embarque, quando hd
fila delimitada

O Selecionar um respondente a cada trés pessoas,

ou seja, abordar a 32 pessoa da fila, a 62,
292 a 122 etc.

Cenirio E. Na drea de embarque, quando nio hd
fila delimitada, mas ha pessoas chegando

O Abordar as pessoas 2 medida que elas
chegarem na drea de embarque. Finalizada a
entrevista, seleciona-se a préxima pessoa que
chegar na drea de embarque.

O Nesse cendrio, é importante se certificar
de que o cliente embarcara na linha que
estd sendo pesquisada, e ndo em uma
linha qualquer.

Cenirio F. Na drea de embarque, quando nio hd
fila delimitada nem pessoas chegando

O Tragar uma linha imagindria entre as
pessoas e seleciond-las a partir de uma
regra de ordenamento, como a de uma a
cada trés pessoas.

O Da mesma forma que no cendrio anterior,
deve-se certificar que o cliente ird embarcar
na linha que estd sendo pesquisada, e nio em
uma linha qualquer.
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Figura 13 | Exemplo de abordagem sistematica de passageiros

Cenario A

No 6nibus com
baixa lotagao

LA LY Tt

D= BDBDEE =

Cenario B

No 6nibus com alta
lotagdo, mas com
possibilidade de se
mover pelo
corredor

Sugestao 1

\o
+ O
o |

Cenario C

No 6nibus com alta
lotagdo e sem
possibilidade de se
mover pelo
corredor

Fonte: Elaborado pelos autores.
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CenarioD

Na érea de
embarque, quando
ha fila delimitada

RePcBcHe

Cenario E

Na érea de
embarque, quando
nao ha fila
delimitada, mas ha
pessoas chegando

O

OO
Oo
O

Cenario F

Na érea de
embarque, quando
ndo hé fila
delimitada nem
pessoas chegando

Legenda:

. =) Entrevistador

O Clientes
' Cliente abordado



Os métodos apresentados sdo sugestdes e podem
ser adaptados. O importante ¢ que a sele¢do dos
passageiros ocorra de forma sistemitica, sem a
interferéncia subjetiva do entrevistador, portanto,
¢ fundamental a transmissdo do significado desse
conceito para a equipe de campo, assim como dos
impactos de uma sele¢do por conveniéncia.

Caso algum cliente aborde o entrevistador se
oferecendo para participar da pesquisa, essa pessoa
nio deve ser entrevistada. Isso é feito para garantir

a selecdo sistemdtica e evitar que a participagio
voluntdria introduza vieses nas respostas. A fim

de evitar constrangimentos, o entrevistador pode
explicar ao cliente que a abordagem segue uma regra
de selegio e, por isso, ndo pode aceitar a participagdo
de voluntirios.

Se uma pessoa nio quiser responder a entrevista, ¢
possivel explicar que a pesquisa ¢ uma das formas
que a populagio tem de declarar sua opinido sobre
a qualidade do transporte coletivo e auxiliar na
sua melhoria. Caso ela ainda ndo queira participar,
ndo se deve insistir e partir para a préxima pessoa,
considerando a sele¢io sistemdtica. Nesses casos,
¢ aconselhavel dar preferéncia a passageiros que
estejam distantes da pessoa que recusou, pois

uma recusa pode desencorajar pessoas préximas

a participarem.

APRESENTAGAO DO QUESTIONARIO
E DE CARTOES-RESPOSTA

Apés a contextualizagdo da pesquisa e a apresentagio
das especifica¢tes técnicas e da logistica em campo,

sdo apresentados 0 questiondrio e os cartdes-resposta.

Para evitar que os entrevistadores se distraiam
durante a parte teérica do treinamento, é desejivel
que o questiondrio impresso ou os smartphones

e tablets e os cartdes-resposta impressos sejam
entregues apenas na parte pratica.

Nesse momento, também ¢ informado a equipe

de pesquisa o tempo médio de duragio de cada
entrevista. E possivel que os entrevistadores

fiquem receosos com o tempo previsto, visto que

o questiondrio ¢ relativamente extenso, por isso é
importante falar sobre o histérico de aplicagio e sua
taxa de adesdo por clientes do transporte coletivo
em diferentes cidades brasileiras. A pesquisa é

a oportunidade que a populagio tem para falar
sobre sua satisfa¢do ou insatisfagdo com o servico,
portanto, ainda que seja uma entrevista longa, os
clientes costumam demonstrar disposi¢do para aderir
a pesquisa. Apesar da boa adesdo, ¢ importante
esclarecer que recusas sdo normais e fazem parte do
processo de coleta de dados.

As perguntas do questiondrio devem ser apresentadas
na integra, a fim de que eventuais dividas sejam
esclarecidas. Alguns pontos recorrentes no
questiondrio devem ser ressaltados para que todos os
entrevistadores tenham o mesmo entendimento.

B Instrugées ao entrevistador
Trata-se de instrugdes para os entrevistadores
sobre a forma como determinada pergunta
deve ser enunciada ou respondida. Essas
instrugdes estardo sempre em itdlico e iniciadas
por “ENTREVISTADOR: ...”, conforme
exemplos que seguem.

O ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta.
(pergum‘a ﬁita sem apresentar alternativas
espectficas, marcando no questiondrio a
alternativa conforme a resposta dada
espontaneamente)

0O ENTREVISTADOR: fazer a pergunta e mostrar
as opgoes do questiondrio.

O ENTREVISTADOR: entregar para o
entrevistado um cartdo—resposz‘a e exp/icar

como utilizd-lo.

O ENTREVISTADOR: marcar no mdximo certo

nimero de alternativas.

Sem condig¢des de opinar (SCO)

Algumas perguntas utilizam cartdes-resposta
com escala Likert de cinco pontos, para as quais,
os respondentes também encontram a alternativa
“Sem condi¢des de opinar”. Ela ndo consta nos
cartbes-resposta, nio deve ser apresentada como
opgio inicial ao enunciar a pergunta e s6 deve

ser usada quando o entrevistado ndo conseguir
responder (por exemplo, um passageiro que nunca
usou estagdes ndo terd como responder 4 pergunta
de satisfacio sobre conforto das estagoes).

Prefiro nao responder

Por questoes éticas em pesquisa, nenhuma
pergunta do questiondrio ¢ de resposta
obrigatéria. Quando o entrevistado se sentir
desconfortédvel para responder a alguma pergunta,
deve-se marcar a alternativa “Prefiro nio
responder”. Nos casos em que o entrevistado se
recuse a responder a muitas perguntas, ¢ possivel
esclarecer novamente que os dados coletados
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serdo tratados com absoluto sigilo e serdo
analisados apenas em conjunto com os dados das
demais entrevistas.

Alternativa “Outros”: perguntas de multipla
escolha apresentam a alternativa “Outros”

para casos em que a resposta nio se encaixa

em nenhuma das alternativas apresentadas. O
entrevistador deve escrever ao lado da opgdo a
resposta real dada. Contudo, é necessério avaliar
criticamente se, de fato, nenhuma alternativa se
encaixa a resposta. Por exemplo, no questiondrio
do Anexo B, na pergunta U2 sobre finalidade
de uso do 6nibus, se o entrevistado responder
que estd indo para o hospital, é conveniente
confirmar se é por motivo de trabalho ou saude,
em vez de marcar “Outro”. Alguns cendrios sdo
mais ébvios do que outros e cabe ao entrevistador
avaliar cada situagdo.

Destaques do questiondrio: hd palavras
destacadas sublinhadas e/ou em negrito.

No treinamento, deve-se dar énfase as palavras
destacadas, pois sdo as mais passiveis de duvidas
e equivocos durante a aplicagéo.

Filtros: algumas perguntas dos médulos
detalhados sdo aplicadas apenas mediante
resposta especifica na pergunta anterior. Nesses
casos, hd a identificagio de “FILTRO”, que
direciona para quais perguntas o questionario
devera seguir. Por exemplo, no questiondrio do
Anexo B, a pergunta S5.1 indica um filtro para
que sejam feitas as perguntas S5.2 a S5.5 apenas
aos entrevistados que responderam “1. Sim”.

WRIBRASIL.ORG.BR

Para as pesquisas via aplicativo, os filtros sdo
aplicados automaticamente, caso a ferramenta
adotada permita, sem a necessidade de uma agdo
do entrevistador. O treinamento deve esclarecer
esse aspecto a fim de evitar estranhamento
quando as perguntas filtradas ndo surgirem ao
longo da entrevista.

USO DE CARTOES-RESPOSTA

Os cartbes-resposta e suas instrugdes de uso

devem ser apresentados aos entrevistadores a fim

de esclarecer o quanto facilita e uniformiza o
entendimento dos respondentes sobre as opgoes de
resposta. Os cartdes-resposta também sdo necessarios
nas pesquisas via aplicativo.

Hi alguns pontos de atengdo em relagdo ao uso dos
cartoes-reposta.

B As perguntas de satisfagdo e concordincia devem
ser respondidas com base em uma escalade 1a 5,
apresentada em cartdes-resposta. O treinamento
deve esclarecer os entrevistadores sobre esse
mecanismo, de modo que possam orientar os
respondentes.

O Caso o respondente desconsidere o nimero
das alternativas e responda apenas o texto
apresentado no cartdo, o entrevistador deve
confirmar a qual ele se refere, pois ¢ comum
que, por exemplo, a pessoa responda satisfeito,
mas confirme a resposta nimero 5 (que
equivale a “Muito satisfeito”).

O Também ¢é possivel que o respondente
deixe de consultar o cartdo e torne suas
respostas bindrias, apenas entre “Satisfeito” e

“Insatisfeito” (ou “Concordo” e “Discordo”).
Ao noté-las, é necessirio reforgar o
funcionamento do cartio e o uso da escala
com cinco alternativas numéricas.

O Haé casos em que o respondente desconsidera
tanto a escala numérica quanto a de satisfagio
e passa a adotar, por exemplo, respostas
qualitativas (“bom” e “ruim”). Néo cabe ao
entrevistador inferir a resposta (como atribuir
“bom” a “satisfeito”), mas refor¢ar que o
entrevistado deve responder conforme a escala
do cartdo-resposta.

®  Algumas perguntas sobre o Perfil dos clientes sio
sensiveis e de cunho pessoal (idade, género, raca
e renda), o que pode deixar algumas pessoas
desconfortédveis ao responder. E utilizado
um cartio resposta para essas perguntas e
recomenda-se que o entrevistado indique
apenas o numero da alternativa do cartdo, sem
enunciar sua resposta em voz alta. Essa instrugio
deve ser frisada antes da pergunta a fim de
garantir a resposta.

PERGUNTAS DE CONTROLE

Ao final do questiondrio, hd campos reservados
para o monitoramento da pesquisa com o intuito
de controlar o cumprimento da amostra e validar
as entrevistas realizadas. Entrevistas preenchidas
com campos ilegiveis ou informagdes erradas (por
exemplo, em linhas ou hordrios fora da amostra)
devem ser descartadas e refeitas.

Dentre esses campos de controle, apenas dois
(nome e telefone) sio perguntados aos entrevistados
e utilizados posteriormente para a validagdo das



entrevistas (conforme apresentado na se¢io 3.3.4.2).

Em seguida, o entrevistador deve agradecer ao

passageiro e encerrar. Os demais campos de controle

devem ser preenchidos pelo entrevistador sem a

participagdo do respondente, imediatamente apés o
nal, a fim de evitar erros ou esquecimentos.

final,a fim d t t

Hi ainda um campo reservado para observagdes
do entrevistador, no qual pode relatar alguma
dificuldade ocorrida durante a aplicagio (por
exemplo, perguntas que estejam gerando davidas
entre os entrevistados ou contratempos durante

a entrevista). Esse campo nao deve ser utilizado
para reportar comentarios dos passageiros (como
sugestoes ou reclamag:()es); mais do que isso, no
se deve perguntar a eles se tém alguma observagio
a fazer, frente a natureza quantitativa da pesquisa.
Caso os entrevistados tenham reclamagdes, devem
ser orientados a fazé-las formalmente pelos canais de
atendimento adequados.

ORDEM DE APLICAGAO DOS DIFERENTES
QUESTIONARIOS

Nas pesquisas que utilizam mais de um questiondrio,
estes devem ser aplicados de forma sequencial

para que haja aleatoriedade e 0 mesmo nimero

de aplicagio de todos os questiondrios. No
preenchimento em papel, os entrevistadores devem
colocar os questiondrios em ordem crescente de
numeragio, repetindo-os ao fim. Por exemplo,

em uma pesquisa com trés questiondrios, cada
entrevistador deve receber todos os modelos e aplicé-
los na ordem: 1,2, 3,1, 2,3, 1,.... No dia seguinte,
deve-se dar continuidade a sequéncia da véspera,

ou seja, se no dia anterior o dltimo questiondrio
aplicado foi o 1, o entrevistador deve comegar o

dia pelo questiondrio 2. Nas pesquisas realizadas
com aplicativo, é necessério avaliar se a ferramenta
adotada garante que essa rotatividade seja feita
automaticamente.

Para o controle de cumprimento da amostra, é
importante atentar que entrevistas interrompidas
ndo sejam contabilizadas na amostra. Em pesquisas
com mais de um questiondrio, isso pode gerar
lacunas que desequilibram o nimero de aplicagdes
de cada questiondrio (enquanto um questiondrio
tem entrevistas em falta, outro pode ter em excesso).
Para garantir representatividade estatistica, todos os
questiondrios devem atingir a amostra desenhada,

e entrevistas em excesso devem ser descartadas
aleatoriamente.

DUVIDAS FREQUENTES E DICAS UTEIS

Algumas duvidas recorrentes dos entrevistadores
e dicas sobre a aplicagio sdo apresentadas a seguir.
Recomenda-se que sejam citadas no treinamento.

® Como me apresentar? O texto introdutério
do questiondrio d diretrizes em relagio a isso,
portanto, sempre deve ser lido na integra para
todos os clientes abordados.

B O que fazer se a pessoa nao quiser informar o
nome ou telefone? Para validag¢io da pesquisa,
faz-se a verificagdo de 10% das entrevistas (mais
detalhes sdo apresentados na se¢io 3.3.4.2). Para
tanto, ao fim do questiondrio, ¢ lido um texto que
explica o porqué da coleta dessas informagdes
e, em seguida, pergunta-se o primeiro nome e o
telefone do entrevistado. Caso a pessoa nio queira
fornecer seus dados, pode-se explicar que apenas
0s supervisores terdo acesso a essas informagoes

e que serdo utilizadas somente para a verificagio
da pesquisa, que consiste em uma ligacio
perguntando se a entrevista foi realizada na linha
e horédrio em questdo. Se ainda assim a pessoa se

recusar, nio se deve insistir.

O nio preenchimento desses campos nio
invalida a entrevista, no entanto, caso um mesmo
entrevistador apresente muitos questiondrios com
esses campos em branco, pode ser um indicativo
de que a pesquisa nio estd sendo aplicada

de forma correta.

O que fazer se nio houver tempo de finalizar a
entrevista? Questiondrios incompletos nio sio
contabilizados na amostra. Para evitar, o texto
introdutério da pesquisa apresenta o tempo
estimado de duragio da entrevista e traz uma
pergunta para verificar se a pessoa tem essa

disponibilidade.

Caso o entrevistado precise desembarcar, é
possivel se oferecer para desembarcar junto e
finalizar a pesquisa fora do onibus, desde que a
pessoa concorde. Além disso, pesquisas iniciadas
em filas de terminais devem, sempre que possivel,
ser finalizadas dentro dos 6nibus.

Cuidado para nio influenciar o entrevistado:
enquanto a entrevista ¢é realizada, ndo é raro que
haja uma pessoa ao lado fazendo comentirios, e
essa influéncia de terceiros sobre o entrevistado
pode comprometer a resposta do questiondrio.
Ao abordar o cliente e notar que ha outra
pessoa acompanhando, deve-se ressaltar

que a entrevista é individual e a amostra é
selecionada aleatoriamente, ndo sendo possivel
entrevistar as duas pessoas. Caso ainda assim
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a outra pessoa faga comentérios que induzam

o respondente, deve-se considerar encerrar a
entrevista e descartd-la ou reportar o ocorrido aos
supervisores por meio dos campos de controle do
questiondrio a fim de que avaliem como proceder.

Da mesma forma, o entrevistador nao deve
induzir o entrevistado a determinada resposta
e ndo deve inferir respostas sem confirmé-las,
ou seja, sempre que a resposta dada nio estiver
condizente com as alternativas do questiondrio,
¢ fundamental confirmar com o entrevistado
qual € a resposta.

Excesso de respostas “SCO”, “Outros” e
“Prefiro nao responder”: as respostas “SCO”,
“Outros” e “Prefiro nio responder” no devem
ser apresentadas como opgdo aos entrevistados

e somente utilizadas em ultimo caso.
Entrevistadores que assinalam essas op¢oes em
muitas respostas sdo facilmente identificados
pelo banco de dados, o que leva a crer que nio
utilizaram essas respostas como recomendado.
Caso a resposta do entrevistado ndo se encaixe
entre as opgdes, o entrevistador poderd apresentar
as alternativas do questiondrio ou confirmar com
o entrevistado qual seria a resposta equivalente.
Jé se a pessoa nio quiser responder a uma
pergunta especifica, o entrevistador pode explicar
a importdncia de que todas as perguntas sejam
preenchidas e que nenhum dos dados fornecidos
serd analisado de forma individualizada ou
compartilhado com terceiros. Se ainda assim a
pessoa nio quiser responder, no se deve insistir.

B Dificuldades na selec¢io sistemitica
de passageiros: caso tenha dificuldade para
definir ou seguir uma regra de selegdo de
passageiros, o entrevistador deve acionar o
supervisor da pesquisa ou até mesmo consultar
outros entrevistadores sobre como estio
procedendo. As regras podem ser adaptadas para
cada contexto de aplicagio e devem ser seguidas a
fim de garantir uma amostra representativa.

Apés o treinamento tedrico, realiza-se um ensaio
com os entrevistadores, que simulam entrevistas
entre si. Por ser o primeiro contato direto deles com
o0 questiondrio, os cartoes-resposta e a dinimica de
entrevistas em uma situa¢do prética, o tempo de
aplica¢io do questiondrio durante o treinamento
prético costuma ser maior que o tempo médio
previsto. E importante ressaltar que isso é normal,
visto que a equipe ainda nio possui conhecimento
aprofundado do questionirio.

Por se tratar da primeira experiéncia pritica

dos entrevistadores, € nessa etapa que muitas
duvidas podem ser esclarecidas, e coordenadores
e supervisores devem acompanhar esse ensaio

a fim de identificar possiveis erros na aplicagdo
do questiondrio e dos cartdes-resposta. No
final, todas as corre¢bes observadas devem ser
apresentadas a equipe.



3.3.3. Piloto

Apés esse treinamento prético, deve ser realizado
um piloto em campo, preferencialmente no mesmo
dia ou no dia seguinte para que haja tempo de
ajustes. Essa etapa envolve todos os entrevistadores,
que devem fazer pelo menos cinco entrevistas, com
o objetivo de verificar as principais dificuldades

e duvidas da equipe de campo, bem como a
necessidade de corre¢cdes na amostra e na redagio
do questionirio.

Por ser o primeiro contato da equipe com a

coleta de respostas, as primeiras entrevistas

podem ser realizadas em um terminal, de forma
desembarcada (desde que o tempo entre as viagens
da linha pesquisada seja suficiente para concluir
uma entrevista). Isso permite que os supervisores
consigam acompanhar todos os entrevistadores.
Alguns pontos a serem observados sio:

B abordagem inicial correta, incluindo
a apresentacio do texto introdutério;

B execucdo das perguntas de modo a seguir
a redagdo apresentada;

B aplica¢do do questiondrio de acordo
com as instrugdes;

B uso correto dos cartdes-resposta.

Caso as primeiras entrevistas do piloto ocorram
conforme o esperado, a pesquisa embarcada pode ser
iniciada. Entrevistas do piloto aplicadas corretamente
podem fazer parte da amostra final, do contrério,
devem ser descartadas.

Ap6s o piloto, a equipe de campo deve ser reunida
novamente para esclarecer possiveis davidas e
corrigir os equivocos da aplicagdo.

Diante de alteragées no questionario apés o piloto,
deve-se providenciar novas versdes impressas e,
em caso de uso via aplicativo, o mesmo deve ser
sincronizado novamente. Isso é fundamental para
evitar o risco de que os dados sejam coletados pelo
questiondrio antigo e essas entrevistas tenham que
ser descartadas.

3.3.4. Entrevistas em campo

Ao iniciar as entrevistas em campo, é de extrema
importancia que haja o monitoramento e a
supervisao da pesquisa. Paralelamente, deve ser
feita uma verificagio por telefone com 10% dos
entrevistados de cada entrevistador, e os dados
coletados devem ser tabulados para apuragio de
inconsisténcias. A execugdo paralela dessas atividades
oferece maior controle dos dados coletados

e corre¢do em tempo hdbil de possiveis erros
identificados ao longo da aplicagio em campo. Tais
acoes sdo descritas a seguir.

Os supervisores devem estar em campo para
coordenar os entrevistadores e garantir a correta
aplicagdo da pesquisa. A comunicagio constante
com a equipe esclarece davidas e corrige eventuais
erros rapidamente. O monitoramento das entrevistas
garante a aplicagio correta da metodologia e a
consisténcia dos dados coletados.

CONTROLE DO CUMPRIMENTO DA AMOSTRA

O controle do nimero de entrevistas planejadas
versus realizadas deve ser feito diariamente para
permitir o replanejamento das escalas de trabalho,
caso necessério. E interessante estabelecer metas
intermedidrias aos entrevistadores a fim de que
todas as entrevistas sejam cumpridas até o fim da
aplicagdo. E para que essas metas sejam alcangadas,
pode-se atrelar beneficios a quantidade de entrevistas
realizadas, como, por exemplo, efetuar 50% do
pagamento de forma proporcional ao nimero de
pesquisas aplicadas e 50% ao fim do projeto.

ACOMPANHAMENTO DOS COORDENADORES
DA PESQUISA

A equipe responsivel pela coordenagio deve fazer,
pelo menos, um acompanhamento no inicio e

outro na metade do periodo de coleta (entrar nos
onibus e observar os entrevistadores discretamente).
Recomenda-se registrar o trabalho por meio de fotos
com a devida autorizagdo por escrito do entrevistado.

VERIFICACAO DOS DADOS COLETADOS

Ao longo da aplicagio em campo, € preciso analisar
os dados coletados a fim de identificar possiveis
inconsisténcias e vieses. Na pesquisa aplicada em
papel, deve-se observar se o preenchimento dos
questiondrios estd correto e, se possivel, tabular suas
respostas diariamente (conforme descrito na segio
3.3.4.3). J4 na pesquisa via aplicativo, ¢ necessirio
verificar no banco de dados se as entrevistas estdo
preenchidas corretamente.
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Dentre os pontos de atengio estio:

B dados preenchidos equivocadamente (como
respostas em branco ou perguntas filtradas que
ndo deveriam ter sido respondidas);

B entrevistas realizadas em linhas ou faixas horarias
que nio pertencem a amostra (essas deverdo ser
descartadas e refeitas);

B excesso de entrevistas em determinada linha
ou faixa horéria (que devem ser excluidas a
partir de selecdo aleatéria, a fim de garantir a
homogeneidade da amostra);

B campos preenchidos de forma ilegivel;

B exagerado nimero de respostas “SCO?”, “Outro”
ou “Prefiro nio responder” (10% ou mais);

® diversidade no perfil de respondentes (analisar
se ndo existem vieses de sele¢io, como de
idade e género);

B entrevistas de um mesmo entrevistador com
respostas muito similares (especialmente
perguntas de Perfil de uso e Perfil dos clientes);

B duragio das entrevistas (muito mais curtas
ou muito mais longas do que a duragio
média devem ser avaliadas e, caso necessario,
descartadas e refeitas).
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Ao se notar que um mesmo entrevistador apresenta
problemas recorrentes, é preciso monitora-lo e
avaliar se a aplica¢do da pesquisa estd sendo feita
corretamente. Deve-se identificar as causas desses
problemas e realizar novo treinamento com o
entrevistador a fim de sanar duvidas ou dificuldades
e, até mesmo se necessario, afasti-lo da equipe e
descartar suas entrevistas.

ARMAZENAMENTO DOS DADOS COLETADOS

E muito importante assegurar que os questiondrios
preenchidos (em papel ou por aplicativo) e o
banco de dados com as respostas sejam sempre
armazenados em local seguro e com controle de
acesso. Os bancos de dados nio devem ser salvos
em dispositivos méveis (pen drive, CD, cartdes de
memoria, entre outros).

Ap6s a finalizagdo da pesquisa e a geragdo do
relatério final, os dados pessoais deverdo ser
excluidos e os questiondrios em papel, destruidos a
fim de garantir a seguranca dos dados coletados.

Para assegurar a correta aplicagdo da pesquisa, pelo
menos 10% das entrevistas de cada entrevistador
devem ser verificadas por telefone. Para tanto, ao
fim do questiondrio, o entrevistado fornece seu
nome e nimero de telefone. A verificagio pode
ser feita pelos proprios supervisores, por outras
pessoas envolvidas na pesquisa ou ainda alguém
alocado especificamente para esse fim. Tal passo
se resume a ligar ao entrevistado e perguntar se,
de fato, participou da pesquisa em data, hordrio e
linha indicados.

Essa etapa busca garantir a correta aplicagio da
pesquisa e deve ser realizada paralelamente ao
campo. Entrevistas que contenham algum erro
devem ser descartadas e refeitas e, ainda, caso haja
a recorréncia de erros de um mesmo entrevistador,
todas as entrevistas realizadas por ele devem ser
descartadas e refeitas.

Com o objetivo de facilitar as andlises, os dados
coletados devem ser tabulados em planilha
padronizada. Em pesquisas via aplicativo, essa
tabulagdo ocorre automaticamente. Ja na aplicagio
em papel, é recomendado que a tabulagio seja
feita paralelamente as entrevistas em campo para
possibilitar a andlise em tempo real.

A numeragio de perguntas e respostas deve ser
mantida como no questiondrio-padrao da pesquisa
e a planilha de tabulagdo deve seguir a estrutura de
perguntas em colunas e entrevistas em linhas.

Com o propésito de evitar erros de tabulagio ou

de alteragdo de entrevistas jd tabuladas, sugere-se
criar um formuldrio eletronico que reproduza o
questiondrio fisico, com suas perguntas, seus cédigos
identificadores e op¢des de resposta. Ferramentas

de formuldrios on-line ou de aplicagdo de pesquisa
podem auxiliar nessa tarefa e permitem a exportagio
das respostas unificadas em uma planilha j4 tabulada.

Caso a amostra tenha sido desenhada com
subpopulagbes, deve-se criar um banco de dados
unificado com uma coluna adicional que identifique
a qual subpopulagio cada entrevista pertence.



A Figura 14 apresenta um exemplo de planilha com

tabulagdo para uma pesquisa com dois questiondrios

(identificados na segunda coluna) e com

subpopulagdes que correspondem aos operadores
(identificadas na quarta coluna).

Ao fim da tabulagdo, é importante realizar nova
verifica¢do dos dados utilizando filtros, colunas
auxiliares e tabelas dindmicas para se certificar

de que ndo hd inconsisténcias. Em perguntas que
permitem a resposta “Outro”, deve-se avaliar se as
respostas nio estio contempladas em alternativas
dadas no questiondrio.

Figura14 | Exemplo de tabulagao das respostas coletadas

ENTREVISTA | QUESTIONARIO |LINHA
1 a u

2 0]
3 Q2
4 Q2
5 Qi
6 Q2
7 Qi
8 Q2

L7

L7

Operador 1 Pico-manha
Operador 1 Pico-manha
Operador 1 Pico-manha
Operador 1 Pico-manha
Operador 1 Entre-pico
Operador 1 Entre-pico
Operador 3 Pico-manha
Operador 3 Entre-pico

T T
1 2 5 3

1

1 2 4 4
1 99 2 SCO
2 1 4 2 1
1 2 3 3 5
3 1 98 Pagar contas 1 3
4 1 3 SC0 3
99 1 3 2

Fonte: Elaborado pelos autores.

3.4. GERACAO
DE RESULTADOS

Concluida a etapa de coleta das respostas e sua
validagdo, é possivel prosseguir para a gera¢do dos
resultados da pesquisa. Essa etapa ¢ descrita nas
segOes a seguir.

3.4.1. Pesos e erros amostrais
PESO AMOSTRAL

A pesquisa presencial é desenhada como uma
amostra autoponderada, ou seja, sem a necessidade
do uso posterior de pesos amostrais (Cochran,
1977). Isso é possivel gragas a distribui¢do da
amostra nos estratos operacionais e temporais de
forma proporcional as suas respectivas demandas.
Contudo, devido aos arredondamentos realizados ao
longo do desenho amostral, o peso das entrevistas
sofre pequenas distor¢des. Apesar disso, conforme
verificado pelo WRI Brasil em dados de pesquisas
aplicadas no passado, essas distor¢des ocorrem

na ordem do centésimo, sem prejuizo para os
resultados finais.

Diante do baixo impacto que os pesos exercem

nos resultados finais e da elevada complexidade
para calculd-los (considerando que a amostra
conglomerada em dois estigios estratificada
operacional e temporalmente é uma amostragem
complexa, o cilculo dos pesos sé pode ser feito com
softwares estatisticos ou cédigos em linguagens

de programagio), tais pesos nio fazem parte da
metodologia padronizada da Pesquisa QualiOnibus.
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ERRO AMOSTRAL

O desenho amostral da pesquisa presencial é uma
amostragem complexa baseada no custo de acessar
o sistema de transporte coletivo e de aplicar as
entrevistas (esse custo é baseado no tempo) . Essa
amostra é desenhada com base em um erro amostral
desejado de 0,25 para dados de média (notas de
satisfado calculadas em uma escala de 0 a 10),
enquanto o erro amostral real pode ser calculado
ap6s a coleta dos dados.

Frente 4 complexidade desse célculo, ele nio faz
parte da metodologia da pesquisa presencial, pois,
assim como para o peso amostral, sé pode ser feito
com softwares estatisticos ou cédigos em linguagens
de programagio. Para garantir que os erros amostrais
desejados sejam atendidos, foram modeladas

as equagoes utilizadas para definir o tamanho
preliminar da amostra, apresentadas no Anexo A.

Apesar do cilculo dos erros e dos pesos nio

fazer parte da metodologia, caso a equipe técnica
envolvida com a aplicagio da pesquisa tenha recursos
e conhecimento para tal, é possivel que o cilculo seja
realizado e considerado nas andlises.

3.4.2. Célculos dos resultados

Os itens a seguir apresentam os cdlculos dos resultados
para cada um dos tipos de perguntas da pesquisa.
Esses passos sdo apresentados no Exemplo pritico 5.

Para pesquisas presenciais com subpopulagoes, os
resultados devem ser calculados individualmente
para cada subpopulagio. Para o sistema completo,
sdo calculados em uma etapa posterior, descrita
na se¢do 3.4.3.
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As perguntas de satisfa¢io, concordancia e evolugio
da Pesquisa QualiOnibus utilizam escalas Likert de
cinco pontos para coleta de respostas (Figura 15).
Além das cinco alternativas, o entrevistado também
pode responder “SCO — Sem condi¢des de opinar”
ou “Prefiro nio responder”.

Figura 15 | Escalas Likert de cinco pontos
utilizadas na Pesquisa QualiOnibus

Escala de satisfagdo

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

Escala de concordéancia

1 2 3 4 5

(]
Discordo Discordo Né&o concordo Concordo Concordo
totalmente nem discordo totalmente

Escalas de evolugéo

1 2 3 4 5

([
Piorou Piorou Nem melhorou Melhorou Melhorou

muito nem piorou muito

1 2 3 4 5

[

Vai piorar Vai piorar Nem vai melhorar  Vai melhorar Vai
muito nem piorar melhorar

muito

Fonte: Elaborado pelos autores.

Para essas perguntas, os resultados sio calculados em
forma percentual, ou seja, a razdo entre o numero de
respostas obtidas para cada alternativa em relagio ao
total de respostas validas. Nesse cdlculo, sio
desconsideradas as respostas “SCO — Sem condi¢des
de opinar” e “Prefiro ndo responder”, pois ndo
refletem a percep¢io do cliente em relagio aos
elementos avaliados. O cdlculo do percentual é feito
por meio da equagio a seguir:

N
N — N‘)’CO

%a:

Onde:

® 9% : percentual da alternativa o em relagdo
ao total de respostas vilidas, onde o assume
valoresde 1a 5

® N_:nimero de respostas obtidas para a alternativa
o, onde o assume valores de 1 a 5

B V: nimero de respondentes na pergunta analisada

B Ny.o: nimero de respostas “SCO — Sem

condiges de opinar” na pergunta analisada

Nas perguntas de satisfagdo, além do calculo dos
percentuais de cada alternativa apresentado na

secdo anterior, também sio calculadas as notas de
satisfacdo. Para isso, a escala Likert utilizada para a
coleta de respostas (Figura 15) é convertida em uma
escala de 0 a 10, conforme apresentado na Figura 16.



Figura 16 | Conversao da escala Likert de
cinco pontos para escalade 0 a10

0 25 5 75 10

[
(1) Muito (2) Insatisfeito  (3) Nem satisfeito  (4) Satisfeito (5) Muito
insatisfeito nem insatisfeito satisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.

Essa conversio ocorre porque a escala de 0 a 10 é
mais ficil de ser comunicada externamente e de

ser interpretada por tomadores de decisio e pela
populagio em geral. Ainda, escalas de 0 a 10 ou 0 a
100 sdo mais usuais como indicadores de controle
entre operadores e gestores. A escala de 0 a 10

nio ¢ utilizada na etapa de coleta de dados, pois,
conforme observado ao longo dos pilotos, a escala de
1 a 5 apresenta mais claramente a correspondéncia
entre numero e escala qualitativa e é mais
facilmente interpretada por respondentes com baixo
grau de instrugio.

Apés a conversdo das respostas, o cilculo da nota de
satisfagdo ¢ feito através da equagio a seguir:

X(Ng = pg)

Nota de satisfacdo = ———
fas N — Nyco

Onde:
B N _:nimero de respostas obtidas para a alternativa
o, onde o assume valoresde 1 a 5

® p :valor numérico da alternativa a, onde a

assume valores de 1 a 5, apés a conversio para
escala de 0 a 10

B V: nimero de respondentes na pergunta analisada

B N,.,: nimero de respostas “SCO — Sem
condi¢bes de opinar” e “Prefiro nio responder” na

pergunta analisada

Alternativamente, é possivel calcular a nota de
satisfacdo para uma escala de 1 a 5 e posteriormente
converté-la para escala de 0 a 10. A conversio
posterior ¢ feita através da seguinte equagio:

NOtﬂ.g alo = [(Notal a 5) 1] X 2,5

Nas perguntas de maltipla escolha, que nio utilizam
escala Likert, os resultados sio calculados em forma
percentual, ou seja, a razdo entre o numero de
respostas obtidas para cada alternativa em relagio ao
total de respostas validas. O cdlculo do percentual se
da pela equagio a seguir:

Onde:

® 0 : percentual da alternativa a em relagdo ao total
de respostas vilidas, onde a assume os valores
correspondentes ao cédigo identificador das
alternativas de resposta da pergunta analisada

B N_:nimero de respostas obtidas para a alternativa
a, onde o assume os valores correspondentes ao
c6digo identificador das alternativas de resposta
da pergunta analisada

B N:nimero de respondentes na pergunta analisada

B N, imero de respostas “Prefiro nao

responder” na pergunta analisada

Algumas perguntas de multipla escolha permitem
que o entrevistado dé mais de uma resposta. Nesses
casos, a soma dos percentuais de todas as alternativas
da pergunta serd maior que 100%.
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Exemplo pratico 5 | Calculo dos resultados da pesquisa
presencial

Este exemplo ilustra o calculo dos resultados das cinco perguntas apresentadas
na Tabela EP 5.1, cada uma correspondendo a um tipo de pergunta. A Tabela EP 5.2
apresenta um banco de dados para essas perguntas, contendo dez entrevistas.

Tabela EP 5.1 | Cddigo identificador, tipo e enunciado das perguntas

CODIGO IDENTIFICADOR TIPO PERGUNTA

S7

Cl

D31

vz

u22]

Satisfacdo

Concordancia

Evolugéo
Multipla escolha

(apenas 1 alternativa)

Multipla escolha

(até 2 alternativas)

Conforto das estagdes: iluminagéo, protecao,
limpeza, quantidade de pessoas

Utilizar 6nibus contribui para a minha
qualidade de vida

No Ultimo ano, vocé acha que o servigo:

Quantos dias por semana vocé
costuma utilizar o 6nibus?

Para qual finalidade vocé utiliza 0 6nibus?

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Figura EP 5.2 | Exemplo de banco de dados com respostas

1 5 3 3 2 5

2 1 ® 2 2 1 6
3 1 4 1 2 6 1
4 4 SCO 4 3 99

5 3 4 SCO 2 3

6 5 3 1 99 4

7 3 2 4 1 3 4
8 SCO 1 4 2 4 98
9 4 1 3 2 1

10 5 5 4 99 99

Fonte: Elaborado pelos autores.

PERGUNTAS COM ESCALA LIKERT DE CINCO PONTOS

A seguir, € ilustrado o célculo do percentual de respostas da alternativa 4
(Satisfeito) para a pergunta S7 (Conforto das estagdes: iluminagio, protegio,
limpeza, quantidade de pessoas). A Tabela EP 5.3 apresenta o resultado obtido
para esta e para as demais alternativas da pergunta S7, bem como os resultados das
perguntas C1 e D3.1, que também utilizam escala Likert.

Ny

Uy = ———— = ———
T N=Ngo 10-1

=22%



Figura EP 5.3 | Resultados das perguntas de satisfagao, concordancia
e evolugao

1

22,2% 22,2% 22,2%
2 0,0% 1% 1%
3 22,2% 22,2% 22,2%
4 22,2% 22,2% 44,4%
5 33,3% 22,2% 0,0%
Total 100% 100% 100 %

Fonte: Elaborado pelos autores.

NOTAS DE SATISFACAO

O cilculo da nota de satisfagdo da pergunta S7, em uma escala de 0 a 10, é
apresentado a seguir:

Notan .o = X(Ng * pa) _ (N1 #p1) + (N2 * pa) + (N3 # p3) + (Na * ps) + (N5 * ps)
00 T N —Nsco N — Nsco
_2r0)+(0+25)+(2+5)+(2+7,5) +(3+10) _

10—-1

6,1

Caso opte-se por calcular a nota em uma escala de 1 a 5 com posterior conversio,
deve-se proceder da seguinte forma:

Nota :Z(Na * Pe) _ (Ny * py) + (Nz * p2) + (N3 + p3) + (Ny * pg) + (N5 * ps)
143 7N — Nsco N = Nsco
_(2*1)+(D*2)+(2*3)+(2*4)+(3*5)_

10—-1

3,4

Notag g 10 = [(Notay q5) —1]1 % 2,5
Nolao[, 10 = [(3,4‘) - 1] X 2,5

NOtana_ 10 = 6,1

PERGUNTAS DE MULTIPLA ESCOLHA
O cilculo do percentual de respostas da alternativa 1 (Trabalho) da pergunta U2

(Motivo de uso) ¢ apresentado a seguir. Como essa pergunta aceita até duas
respostas por entrevista, o fator N1 da equagio considera as colunas U2[1] e U2[2]
do banco de dados. Em fungio disso, a0 somar os percentuais de todas as
alternativas dessa pergunta, obtém-se um valor superior a 100%. A Tabela EP 5.4
apresenta os resultados obtidos para todas as alternativas das perguntas U1 e U2.

N

P S —— 1 -
N_NpNR 10-2 B

ny)-] -

Figura EP 54 | Resultados das perguntas de miultipla escolha

1 12,5% 37,5%
2 75,0% 0,0%

3 12,5% 25,0%
4 0,0% 375%
5 0,0% 12,5%
6 0,0% 25,0%
98 0,0% 12,5%
Total 100 % 150 %

Fonte: Elaborado pelos autores.
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3.4.3. Fatores de correcao

Em pesquisas aplicadas com subpopulagdes
(definidas na se¢do 3.2.2), os resultados sdo
calculados individualmente para cada subpopulagio.
No entanto, ao realizar a andlise dos dados para

o universo de pesquisa como um todo, é preciso
atribuir os devidos pesos a cada subpopulacio de
acordo com sua demanda de passageiros, o que é
feito por meio de fatores de correcao.

Por exemplo, em uma pesquisa com trés
subpopulagées de operadores do transporte coletivo,
pode-se incorrer em erro se, para a andlise do sistema
como um todo, for considerada apenas a média das
notas obtidas por cada operador. Isso ocorre, pois

as demandas de cada um podem ser diferentes,
gerando resultados que nio representam os clientes
do sistema completo. O correto é dar pesos a cada
um dos operadores de forma proporcional as suas
diferentes demandas de passageiros.

O fator de corregio de uma subpopulagio o é
denominado por fi_ e pode ser calculado pela
seguinte férmula:

Demanda da subpopulagio o

feo

" Demanda total do universo de pesquisa
Jé os resultados do universo total de pesquisa sio

calculados pela equagio a seguir e demonstrados no
Exemplo pritico 6.

Runiverso de pesquisa = E (Ru * fcu)

Onde:

® R : resultado para todo o

universo de pesquisa

universo de pesquisa
® R :resultado para a subpopulagio o
® f :fator de correcao da subpopulagio o
Caso a pesquisa tenha sido aplicada sem
subpopulagées, o cilculo dos fatores de corre¢do nio

¢ necessdrio, visto que a amostra ja foi desenhada
para representar o universo total de pesquisa.



Para esse exemplo, a nota de Satisfagio geral em relagio ao sistema completo é 6,2.
Exemplo pratico 6 | Calculo dos fatores de corregéo e dos Se os fatores de corregdo nio fossem utilizados e o resultado para todo o universo
resultados para o universo de pesquisa como um todo de pesquisa fosse calculado pela média das trés notas (ou seja, se 0 mesmo peso
fosse atribuido as trés subpopulagdes), isso resultaria em uma nota de satisfagio de
Este exemplo ilustra o calculo dos fatores de corregéo para um cenario de pesquisa 5,7, um resultado distorcido.

com trés subpopulagdes que correspondem aos operadores do sistema, bem como

a nota referente ao sistema completo para a pergunta S17 (Satisfagdo geral com o
transporte coletivo).

As demandas didrias de cada operador e suas respectivas notas de satisfagdo
para a pergunta S17 sdo apresentadas na Tabela EP 6.1. Os fatores de correcao
das subpopulagdes também constam da tabela, e seu calculo para o Operador 1é
demonstrado a seguir.

Tabela EP 61 | Demandas, notas de satisfagao e fatores de
correcao para um universo de pesquisa com trés subpopulagoes,
correspondentes aos operadores

SUBPOPULAGAO DEMANDA DIARIA NOTA S17 (0 A 10) _
8,0 05

Operador 1 250.000

Operador 2 150.000 40 03
Operador 3 100.000 5,0 0,2
Total 500.000 1,0

Fonte: Elaborado pelos autores.

Demanda da subpopulagdo Operador 1 250.000

)

fe =
operador 1 npomanda total do universo de pesquisa  500.000

A nota de satisfagio para o sistema completo € calculada a seguir:

Runiverso de pesquisa — E(Ra' & fca-) = (850 & 0,5) + (410 & 0:3) + (510 o 052) :6:2
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Figura 17 | Exemplo de apresentacao dos resultados de perguntas de satisfagao

3.5. RELATORIO FINAL

Apés a conclusio da etapa de geragio de resultados,

Nivel de satisfagéo ou insatisfagdo com: Nota de satisfagdo

(0ai0)

estes devem compor um relatério final a ser entregue
e apresentado a tomadores de decisio para que
planos de agdo sejam definidos e a pesquisa resulte
em agdes que qualifiquem o transporte coletivo
(mais informagdes sdo apresentadas no Capitulo

5). O relatério deve conter todos os resultados

em forma de graficos, com destaque para os mais
interessantes. As se¢des a seguir ilustram formas de
apresentar esses graficos para os diferentes tipos de
perguntas da pesquisa.

E desejavel que, antes da finalizagio do relatério,

os principais resultados sejam apresentados

aos responsdveis técnicos pela pesquisa e para
pessoas que estdo diariamente envolvidas com o
planejamento e operagdo do servigo de transporte
coletivo por 6nibus. Assim, esses resultados podem
ser discutidos de modo a considerar o contexto local
e os problemas especificos do sistema pesquisado, o
que possibilita agregar andlises e recomendagdes aos
tomadores de decisio.

3.5.1. Apresentacao
dos graficos

3.5.1.1. Perguntas de satisfacao

Os resultados das perguntas de satisfagdo sio
exibidos em um gréfico com os percentuais das
respostas da escala Likert de cinco pontos e

uma tabela auxiliar com as notas de satisfagio. A
Figura 17 ilustra um exemplo para as perguntas de
satisfacio do médulo bisico, considerando os 16
fatores da qualidade e a Satisfagio geral.
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Satisfagdo geral

Informagé&o ao cliente

Forma de
pagamento e recarga

Rapidez

Atendimento ao cliente

Integragdes

Conforto das estagoes

Exposigéo a ruido
e poluicdo

Seguranga em relagdo a
sinistros de transito

Disponibilidade

Conforto dos terminais

Gasto com transporte

Conforto dos 6nibus

Acesso ao transporte

Conforto dos
pontos de 6nibus

Confiabilidade

Seguranga publica

0% 20% 40%

I Muito insatisfeito [ Insatisfeito Nem satisfeito nem insatisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Para facilitar as andlises, os resultados podem ser
exibidos no grifico e na tabela em ordem decrescente
de nota. Para as perguntas de satisfagio do médulo
basico, é interessante manter a nota de Satisfagio
geral (pergunta S17) no topo, dada a sua relevéncia
na comunicagio dos resultados.

3.5.1.2. Perguntas de concordéancia
e evolugao

Para as perguntas de concordincia e evolugio, a
exibigdo dos resultados ¢ similar 4 das perguntas de
satisfacdo. A diferenca é que a tabela lateral exibe

a soma dos percentuais das respostas “Concordo”

e “Concordo totalmente” (para perguntas de
concordancia) e “Melhorou/Vai melhorar” e
“Melhorou muito/Vai melhorar muito” (para as
perguntas de evolugio). A Figura 18 exibe um
exemplo de resultados das perguntas de concordéincia
do médulo bisico.

3.5.1.3. Perguntas de muiltipla
escolha

Os resultados das perguntas de multipla escolha

sdo apresentados em grificos de barra. Para facilitar
as andlises, as alternativas podem ser exibidas em
ordem decrescente de percentual de respostas (exceto
quando as alternativas do questiondrio seguem

uma ordem ldgica, como nas perguntas sobre idade,
escolaridade, renda, frequéncia de uso e horérios
mais comuns de uso). A Figura 19 traz um exemplo
de grifico dos resultados de uma pergunta de
multipla escolha.

Figura 18 | Exemplo de apresentag¢ao dos resultados de perguntas de concordéncia

Nivel de concordancia ou discordancia com:

Concordo +

Concordo totalmente

24%

Utilizar 6nibus contribui para a minha
qualidade de vida 58%

Posso confiar no 6nibus para .
meus deslocamentos 28% 60%

0 onibus enfrenta muito

congestionamento 29%

54%
Tenho uma qualidade de servigo

adequada para o valor que pago 36%

51%
Sou a favor de 6nibus o

elétricos na cidade 47%
Recomendaria o sistema de

transporte coletivo por dnibus 66%

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

¥ Discordo totalmente I Discordo N&o concordo nem discordo [l Concordo M Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

Figura19 | Exemplo de apresentagao dos resultados de pergunta de miltipla escolha

Motivos de uso

Trabalho 76%
Estudo

Lazer
Satde

Compras

Outro

Acompanhar ou levar
outras pessoas

Prefere nédo responder

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

Fonte: Elaborado pelos autores.
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3.5.2. Analises complementares

Para além dos resultados-padrio apresentados
na se¢do 3.5.1, é importante incluir andlises
complementares no relatério final. Algumas
sugestdes sdo explanadas a seguir.

COMPARAGOES ENTRE SUBPOPULAGOES

Pesquisas com subpopulagdes permitem comparagio
entre si, 0 que viabiliza identificar, por exemplo,
quais subpopulagées tém notas de satisfagio mais
altas ou mais baixas, ou, ainda, as que apresentam
maior percentual de clientes de determinado perfil
socioecondmico.

COMPARAGOES ENTRE GRUPOS
DEMOGRAFICOS

A amostra da Pesquisa QualiOnibus presencial

¢ desenhada para representar o universo total

a ser pesquisado (e, no caso de pesquisas com
subpopulagdes, suas representagdes individuais).
Anilises estratificadas por varidveis demograficas
(género, idade, raga, renda etc.) sio possiveis, mas
podem acarretar erros amostrais muito superiores
a0s previstos para o universo total, uma vez que a
amostra individualizada desses grupos serd pouco
expressiva, especialmente para varidveis que podem
assumir muitos valores. Assim, os resultados desse
tipo de andlise podem ser calculados individualmente
para cada grupo, porém, apenas como indicativos
de tendéncia de resultados, jd que os elevados

erros amostrais de cada grupo tornam as andlises
estatisticamente menos precisas. Se houver interesse
em saber com exatiddo estatistica a percepgdo de
grupos demogrificos especificos, é necessirio que
haja uma amostra prépria para cada um deles (de
forma similar as das subpopulagdes).

COMPARAGOES ENTRE NOTAS DA PESQUISA
PRESENCIAL DE DIFERENTES ANOS

Em sistemas que tiveram a pesquisa presencial
aplicada mais de uma vez, é possivel comparar
diretamente os resultados de diferentes anos, o que
possibilita identificar, por exemplo, como a nota
de satisfa¢do evoluiu no periodo ou quais foram as
mudancas no perfil dos clientes e no perfil de uso.

COMPARAGOES ENTRE AS PESQUISAS
PRESENCIAL E ON-LINE

Os resultados das pesquisas presencial e on-line

ndo sio diretamente compardveis, visto que o
formato on-line tem uma amostra nio probabilistica
(portanto, seus resultados representam apenas os
respondentes, e nio todo o universo de pesquisa).

O mesmo vale para comparagdes entre diferentes
aplicagbes on-line. Apesar dessa limitagdo, é possivel
utilizar conjuntamente os resultados de ambos os
formatos por meio do ranqueamento das respostas
de diferentes anos e, entdo, compara-los a fim de
identificar possiveis tendéncias, sem a necessidade de
observar diretamente os percentuais ou as notas de
satisfagdo obtidos em cada ano.



Por exemplo, para as perguntas de satisfa¢do do
modulo bisico, os resultados de cada aplicagdo
podem ser ranqueados com base na nota de
satisfagdo e divididos em trés grupos: (1) fatores

da qualidade com maior satisfagio, (2) fatores da
qualidade com satisfagdo intermedidria e (3) fatores
da qualidade com menor satisfagdo. Dessa forma,

é possivel avaliar como cada fator se destaca em
relagdo aos demais e como isso evoluiu ao longo dos
anos. A Figura 20 ilustra esse processo.

Cabe salientar que um fator da qualidade que

subiu no ranqueamento ou avangou de grupo nio
necessariamente teve um aumento na nota de
satisfagdo; tal mudanga de posi¢do pode ter ocorrido
em fun¢io de mudancas nas notas de outros fatores
da qualidade. O objetivo do ranqueamento ¢ analisar
o conjunto total de dados em vez de comparar
individualmente as notas de satisfa¢io de um fator
da qualidade especifico em diferentes anos.

Figura 20 | Comparagao entre ranqueamento dos fatores da qualidade em diferentes aplicagdes

da pesquisa

Ano 1 (Presencial)

Fator de qualidade

S10 (Atendimento ao cliente)
S15 (Forma de pagamento e recarga)
ST (Acesso ao transporte)
ST (Informagdo ao cliente)
S5 (Integragoes)
S4 (Confiabilidade)
S2 (Disponibilidade)
S13 (Seguranga em relagao a sinistros de transito)
S3 (Rapidez)
S9 (Conforto dos dnibus)
S14 (Exposicao a ruido e poluigao)
S7 (Conforto das estacdes)
S16 (Gasto com transporte)
S8 (Conforto dos terminais)
S6 (Conforto dos pontos de 6nibus)

S12 (Seguranca publica)

Grupo:
Fatores da qualidade
com maior satisfagao

Fatores da qualidade com
satisfagdo intermedidria

Fonte: Elaborado pelos autores.

Ano 2 (Presencial)

Fator de qualidade

S15 (Forma de pagamento e recarga)
S10 (Atendimento ao cliente)
S1(Acesso ao transporte)

ST (Informagdo ao cliente)

S5 (Integragoes)

S13 (Seguranga em relagdo a sinistros de transito)
S3 (Rapidez)

S4 (Confiabilidade)

S2 (Disponibilidade)

59 (Conforto dos 6nibus)

S7 (Conforto das estagdes)

S8 (Conforto dos terminais)

S12 (Seguranca publica)

S14 (Exposigdo a ruido e poluigao)
S16 (Gasto com transporte)

S6 (Conforto dos pontos de dnibus)

Evolugdo:
Fator da qualidade foi para um
grupo com maior satisfagdo

Fatores da qualidade
com menor satisfagao

Ano 3 (On-line)
Fator de qualidade

S15 (Forma de pagamento e recarga)
S1(Acesso ao transporte)

S10 (Atendimento ao cliente)

S13 (Seguranga em relacéo a sinistros de transito)

ST (Informagao ao cliente)

S3 (Rapidez)

S5 (Integragoes)

S4 (Confiabilidade)

S7 (Conforto das estacdes)

S14 (Exposicdo a ruido e poluicéo)

S8 (Conforto dos terminais)

S16 (Gasto com transporte)

S9 (Conforto dos Onibus)

S6 (Conforto dos pontos de dnibus)

S2 (Disponibilidade)

S12 (Seguranca publica)

Fator da qualidade permaneceu
no mesmo grupo
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Fator da qualidade foi para um
grupo com menor satisfagéo



As demais perguntas também permitem
comparagdes de resultados entre diferentes

anos, desde que o foco da andlise ndo esteja nos
percentuais, e sim no padrio de comportamento
dos dados em diferentes anos. A Figura 21 mostra
resultados para um sistema que aplicou a pesquisa
presencial no primeiro ano, seguida por trés
aplicagbes on-line nos anos posteriores. Nesse
exemplo, ndo é adequado comparar isoladamente o
percentual de uma alternativa especifica e afirmar
que diminuiu o nimero de pessoas que gastam entre
30 minutos e 1 hora em transporte. No entanto,
percebe-se uma tendéncia de aumento nos tempos
de viagem entre os diferentes anos ao avaliar os
resultados de forma mais ampla.

3.5.3. Analises
de benchmarking

Cidades ou institui¢des que integram o Grupo de
Benchmarking QualiOnibus podem ter os resultados
de suas pesquisas analisados de forma conjunta com
os de outros sistemas, realizando um processo de
benchmarking. O benchmarking é uma ferramenta

de qualidade que consiste na comparagio e na troca
de experiéncias entre organiza¢ées com o objetivo
de identificar as melhores préticas e solu¢oes para

o aperfeicoamento da qualidade em determinado
aspecto (Camp, 1993).

Para a comparagio das notas de satisfagio de
pesquisas aplicadas em distintos sistemas de
transporte coletivo, é necessdrio aplicar um método
de normalizagio, que visa reduzir o efeito da

Figura 21 | Exemplo de evolucao das alternativas de resposta para a pergunta de tempo de viagem

TEMPO GASTO COM
TRANSPORTE POR DIA

ANO 1(PRESENCIAL)

Até 30min 10% 1%
Entre 30mine 1h

Entre 1h e Th30min
Entre Th30min e 2h
Entre 2h e 3h 10% 10%
Mais de 3h 9% 4%

ANO 2 (ON-LINE)

ANO 3 (ON-LINE)

ANO 4 (ON-LINE)

% 5%

15% 16%

9% 1%

Fonte: Elaborado pelos autores.
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subjetividade sociocultural presente em pesquisas de
opinifo. Isso é feito pois um sistema pode ter notas
mais baixas que outro nio por apresentar um servi¢o
inferior, mas sim pelo fato da populagio atendida por
esse servigo ser mais critica em relagdo ao transporte
coletivo por onibus.

A nota de satisfagdo normalizada é calculada pela
diferenca entre a nota de satisfagio original e a
média das notas das demais perguntas do médulo
basico ou do respectivo médulo detalhado. Por
exemplo, se para determinado sistema a média das
notas de satisfacio do médulo bésico € 6,0 e o fator
da qualidade “Conforto dos énibus” tem nota 5,2,

a nota normalizada de “Conforto dos 6nibus” serd
-0,8. Isso significa que “Conforto dos énibus” estd
0,8 abaixo da média do préprio sistema. J4 para o
fator da qualidade “Informagio ao cliente”, que tem
nota 7,2, a nota normalizada seria de +1,2, ou seja,
o fator da qualidade estd 1,2 acima da média do
proprio sistema.

A normalizagio pode ser feita tanto para os
resultados da pesquisa presencial quanto para os

da on-line, visto que seu objetivo ¢é identificar os
fatores da qualidade que sobressaem em relagdo aos
demais fatores. Dessa forma, a andlise se volta para
o conjunto de resultados obtidos, e ndo para uma
nota de satisfagdo individualizada. Tal procedimento
permite identificar sistemas que tém destaque
positivo em determinado fator da qualidade e que
podem, possivelmente, contribuir com boas praticas
para os demais. A Figura 22 apresenta um exemplo
de notas normalizadas para cada fator da qualidade
em trés diferentes sistemas.



Figura 22 | Exemplo de analise de notas normalizadas de pesquisa de satisfagao presencial

aplicada em trés cidades

Rapidez

Exposicdo a ruido
e poluigéo

Acesso ao
transporte

Integracdes

Seguranca em relagéo
a sinistros de transito

Forma de pagamento
erecarga

Conforto dos terminais

Conforto das estagdes

Conforto dos 6nibus

Disponibilidade 13

Atendimento ao cliente -16

Seguranca publica

Gasto com transporte -16 *
-1,0 ;

Conforto dos pontos
de 6nibus

Confiabilidade " 1,7

-3 -2
[l Ssistema A (presencial)

Fonte: Elaborado pelos autores.

Sistema B (on-line)

o

10

Sistema C (presencial)

3.5.4. Exclusao dos dados
pessoais dos entrevistados

Apés a conclusio do relatério final, todos os dados
pessoais dos entrevistados devem ser excluidos, caso
isso ainda ndo tenha sido feito. Nenhum registro
dessas informagdes deve ser mantido, seja em meio
fisico ou digital, de modo a garantir a segurancga das
informagdes fornecidas.
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CAPITULO 4

APLICACAO DA PESQUISA
ON-LINE

Este capitulo detalha os passos da Pesquisa QualiOnibus
no formato on-line, divididos em cinco etapas:

Primeiros passos, Planejamento, Coleta de respostas,
Geracao dos resultados, Relatorio final.
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4.1. PRIMEIROS PASSOS

Os primeiros passos da pesquisa on-line contemplam
os mesmos passos desta etapa da pesquisa presencial:
(1) Coordenagio da pesquisa e engajamento dos
atores envolvidos, (2) Defini¢do da época da coleta
de respostas e (3) Garantia da protec¢io de dados.
Tais passos sio detalhados na se¢do 3.1.

4.2. PLANEJAMENTO

A etapa de planejamento da pesquisa on-line
consiste em defini¢des gerais (perfil dos clientes,
abrangéncia da pesquisa e canais de divulgacio),
desenho amostral (determinagio dos grupos de perfil
do cliente e dimensionamento das cotas de pesquisa
por grupo) e elaboragio do questiondrio (escolha

das perguntas especificas e adicionais, montagem do
questiondrio e revisio).

4.2.1. Definicoes gerais

A amostra da pesquisa on-line é baseada em cotas
populacionais, ou seja, é dividida em grupos de
perfis de respondentes distribuidos de maneira
proporcional 4 populagdo pesquisada (mais detalhes
na se¢io 4.2.2). Portanto, para viabilizar a aplicagio
da pesquisa, sdo necessdrios dados sobre o perfil dos
clientes do servio para que posteriormente sejam
determinadas as cotas amostrais.

No formato on-line, os dados devem permitir o
cdlculo das propor¢ées populacionais considerando
as varidveis de idade, género e escolaridade, bem
como as estratificagbes operacionais adotadas
para o sistema (por tipos de servigo, bacias
operacionais, operadores etc.). Assim, a base de
dados deve permitir saber, por exemplo, qual é

o percentual de passageiras mulheres do BRT
com até 24 anos de idade e ensino superior. Para
isso, podem ser utilizados dados de demanda do
sistema desagregados para as varidveis em questio
ou os percentuais populacionais dessas varidveis,
caso sejam conhecidos. Algumas alternativas de
fontes de dados sao:

B Pesquisa de satisfagdo presencial, desde que
realizada nos dltimos quatro anos e que, nesse
periodo, ndo tenham ocorrido mudangas
significativas de oferta ou demanda do sistema (a
exemplo de impactos decorrentes da pandemia de
covid-19, reestruturagio operacional do sistema,
inauguragio de novo servigo etc.);

B Pesquisas de origem e destino realizadas nos
Gltimos quatro anos, desde que suficientes para
a defini¢do de proporg¢ées populacionais do
transporte coletivo por onibus, considerando
idade, género e escolaridade, e também para a
estratifica¢io operacional do sistema (por tipos de
servico, bacias operacionais, operadores etc.).

Diante da indisponibilidade das fontes de dados
citadas ou da ocorréncia de mudangas significativas
do sistema que inviabilizem esse levantamento,
pode ser adotada como etapa prévia uma versio
simplificada da pesquisa presencial, chamada de
Mini QualiOnibus. Ela possui uma amostragem



probabilistica e um questiondrio bastante reduzido, o
que permite uma coleta mais rdpida das informagées
necessdrias para determinar as propor¢des
populacionais. A Mini QualiOnibus, como fonte de
dados populacionais para pesquisa on-line, pode ser
usada em um periodo de quatro anos, assim como

a pesquisa presencial, desde que nesse periodo nio
tenham ocorrido mudangas significativas de oferta
¢/ou demanda no sistema.

MINI QUALIONIBUS
A aplicagio da Mini QualiOnibus segue os

mesmos principios da pesquisa presencial, com a
unica diferenca de que seu questiondrio tem uma
quantidade reduzida de perguntas e é voltado a
identificar o perfil dos clientes e permitir o cdlculo
das propor¢des populacionais de cada grupo a ser
pesquisado no formato on-line e o consequente
dimensionamento das cotas de pesquisa. Caso se
opte pela aplicagio da Mini QualiOnibus como
fonte dos dados, ela deveri ser considerada uma
etapa adicional da pesquisa on-line e ocorrerd
previamente a etapa de planejamento. Apesar de
trazer a complexibilidade de uma amostragem
probabilistica, essa alternativa permite a obtengao
de dados atualizados do perfil dos clientes de forma
mais rdpida e econémica do que na aplicag¢do integral
da pesquisa presencial.

As etapas de planejamento e coleta de dados da Mini
QualiOnibus seguem os mesmos procedimentos do
formato presencial, conforme detalhado no Capitulo
3. No Anexo C é apresentado o questiondrio da

Mini QualiOnibus.

Com o objetivo de reduzir alguns dos vieses

da pesquisa on-line relacionados a distribui¢io
operacional das respostas (por exemplo, respostas
concentradas em passageiros que utilizam linhas

de um operador especifico) sio definidos grupos de
linhas, chamados estratos operacionais, como bacias
operacionais, corredores, operadores, tipos de servico,
entre outros. A escolha dos estratos a serem aplicados
¢ arbitriria, com base nas caracteristicas do sistema
pesquisado (deve-se levar em conta que uma linha
nio pode pertencer a dois estratos operacionais).
Além de considerar a estratificagdo mais adequada as
caracteristicas da cidade, é preciso ter ou obter dados
referentes a distribui¢do dos passageiros do sistema
em cada uma dessas estratificacoes.

Por ser uma pesquisa sem abordagem direta aos
clientes, a divulgagio ampla e atrativa é fundamental.
Por ter amostragem por cotas, a divulgacio
permite que diferentes grupos de perfis de clientes
do transporte coletivo saibam sobre a realizagdo
da pesquisa e respondam ao questiondrio, o que
possibilita o preenchimento das cotas amostrais.
Exemplificando, uma cota amostral pode ser a
coleta de, pelo menos, cinco respostas de mulheres
com idades entre 25 e 35 anos, ensino médio
completo, que utilizem linhas do Operador 1
(mais informacdes sobre as cotas amostrais sdo
apresentadas na se¢io 4.2.2).

A ampla variedade dos canais de comunicagio

e o cronograma de divulga¢do da pesquisa estdo
fortemente relacionados com a quantidade e
diversidade de respondentes e, consequentemente,
com a qualidade dos resultados ao final do processo.
Para que a divulgagio seja efetiva, deve-se estabelecer
um plano de comunicagio que detalhe, entre outros
pontos, por quais canais de divulgacio a pesquisa
ocorrerd, quais serdo os materiais produzidos,

qual identidade visual serd usada, quais serdo as
mensagens inseridas nos materiais, quem serdo os
responsdveis por cada atividade dentro do plano e
quando cada agdo ocorrerd. Além disso, o plano de
comunicagio deve prever a necessidade de reforcos
de divulgacio a medida que as cotas de perfil de
clientes sdo preenchidas. Portanto, é imprescindivel o
didlogo permanente entre a equipe de comunicagio
e a pessoa responsavel pelo monitoramento da coleta
dos dados e preenchimento das cotas.

A escolha dos canais de comunicagio requer lembrar
que os mais usuais, especialmente os digitais, podem
ndo atingir grupos especificos das cotas, apesar de
abrangerem uma grande parcela dos clientes, o que
torna necessario utilizar diversos canais. Dentre os
tformatos de divulgagdo: cartazes em onibus, pontos
de 6nibus, estagdes e terminais; painéis digitais em
canais publicitdrios do sistema de transporte coletivo
por 6nibus; notificagdes em aplicativos relacionados
a mobilidade urbana; divulga¢do pela midia

local ou por meio de grupos comunitérios (mais
informagées sobre divulgacdo da pesquisa on-line sdo
apresentadas na se¢io 4.3.1).
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O monitoramento das respostas em tempo real é
essencial para que a equipe de comunicagio aprimore
o alcance de perfis especificos que ndo estejam sendo
alcancados. No caso de as estratégias de comunicagio
nio bastarem, deve-se prever equipes de
entrevistadores que aplicardo a pesquisa em campo
em ac¢des pontuais a fim de garantir o preenchimento
de todas as cotas.

4.2.2. Desenho da amostra

A pesquisa on-line utiliza a metodologia nio
probabilistica de amostragem por cotas. Isso
significa que ndo ha critérios de aleatoriedade na
selecdo dos respondentes que comporido a amostra,
portanto, os dados coletados nio sdo representativos
de todo o universo pesquisado, apenas dos
respondentes da pesquisa.

A amostragem por cotas consiste em dividir a
populagio a ser pesquisada (em geral, clientes do
sistema) em grupos com caracteristicas comuns e,

a partir dessa reparticio, estabelecer um nimero
minimo de questiondrios a ser preenchido em cada
grupo (cotas) (Brown, 2017; Schreuder; Gregoire

e Weyer, 2001). Essa metodologia de fragmentar a
populagio em grupos de diferentes perfis de clientes
¢ uma tentativa de reproduzir o universo da pesquisa,
tornando o perfil dos respondentes mais préximo ao
que seria obtido em uma pesquisa probabilistica.
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Os passos da amostragem por cotas podem ser
resumidos da seguinte forma:

1. Definir os grupos de perfil do cliente a
serem pesquisados;

2. Estratificar operacionalmente os grupos

de perfil do cliente;

3. Calcular as proporgdes
populacionais de cada grupo;

4. Definir o tamanho da amostra minima
preliminar da pesquisa;

5. Dimensionar a cota de respondentes
de cada grupo em funcio das respectivas
proporgdes populacionais.

PASSO I. DEFINIR OS GRUPOS DE PERFIL
DO CLIENTE A SEREM PESQUISADOS

Com base no perfil do cliente do transporte coletivo,
a amostragem por cotas da Pesquisa QualiOnibus
on-line utiliza grupos que consideram as seguintes
variaveis: idade, género e escolaridade. Cada
varidvel possui categorias distintas (por exemplo, a
varidvel género possui as categorias homem, mulher
e outros), apresentadas na Tabela 3. As varidveis sdo
combinadas entre si (uma categoria de cada varidvel)
de modo que gerem grupos de perfis para os quais
serdo estabelecidas as cotas.

Na aplicagdo da pesquisa on-line, as categorias sio
padronizadas e nio devem ser modificadas. Ha

um ndmero reduzido de categorias dentro de cada
varidvel a fim de diminuir o nimero de combinag¢des
possiveis, 0 que minimiza a complexidade para
atingir determinados publicos.

As varidveis e as categorias apresentadas na Tabela
3 foram estabelecidas a partir do piloto do formato
on-line, considerando aquelas com as maiores
diferencas na distribui¢do do perfil do cliente entre
as respostas obtidas nos questiondrios on-line e

Mini QualiOnibus.

Tabela 3 | Categorias de passageiros
por variavel de perfil do cliente

VARIAVEL CATEGORIA

Até 24 anos

Idade Entre 25 e 54 anos

55 anos ou mais

Mulher
Género Homem

Qutro

Até ensino médio incompleto
Escolaridade

Ensino médio completo

A partir de ensino superior incompleto

Fonte: Elaborado pelos autores.

A combinagio entre as trés categorias de idade,

duas de género (‘Mulher” e “Homem”) e trés de
escolaridade gera 18 grupos de perfil do cliente,
conforme apresentado na Tabela 4. A categoria

“Outro”, da varidvel género, é tratada como um 19°
grupo, que nio considera a combinagio com as varidveis
de idade e escolaridade. Isso se deve ao nimero reduzido
de respostas dessa categoria durante o piloto da pesquisa
on-line, portanto, seu agrupamento com as demais
varidveis inviabilizaria o cumprimento das cotas.



Tabela 4 | Grupos de perfil do cliente a serem pesquisados

Até 24 anos

Até 24 anos

Até 24 anos

Até 24 anos

Até 24 anos

Até 24 anos

Entre 25 e 54 anos
Entre 25 e 54 anos
Entre 25 e 54 anos
Entre 25 e 54 anos
Entre 25 e 54 anos
Entre 25 e 54 anos
55 anos ou mais
55 anos ou mais
55 anos ou mais
55 anos ou mais
55 anos ou mais

55 anos ou mais

Mulher
Mulher
Mulher
Homem
Homem
Homem
Mulher
Mulher
Mulher
Homem
Homem
Homem
Mulher
Mulher
Mulher
Homem
Homem

Homem

Respostas com “Outro” para género

Até ensino médio incompleto

Ensino médio completo

A partir de ensino superior incompleto
Até ensino médio incompleto

Ensino médio completo

A partir de ensino superior incompleto
Até ensino médio incompleto

Ensino médio completo

A partir de ensino superior incompleto
Até ensino médio incompleto

Ensino médio completo

A partir de ensino superior incompleto
Até ensino médio incompleto

Ensino médio completo

A partir de ensino superior incompleto
Até ensino médio incompleto

Ensino médio completo

A partir de ensino superior incompleto

Fonte: Elaborado pelos autores.

PASSO Il. ESTRATIFICAR OPERACIONALMENTE
OS GRUPOS DE PERFIL DO CLIENTE

A populagio pesquisada (clientes do transporte
coletivo por onibus) pode ter perfis socioecondmicos
bastante heterogéneos, a depender da regido em
que o servigo ¢ ofertado, em especial em cidades

de médio e grande portes. Portanto, ¢ necessirio
garantir a adequada distribui¢do operacional das
respostas, considerando os 19 grupos de perfil

do cliente. Esses grupos devem ser estratificados
operacionalmente tendo em vista a composigio
mais adequada para o contexto local, a exemplo de
bacias operacionais, corredores, operadores, tipos de
Servico, entre outros.

O namero final de grupos que comporio a amostra
é resultado da multiplica¢io do nimero de estratos
operacionais pelos 19 grupos de perfil do cliente. Por
exemplo, em um sistema que opte pela estratificagio
por operadores e tem trés empresas operadoras em
regides distintas, a quantidade de grupos de pesquisa
serd 57 (3 x 19). Nesse caso, ¢ importante que os
dados existentes sobre o perfil do cliente possibilitem
a desagregacio nas estratificagdes consideradas,

de forma que para cada um dos grupos e estratos
seja possivel calcular suas respectivas proporgdes
populacionais. Ou seja, faz-se necessdrio que a

base de dados fornega a proporgio, por exemplo,

de passageiras mulheres com até 24 anos e ensino
superior (grupo 3 da Tabela 4) para cada uma das
empresas operadoras.
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PASSO IIl. CALCULAR AS PROPORGOES
POPULACIONAIS DE CADA GRUPO

Para cada grupo estabelecido no passo I e,
posteriormente, estratificado operacionalmente
no passo II, é preciso conhecer sua representagio
percentual no universo pesquisado, chamada
proporgio populacional. Para tanto, como
mencionado na se¢do 4.2.1.1, é necessdrio obter
os percentuais da popula¢ido pesquisada para cada

grupo a partir de uma pesquisa probabilistica prévia.

Caso nio se tenha acesso aos percentuais, mas haja
informagdo sobre a demanda dos respectivos grupo
e estrato, pode-se calculd-los dividindo a demanda
de cada grupo e estrato pela demanda total do
universo pesquisado.

O cilculo dos percentuais populacionais pode ser
observado na Figura EP 7.1 do Exemplo pritico 7.

PASSO IV. DEFINIR O TAMANHO DA AMOSTRA
MINIMA PRELIMINAR DA PESQUISA

Na pesquisa de satisfagdo on-line, o tamanho
minimo da amostra é baseado em uma amostragem
aleatéria simples — abordagem usual em pesquisas
nio probabilisticas. Conforme a Figura 23,

para sistemas com demanda superior a 20 mil
passageiros, considerando um erro amostral de 5%
e nivel de confianca de 95%, a amostra minima é
385. Esse nimero poderd ser maior em fungio de
arredondamentos, como descrito a seguir.

Figura 23 | Relagcao entre amostra minima de uma amostragem aleatéria simples e tamanho

da populagao pesquisada
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Amostra minima
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50.000 60.000 70.000 80.000 90.000 100.000

Populagéo a ser pesquisada (demanda do sistema)

Nota: Considerando erro amostral de 5% e nivel de confianga de 95%.

Fonte: Baseado em Oliveira e Gracio (2005).
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PASSO V. DIMENSIONAR A COTA

DE RESPONDENTES DE CADA GRUPO
EM FUNGAO DAS RESPECTIVAS
PROPORCOES POPULACIONAIS

A etapa de dimensionamento das cotas consiste

em definir as quantidades minimas de respostas
necessdrias para cada grupo de perfil do cliente e
estratificacdes. Para isso, a amostra minima definida
no passo anterior é distribuida proporcionalmente
entre os grupos e estratos com base nos seus
percentuais populacionais, sempre arredondando os
valores para cima.

Os grupos em que a cota resultaria em zero, seja
por baixa propor¢io populacional, seja por auséncia
de populagio, sio classificados como cotas de perfis
minoritdrios e devem apresentar cota minima

igual a 1. Contudo, por se referirem a perfis pouco
representativos da demanda total do sistema, o
cumprimento dessas cotas pode ser dificil, portanto,
ndo sio obrigatérias, ou seja, é¢ permitido que esses
grupos nao sejam incluidos na amostra.

O Exemplo pritico 7 apresenta a aplicagio

dos passos i a v para o cdlculo das proporgdes
populacionais e dimensionamento das cotas de
respondentes de cada grupo. Esse dimensionamento
conclui a etapa de desenho amostral. Considerando
que durante a etapa de coleta de dados as respostas
obtidas podem superar as cotas de determinados
grupos, as respostas deverdo ser ponderadas a fim de
que as propor¢des populacionais sejam restabelecidas.
Este caso ¢ detalhado na etapa de coleta das
respostas, na segio 4.4.1



Exemplo pratico 7 | Calculo das cotas minimas de respondentes
para pesquisa on-line

Este exemplo demonstra o calculo das cotas minimas de respondentes para
pesquisa on-line (descritos nos passos | a V da seg¢éo 4.2.2). O cenario traz
valores ficticios de uma pesquisa com estratificagdo operacional para trés
operadores. Tal cendrio também é adotado nos Exemplos praticos 8 e 9.

A Figura EP 7.1 apresenta os passos | (definir os grupos de perfil do cliente a serem
pesquisados), Il (estratificar operacionalmente os grupos de perfil do cliente),

Il (calcular as proporgdes populacionais de cada grupo), 1V (definir o tamanho da
amostra minima preliminar da pesquisa) e V (dimensionar a cota de respondentes
de cada grupo em fungao das respectivas proporgdes populacionais). Na figura

é possivel identificar seis cotas de perfil minoritario, destacadas em roxo, que
receberam cota minima igual a um. Nesse exemplo, a amostra preliminar de

385 respostas passou para uma amostra minima ajustada de 413 em fungéo dos
arredondamentos e das cotas minoritérias.
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Tabela EP 71 | Demandas, notas de satisfacado e fatores de correcao para um universo de pesquisa com trés subpopulagdes,
correpondentes aos operadores

Passo . Identificar os grupos de perfil do cliente a serem Passo Il. Estratificar Passo Il. Calcular as Passos IV e V. Definir o tamanho da

pesquisados (a Pesquisa de Satisfagdo usa, como padrao, operacionalmente os proporgdes populacionais de amostra e calcular as cotas minimas

0s 19 grupos apresentados neste exemplo) grupos de perfil do cliente cada grupo de respondentes de cada grupo
RUPO IDADE GENERO | ESCOLARIDADE PSSAGEIROS/DIA POPOR(}T\O POPULACIONAL CTAS (AMOSTRA PRELIMINAR: 385)

OPERADOR 1| OPERADOR 2 | OPERADOR 3

1 Até 24 anos Mulher Até ensino médio incompleto 7497 2108 7193 2,5% 0,7% 2.4% 10 3 10
2 Até 24 anos Mulher Ensino médio completo 10.745 3.998 6.896 3,7% 14% 2,3% 15 6 10
3 Até 24 anos Mulher A partir de ensino superior incompleto 8148 3.240 3.325 2,8% 11% 11% 1 5 5
4 Até 24 anos Homem Até ensino médio incompleto 2.240 1.037 3.823 0,8% 0,4% 1,3% 3 2 6
5 Até 24 anos Homem Ensino médio completo 6.330 2163 917 2,2% 0,7% 0,3% 9 3 2
6 Até 24 anos Homem A partir de ensino superior incompleto 1,975 1514 338 0,7% 0,5% 0,1% 3 2 1
7 Entre 25 e 54 anos Mulher Até ensino médio incompleto 12,577 4,644 n.414 4,3% 1,6% 3,9% 17 7 15
8 Entre 25 e 54 anos Mulher Ensino médio completo 34.551 14.882 19.785 1,7% 51% 6,7% 46 20 26
9 Entre 25 e 54 anos Mulher A partir de ensino superior incompleto 16.200 10.921 1.328 5,5% 3,7% 0,5% 22 15 2
10 Entre 25 e 54 anos Homem Até ensino médio incompleto 3423 3.039 3773 1.2% 1,0% 1,3% 5 4 5
1 Entre 25 e 54 anos Homem Ensino médio completo 10.581 5.875 6.876 3,6% 2,0% 2,3% 14 8 9
12 Entre 25 e 54 anos Homem A partir de ensino superior incompleto 6.586 5.807 3.726 2.2% 2,0% 1,3% 9 8 5
13 55 anos ou mais Mulher Até ensino médio incompleto 3.947 3.290 1,888 1,3% 11% 0,6% 6 5 3
14 55 anos ou mais Mulher Ensino médio completo 5983 3739 5494 2,0% 1,3% 1,9% 8 5 8
15 55 anos ou mais Mulher A partir de ensino superior incompleto 1147 1344 0 0,4% 0,5% 0,0% 2 2 1
16 55 anos ou mais Homem Até ensino médio incompleto 2491 827 218 0,8% 0,3% 0,7% 4 2 3
17 55 anos ou mais Homem Ensino médio completo 4,094 1514 4454 14% 0,5% 1.5% 6 2 6
18 55 anos ou mais Homem A partir de ensino superior incompleto 702 1.349 0 0,2% 0,5% 0,0% 1 2 1
19 Respostas com “Outro” para género 328 105 0 0,1% 0,0% 0,0% 1 1 1
Total por operador 139.545 71.396 83.348 47,4% 24,3% 28,3% 192 102 19

Total do sistema 294.289 100,0%

Amostra ajustada:

Fonte: Elaborado pelos autores.
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4.2.3. Elaboracao
do questionario

A elaboragio do questiondrio da pesquisa on-line
consiste em: definir os fatores da qualidade ou a¢ées
de qualifica¢do que serdo avaliados nas perguntas
sobre Evolugio da qualidade e impacto de agoes, montar
a estrutura do questiondrio e fazer a customizag¢io

de perguntas e revisio da nomenclatura para
adaptd-lo ao contexto local. O questiondrio completo
consta no Anexo D.

4.2.3.1. Escolha dos fatores da
qualidade ou ag6es de qualificacao
que serao avaliados

A pesquisa on-line, ndo probabilistica, impede a
comparagio entre notas de satisfagio aferidas em
diferentes anos, o que inviabiliza a confrontagdo de
cendrios anteriores e posteriores 4 implementagio
de a¢des de qualificagio de modo a mensurar seu
impacto. Para avaliagbes sobre Evolugio da qualidade
e impacto de agdes, o questionario-padrio da pesquisa
on-line apresenta seis perguntas que permitem
acompanhar o desenvolvimento da qualidade na
percepgdo dos passageiros. A seguir sdo apresentadas
essas perguntas, sendo trés padronizadas e trés
customizdveis (adaptéveis ao contexto local,
considerando a¢des ou fatores da qualidade sobre os
quais se pretende conhecer a percepgio dos clientes):

PERGUNTAS-PADRAO OBRIGATORIAS

B Considerando os 1iltimos 12 meses, vocé diria que
a sua satisfacdo geral com o transporte coletivo por
onibus na cidade:

O Alternativas de resposta: “Piorou muito”,
“Piorou”, “Nem melhorou nem piorou”,
“Melhorou”, “Melhorou muito” ou

“SCO - Sem condigées de opinar”.

B Marque até 3 fatores da qualidade que vocé considera

que mais melhoraram nos tiltimos 12 meses:

O Alternativas de resposta: os 16 fatores da
qualidade em ordem aleatéria, mais “nenhum
melhorou” e “Prefiro nio responder”.

B Marque até 3 fatores da qualidade que vocé considera

que mais pioraram nos ultimos 12 meses:

O Alternativas de resposta: os 16 fatores da
ualidade em ordem aleatéria, mais “Nenhum
q )
piorou” e “Prefiro nio responder”.

PERGUNTAS CUSTOMIZAVEIS QUE PODEM

SER INSERIDAS (ATE CINCO) NO QUESTIONARIO
(TRECHOS CUSTOMIZAVEIS DESTACADOS

NA COR ROXA)

B Considerando os ultimos 12 meses, vocé diria
que o [insira o fator da qualidade, dentre
os 16 previstos no questionario, que se
pretende avaliar]:

O Alternativas de resposta: “Piorou muito”,
“Piorou”, “Nem melhorou nem piorou”,
“Melhorou”, “Melhorou muito” ou

“SCO - Sem condigbes de opinar”.

B Desde que a [insira a a¢io realizada que se
pretende avaliar| foi implementada, vocé diria
que o [insira o fator da qualidade que se
pretende avaliar]:

O Alternativas de resposta: “Piorou muito”,
“Piorou”, “Nem melhorou nem piorou”,
“Melhorou” ou “Melhorou muito”, mais "Nio
percebi que a agdo foi realizada”.

B Quanto vocé concorda com a afirmagdo: 4 [insira a
agdo realizada que se pretende avaliar] constribui
para a melhoria da qualidade do servico de transporte

coletivo por onibus na cidade”™

O Alternativas de resposta: “Discordo
totalmente”, “Discordo”, “Nio concordo
nem discordo”, “Concordo” ou “Concordo
totalmente”, mais "Nao percebi que a agdo
foi realizada”.

As perguntas-padrio avaliam a evolugio da
qualidade do sistema em sua totalidade e quais
fatores da qualidade apresentaram melhora ou piora.
Ja as perguntas customizaveis abordam aspectos
relacionados a evolugio de fatores da qualidade
especificos e ao impacto que a¢des de qualificagio do
sistema exercem na satisfagdo. A escolha dos fatores
da qualidade pode ser feita com base em mudancas
e melhorias recentes do sistema ou, de forma
empirica pelos planejadores da pesquisa, a partir de
reclamagées mais frequentes, de grupos focais que
apontaram criticas ou de pesquisas anteriores.
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4.2.3.2. Montagem da estrutura

O questiondrio deve ser desenvolvido em uma
ferramenta de pesquisa on-line que possibilite

sua elaboragio, gera¢do de link para coleta das
respostas e criagdo de um banco de dados. Para a
escolha da ferramenta, é importante observar os
tipos de pergunta do questiondrio de modo que a
plataforma seja adequada e de facil preenchimento
pelos respondentes. Um ponto de atengio é que
algumas plataformas geram resultados e gréficos
automaticamente, mas no contexto da pesquisa
on-line, ndo devem ser validados, pois nio
consideram os passos de ponderagio das respostas
(que sdo detalhados na se¢do 4.4.1).

Ao construir o questiondrio, a estrutura deve manter
a ordem apresentada na Figura 24, com um texto
introdutdrio e as perguntas de Perfil de uso, Satisfasdo,
Concordéancia, Perfil dos clientes e Controle. O
questiondrio completo é apresentado no Anexo D.

O texto introdutério contém informacdes

a respeito do que trata a pesquisa, quais as
institui¢des envolvidas, qual a duragdo estimada de
preenchimento, para quais fins os dados coletados
serdo utilizados e como podem ser alterados ou
apagados. Essas informagées sdo importantes para
garantir consondncia com a LGPD e devem ser
sempre apresentadas ao respondente assim que

ele acessa o formuldrio. O Anexo D apresenta o
texto introdutério completo, com indicag¢es dos
trechos que devem ser adaptados ao contexto

de cada pesquisa.
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Além disso, é importante que as perguntas sobre
Perfil dos clientes estejam no final do questiondrio,
pois inseridas no inicio, é mais provivel que a pessoa
resista a responder, visto que sio perguntas de cunho
pessoal. Mantidas no final, o respondente ja tera
adquirido confianga sobre a pesquisa e seus objetivos
e se mostrard mais propenso a responder. Por
questdes éticas em pesquisa, nenhuma das perguntas
deve ser obrigatéria e, por isso, todas apresentam
opgdes “Prefiro nio responder” ou “SCO - Sem
condi¢bes de opinar”.

Figura 24 | Estrutura das perguntas do
questionario on-line

Texto introdutério

Perfil de uso
Satisfagdo

Evolugédo da qualidade e impacto de ag6es

Perfil do cliente

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.2.3.3. Revisao

O questiondrio deve ser revisado criticamente a fim
de adapti-lo ao contexto em que serd aplicado. A
seguir sdo apresentados alguns aspectos que merecem
aten¢do nessa revisio:

® Verificar se hd novas perguntas e/ou alternativas
que precisam ser acrescentadas para a adaptagio
as circunstincias e necessidades de cada sistema.

O Se houver a necessidade de acréscimos,
nio devem ser incluidas mais do que cinco
perguntas. Como base para formulagio
dessas novas perguntas, pode-se usar as da
pesquisa presencial como referéncia, cujo

questiondrio é completo.
® Perguntas nio aplicaveis devem ser retiradas.

O Por exemplo, uma pergunta sobre satisfagio
com o conforto das estagdes em um sistema

que ndo as possui.
® Alternativas nao aplicaveis devem ser retiradas.

O Por exemplo, a resposta “metrd” para
uma pergunta de modos de transporte
alternativos ao 6nibus em uma cidade que nio

possui esse modo.

® Termos mais usuais do que os apresentados no
questiondrio-padrdo devem ser adotados.

O Por exemplo, “cobradores” podem ser mais
conhecidos por “trocadores”.

® Nomes proprios e apelidos para alternativas
de resposta no questiondrio-padrio
devem ser adaptadas.

O Por exemplo, na pergunta sobre como o cliente
normalmente paga a tarifa, o “Cartdo pessoal
s » « ~
usudrio comum” pode ser chamado de “Cartido
pessoal” ou ter um nome préprio: TEU, TRI,

Bilhete Unico, RioCard etc.

Para casos de analises de benchmarking,

que comparam pesquisas de diferentes sistemas
de transporte coletivo por 6nibus, é importante
manter os cédigos identificadores de perguntas



e alternativas de resposta exatamente como nos
questionarios-padrao. Para tanto, deve-se atentar
aos seguintes pontos.

B Diante da necessidade de suprimir alguma
pergunta ou alternativa de resposta, nio se deve
alterar a sequéncia de cédigos identificadores
subsequentes, ainda que isso implique lacunas.
Por exemplo, no questiondrio do Anexo D, se na
questdo U4 (sobre modos alternativos ao onibus),
a alternativa “10. Metrd/trem” for retirada do
questiondrio, as alternativas seguintes nio devem
ter sua codificago alterada, portanto, a ordem
exibida serd ..., 8,9,11,12,...”.

B Diante da necessidade de acrescentar alguma
pergunta ou alternativa de resposta, nao se deve
utilizar cédigos identificadores existentes
no questionario-padrio (mesmo de uma
pergunta ou alternativa de resposta que tenha
sido retirada).

Apés a elaboragdo do questiondrio e antes da
divulgacio aberta da pesquisa, recomenda-se a
realizac¢do de testes com 15 a 20 respondentes a fim
de verificar o pleno funcionamento da ferramenta
de coleta on-line, bem como a clareza das perguntas.
Isso pode ser feito em abordagens a passageiros do
transporte coletivo por onibus de forma aleatéria,
solicitando o preenchimento do questiondrio e
esclarecendo que se trata de um teste. Os dados
coletados nessa etapa nio devem ser computados na
amostra. Embora nio seja necessdrio respeitar cotas
nessa etapa, recomenda-se a busca por diferentes
perfis de respondentes de modo a identificar
eventuais problemas no questionario.

4.3. COLETA
DE RESPOSTAS

4.3.1. Divulgacao
do questionario on-line

A ampla divulgagio ¢ fundamental para garantir
que a pesquisa on-line chegue a diferentes publicos
e o uso de diversos canais de comunicagio permite
o rdpido preenchimento das cotas amostrais, o

que economiza recursos e reduz a necessidade de
refor¢os presenciais. As cotas buscam a diversidade
de respostas, e as estratégias de divulgacio

devem ser pensadas com o intuito de alcangar

a maior pluralidade possivel da populagio de
passageiros de 6nibus.

Dado o grau de importancia da comunicagio para
o sucesso da pesquisa, é necessirio que as agdes
sejam planejadas previamente. Os seguintes passos
sdo recomendados.

1. Levantamento dos canais
de divulgagdo disponiveis.

2. Selecdo dos canais de divulgacdo, priorizando
os que atingem a maior diversidade
de passageiros.

3. Preparagio dos materiais para os diferentes
canais de divulgacio selecionados. Neste passo,
recomenda-se a criagio de uma identidade
visual Unica e alinhada com as cores utilizadas
pelos érgios envolvidos.

4. Desenvolvimento do plano de comunicagio,
com datas e reforgos previstos. Usualmente os
espagos publicitirios e a midia eletronica tém
agendas proprias e a utiliza¢do desses meios
deve ser programado de modo a evitar conflito
com outras campanhas.

5. Inicio da divulgagio.

6. Diilogo continuo com a equipe de
monitoramento da coleta, tendo em vista a
complementagdo da divulgacio de acordo com
o cumprimento das cotas.

Alguns exemplos de estratégias de divulgacdo que
podem ser utilizados.

® Propaganda impressa e em midia eletronica
no interior e no exterior de 6nibus, terminais,

estagdes e pontos de onibus.

® Propaganda nos postos de venda de
bilhetes de transporte.

® Divulgacio por aplicativos do sistema de
transporte coletivo ou de mobilidade urbana,
sejam da prefeitura, da empresa operadora
ou de terceiros.

® Divulgacio em redes sociais ou sites da prefeitura,
dos operadores e das demais entidades envolvidas.

® Distribui¢do de material impresso no sistema de
transporte coletivo

B Envio de e-mails para listas de passageiros do
transporte coletivo, caso haja disponibilidade de
listagens e autorizagdo para fazé-lo.

B Parcerias com empresas privadas e institui¢des de
ensino a fim de impulsionar a divulgacio.
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A facilidade de acesso ao formuldrio é um dos
elementos-chave para uma divulgacio efetiva, por
isso, sugere-se que os materiais, especialmente os
impressos, contenham QR Code que direcione ao
questiondrio e que os links sejam simples e curtos,
ambos em destaque. No caso de materiais digitais,
como aplicativos e redes sociais, a publicagio deve
conter um link que redirecione para a pagina do
formulédrio. Além disso, publicar a pesquisa em
sites de confian¢a, como o da prefeitura, e inserir o
link da pdgina nos materiais de divulgagdo é uma
tatica interessante para dar credibilidade a coleta
de respostas. Para aumentar a confiabilidade e a
adesdo, é importante que os materiais contenham
uma breve apresentagio da pesquisa e citem as
entidades responsdveis.

O planejamento de divulgagio em redes sociais

deve considerar publica¢ées continuas e em horérios
estratégicos, visto que seu tempo de impacto é
reduzido. Para os materiais impressos, como cartazes,
deve-se atentar para sua conservagio e manutengao,
substituindo-os quando necessario. As figuras

25,26 e 27 apresentam alguns exemplos de pegas
publicitdrias para divulgagio.
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Figura 25 | Cartaz da Etufor com frases
convidativas e identidade visual alinhada
a da gestao da prefeitura

Fonte: Etufor (2023).

Figura 26 | Publicagdo em rede social para
divulgacao do questionario on-line

Fonte: Empresa Publica de Transporte e Circulagdo de Porto Alegre (2021).

Figura 27 | Material impresso
com QR Code e link simplificado

Fonte: Empresa Publica de Transporte e Circulagdo de Porto Alegre (2021).



Box 3 | Divulgacao da pesquisa on-line para a populagao

A ampla divulgacgao, por diferentes canais de comunicagéo, é crucial para atingir diversos publicos. A seguir, algumas
acgoes adotadas em pesquisas QualiOnibus.

Pesquisa hibrida de Fortaleza

A Prefeitura de Fortaleza realizou um grande esforgo de divulgagdo com o intuito de aumentar a adesao dos clientes
do transporte coletivo a pesquisa de satisfagdo hibrida que estava sendo testada na cidade. Diversos formatos foram
adotados, como postagens em redes sociais, painéis em terminais e pontos de dnibus e cartazes no interior de todos
0s Onibus.

Os cartazes aparentaram ser a forma mais efetiva de alcangar o publico, j& que proporcionam comunicagao direta
com os clientes. Essa estratégia é frequentemente utilizada na cidade para divulgar informagdes operacionais, como
alteracdes de itinerarios das linhas.

Outra estratégia foi a adogao de uma identidade visual alinhada as cores da gestao da prefeitura acrescida em
mensagens que visavam atrair o publico a fim de assegurar familiaridade e proximidade com o passageiro.

Pesquisa on-line de Porto Alegre

Atrair pessoas para pesquisas on-line € um desafio dada a dificuldade para convencer o passageiro a abrir seu celular ou
acessar seu computador para preencher um formuldrio. Abordé-lo diretamente via sistemas on-line, como por aplicativos
de celular, através de pushes ou notificagdes, pode ser uma opgao interessante.

Dentre os canais de comunicagao, a Prefeitura de Porto Alegre estabeleceu parceria com uma empresa desenvolvedora de
aplicativo gratuito de mobilidade urbana, especializado na divulgagdo de informagdes sobre horérios e itinerarios. Gragas a

essa cooperagao, que ndo envolveu custos para as partes, em apenas uma semana de divulgagao, foram obtidas mais de
2.000 respostas, nimero superior a amostra minima estabelecida.

O processo de implementagao consistiu no envio de uma notificagdo convidando o cliente para participar da pesquisa
sempre que abria seu aplicativo. A parceria tornou o processo de coleta de dados mais facil e garantiu maior nimero de
respostas do que o previsto, o que possibilitou atingir diferentes publicos.

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.3.2. Monitoramento das cotas
e verificagao das respostas

Iniciada a divulgacio do questiondrio on-line,

o monitoramento do cumprimento das cotas

e a verificagdo das respostas devem ser feitos
diariamente, tendo em vista que nos primeiros dias a
divulgagio gera maior nimero de respostas. A equipe
responsdvel por esse acompanhamento deve manter
estreito didlogo com a equipe de comunicagio a

fim de que as estratégias continuas e os refor¢os de
divulgacio para os diferentes grupos de passageiros
sejam calibrados pelo avango das respostas.

E provével que o ntimero de respostas de alguns
grupos de perfil do cliente supere o tamanho total
da amostra estipulada para a cota, pois diferentes
publicos sdo alcangados e aderem a pesquisa de
forma heterogénea. Apesar disso, nio se deve deixar
de receber respostas para cotas ja preenchidas
enquanto as demais nio forem atingidas. A pesquisa
s6 podera ser encerrada quando todas as cotas forem
preenchidas e as respostas, verificadas e validadas.
Na etapa de geragio de resultados, as cotas que
receberam mais respostas que o necessdrio serdo
ponderadas, buscando-se as propor¢des observadas
na populagio pesquisada (esse processo é descrito
na secio 4.4.1).
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Além do acompanhamento do preenchimento
das cotas, ¢ importante lembrar que pesquisas
on-line abertas 4 populagio estio sujeitas a erros
de preenchimento e manipula¢do por grupos que
desejam enviesar positiva ou negativamente os
resultados. Alguns critérios podem ser adotados
para identificar preenchimentos desatentos ou
respondentes fraudulentos e avaliar possivel
invalidagdo dessas respostas.

B Verificacio dos tempos de resposta para
identificar preenchimentos rapidos demais por
parte de respondentes que assinalam qualquer
resposta apenas para finalizar a pesquisa.

0 Critério de identificagio: respostas com tempo

de preenchimento inferior a trés minutos.

B Verificagdo de IPs repetidos para mapear
respostas geradas no mesmo equipamento.

O Critério de identificacio: respostas em que
o IP rastreado coincidir em mais de trés

questiondrios. Cabe observar, contudo, que
nem todas as plataformas de questiondrio
on-line permitem o rastreamento de IP. Para
fins de transparéncia, ¢ importante informar
o respondente sobre a coleta automitica
dessa informacio.

B Verificagdo de nao preenchimento de perguntas
para identificar nimero excessivo de respostas
“Prefiro nio responder” ou “SCO — Sem
condigbes de opinar”.
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O Critério de identificagio: questiondrios com
mais de 10% de perguntas nio respondidas, o
que inclui as respostas “Prefiro ndo responder”
e “SCO — Sem condi¢des de opinar”.
Perguntas de Perfil dos clientes nio devem ser
incluidas nesse percentual, visto que sdo de
cunho pessoal e deve-se respeitar a opgio do
respondente nio fornecer essas informagoes.

B Verificagdo de respostas iguais para apontar
respondentes que apresentam exatamente a
mesma resposta para um grupo de perguntas de
um mesmo tipo (por exemplo, marcar “Muito
satisfeito” em todas as perguntas de satisfa¢do).

O Critério de identificagio: respondentes que

escolheram a mesma alternativa para todas as
perguntas de satisfagdo ou que escolheram a
primeira alternativa em todas as perguntas.

Respostas que se enquadrem nesses critérios podem
significar a necessidade de eliminagdo do registro
ou a necessidade de avaliagdo. A anilise desses casos
pode ser feita por meio de algumas regras.

® Eliminatério: se atender a um dos critérios
a seguir, o registro deve ser eliminado.

O Tempo de resposta

O Nio preenchimento

B Para avaliagio: se atender a um dos critérios

a seguir, o registro deve ser comparado aos demais

que apresentam o mesmo comportamento,
identificando-se possiveis sinais de fraude

(por exemplo, 50 questiondrios respondidos
do mesmo IP, sendo todos com respostas
“muito insatisfeito”)

O IPs repetidos

O Respostas iguais

Ao definir qual plataforma sera utilizada para coleta
das respostas, ¢ recomendado um mapeamento
prévio de quais validagdes serdo permitidas por

ela. Dessa forma, sugere-se checar se a plataforma
permite o rastreamento de IPs repetidos.

Também ¢ necessdrio verificar se a plataforma
permite que, apds o envio do questiondrio
preenchido, os respondentes voltem a pagina e
editem suas respostas (algumas ferramentas de
pesquisa apresentam essa possibilidade, ainda que
nio intencionalmente).

Caso essa edigio seja permitida, deve-se verificar
como a ferramenta registra o tempo de resposta: se
a contagem € reiniciada ou se considera o tempo

ja computado anteriormente. O registro do tempo
total de preenchimento ¢ suficiente para garantir a
validade da resposta. No entanto, caso a plataforma
considere apenas o tempo utilizado na edigio,
pode-se interpretar que a duragdo da resposta tenha
sido muito curta, o que implicaria sua eliminagéo.

Quando a plataforma permitir tal edi¢do, deve-se
considerar os demais critérios de avaliagdo para
validar as respostas.



4.3.3. Refor¢o da divulgacao
e/ou complementacao
presencial de cotas especificas

E possivel que alguns grupos nio atinjam a cota
necessdria na coleta de respostas. Nesse caso, os
responsiveis deverdo se empenhar para que todas

as cotas sejam preenchidas, o que envolve reforgos
de divulgacio e/ou complementagdo presencial de
coleta. A seguir, algumas a¢des podem ser adotadas.

REFORCOS DE DIVULGACAO
EM CANAIS COM MAIOR POTENCIAL
PARA O CUMPRIMENTO DAS COTAS

Divulgagio em grupos comunitirios, parcerias com
organizagdes da sociedade civil para difusdo junto

a grupos especificos, refor¢os em locais da cidade

ou do sistema (em terminal de regido pesquisada

ou determinados canais digitais), refor¢os em dias e
locais de eventos. Para esses reforcos de divulgacio,
devem ser escolhidos canais com potencial para
atingir o publico necessirio e concluir a coleta. Em
casos de grupos de respondentes com dificuldade de
acesso a internet, os reforcos em redes sociais podem
ndo ser a melhor escolha.

ABORDAGEM PRESENCIAL
COM DISPONIBILIZAGAO DE QUESTIONARIO
ON-LINE PARA AUTOPREENCHIMENTO

Outra alternativa para complementar a amostra é a
abordagem presencial em que se disponibiliza um
equipamento (tablet ou computador) para que o
respondente faga o preenchimento do questiondrio
sozinho. Nesses casos, pode-se fazer uma busca
direcionada para o cumprimento das cotas faltantes,
por exemplo, dada a necessidade de complementar a
cota de um unico operador do sistema, a abordagem
se dard nas linhas do respectivo operador ou em seus
pontos de parada. No inicio dessa abordagem, ndo
se deve fazer perguntas sobre idade, escolaridade

e género. Tais informagdes serdo respondidas pelo
préprio entrevistado na segio Perfil dos clientes do
questiondrio on-line. Assim, a coleta das respostas
deve ser feita por completo e, somente depois,
deve-se verificar se as cotas foram preenchidas.

ABORDAGEM PRESENCIAL COM COLETA
DE DADOS PELO ENTREVISTADOR

Podem ser realizadas entrevistas em campo em um
modelo similar & pesquisa presencial. Recomenda-se
consultar o Capitulo 3 a fim de esclarecer aspectos
importantes da entrevista presencial. A seguir, alguns
pontos de atengdo.

® Adaptagio do questiondrio on-line para
abordagem presencial, de modo que o
questiondrio de autopreenchimento seja ajustado
para a aplicagdo por um entrevistador que passa
a ler as perguntas e registrar as respostas. Dentre
os ajustes necessdrios, destacam-se: linguagem

de perguntas e respostas, bem como inclusio
de instrugdes aos entrevistadores sobre como
fazer cada pergunta e usar os cartdes-resposta
(mais informagdes sobre esses elementos do
questiondrio presencial podem ser encontradas
na se¢io 3.2.4).

Inclusao da abordagem inicial que apresenta
informagées sobre a pesquisa, institui¢des
envolvidas na sua aplicagdo, tempo de entrevista
e uso dos dados. Esse texto deve estar no inicio
do questiondrio e ser lido por completo pelo
entrevistador, pois assegura questdes importantes
da LGPD e de ética em pesquisa (mais
informagdes podem ser encontradas nos itens

3.1.3e3.2.4).

Treinamento dos entrevistadores, em que sio
transmitidas as principais informagées sobre a
pesquisa e como ela deve ser aplicada. Mesmo
sendo um treinamento reduzido, se comparado
ao da pesquisa presencial completa, ¢ importante
que os entrevistadores adquiram familiaridade
com o questiondrio, tirem duvidas, recebam
orientagdes sobre o uso dos cartdes-resposta,
como devem abordar os respondentes, quais

suas responsabilidades em relagdo aos dados
coletados e como devem escolher os respondentes
(nesse caso, ndo é necessdrio utilizar um

método sistemdtico de abordagem, como na
pesquisa presencial) (mais informages sobre

o treinamento dos entrevistadores podem ser
encontradas na se¢io 3.3.2).
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4.4, GERACAO
DE RESULTADOS

Concluida a etapa de coleta e validagdo das respostas,
¢ possivel prosseguir para a gera¢do dos resultados da
pesquisa. Essa etapa é descrita nos itens a seguir.

4.4.1. Pesos dos grupos
de clientes

Ao finalizar a etapa de coleta, ¢ provivel que o
numero de respostas obtidas para alguns grupos
supere a cota estabelecida, visto que diferentes
publicos podem ser alcangados e aderir a pesquisa

de forma heterogénea. Para corrigir e restabelecer as
propor¢des populacionais sdo calculados os pesos dos
grupos de clientes para sua posterior aplicagio nas
respostas coletadas (ver passo 111 da se¢io 4.2.2).

Os passos para ponderagio das respostas
sdo descritos a seguir e demonstrados no
Exemplo pritico 8.

PASSO I: CALCULO DOS PESOS PRELIMINARES

O célculo do peso preliminar para determinado
grupo de uma pesquisa com amostragem por cotas ¢
dado pela seguinte férmula:

P Tamanho da cota do grupo
€50pretiminar = . 7:
Prfmimar = guantidade de respostas validas para o grupe

Por exemplo, se a cota de determinado grupo de
passageiros é de 10 respostas, mas durante a coleta
foram obtidas 20, o peso preliminar atribuido a
cada entrevista pertencente aquele grupo serd 0,5.
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Tendo em vista que a pesquisa s6 ¢ finalizada quando
todas as cotas forem atingidas, todos os pesos
valerdo no maximo 1.

PASSO II: CALCULO DOS PESOS PARA PESSOAS
QUE PREFEREM NAO RESPONDER (PNR)

Pode haver entrevistados que optam por nio
responder as perguntas de idade, género ou
escolaridade. Como o desenho amostral nio
estabelece cotas para essas pessoas, um peso deve ser
calculado para elas. Para isso, os pesos sdo calculados
de modo a manter a propor¢io de PNR em relagio
ao total de respostas. Esse célculo ¢é feito para cada
estrato operacional conforme a seguinte equagio:

% Respondentes PNR,, X Cotas,,
Respondentes PNR,,

Pesoa}'usmdo PNRw =

Onde:

B Peso : peso ajustado dos respondentes que

ajustado PNR,w
preferem nio responder sobre idade, género ou

escolaridade, para o estrato w

B 9% Respondentes PNR : porcentagem de
respondentes que preferem nio responder sobre
idade, género ou escolaridade, para o estrato w
(total de Respondentes PNR  em relagdo ao total
de respostas obtidas no estrato w)

® (Cotas : soma das cotas de todos os grupos de
perfil do cliente do estrato w

B Respondentes PNR : quantidade de respondentes
que preferem nio responder sobre idade, género
ou escolaridade, para o estrato w

PASSO IIl: CALCULO DOS PESOS AJUSTADOS
PARA OS DEMAIS GRUPOS

Os pesos preliminares dos demais grupos, calculados
no passo I, devem ser ajustados. Isso ¢ feito pela
seguinte equagio:

Pesogjustado = Pes0pretiminar * (1 — % Respondentes PNR,)

Onde:
™ Peso,,,.,: peso ajustado de determinado grupo
W Peso, . PESO inicialmente calculado para o grupo

® 9% Respondentes PNR : porcentagem de
respondentes que preferem nio responder sobre
idade, género ou escolaridade, para o estrato w

PASSO IV. VERIFICAGAO DOS PESOS AJUSTADOS

Deve-se fazer a verificagio dos pesos encontrados.
Para isso, os pesos ajustados sio multiplicados
pelas quantidades de respostas coletadas para

seus respectivos grupos de perfil do cliente e
estratificacdes. Nessa verificagio, o somatério da
amostra ponderada deve coincidir com o somatdrio
das cotas calculadas no desenho amostral. Esses
valores ndo serdo idénticos apenas quando cotas de
perfis minoritdrios ndo forem atingidas, tendo em
vista que ndo sdo obrigatdrias.



Exemplo prético 8 | Calculo dos resultados da pesquisa
presencial

Este exemplo ilustra o calculo dos pesos ajustados para cada grupo estabelecido
no desenho amostral por cotas e retoma o Exemplo prético 7, apresentado na
sec¢do 4.2.2.

A Figura EP 8.1 apresenta resultados de uma coleta hipotética e o célculo

dos pesos preliminares conforme descrito nos passos | (calculo dos pesos
preliminares),

Il (calculo dos pesos para pessoas que preferem nédo responder), lll (célculo dos
pesos ajustados para os demais grupos) e IV (verificagdo dos pesos ajustados).

Neste exemplo, apos a coleta de respostas, 1.476 foram validadas, quantidade
bastante superior a amostra minima de 413. Observa-se que todos os grupos
coletaram um niimero de respostas acima do minimo estipulado, com excegéo

do grupo 19 (respondentes que se identificaram como “Outro” na pergunta sobre
género), no qual nao foi obtida nenhuma resposta para o Operador 3. Entretanto,
esse é justamente um dos casos de cotas de perfis minoritarios, definidas na se¢do
4.2.2, para as quais a coleta de resposta néo era obrigatdria.

Na sequéncia, sdo calculados os pesos para os entrevistados que preferem nao
responder sobre idade, género ou escolaridade em cada estrato operacional
(Peso em seguida, sdo calculados os pesos ajustados dos demais

), conforme descrito nos passos Il e lll. A Figura EP 8.1 apresenta

ajustado PNH,m)’ e
grupos (Peso

os resultados dessas etapas de cada um dos trés estratos de operadores.

ajustado

Por fim, realiza-se a verificagdo dos pesos encontrados. O somatdrio da amostra
ponderada resultou em 412, embora a amostra dimensionada originalmente tenha
sido 413, ja que para o grupo 19 (respondentes que se identificam como "Outro” na
pergunta sobre género) nao foi obtida nenhuma resposta para o Operador 3.
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Tabela EP 81 | Exemplo de calculo de pesos preliminares

Cotas minimas Preenchimento das cotas apds Passo I. Passos Il e lll. Passo IV.
estabelecidas na etapa finalizagao da etapa de coleta Célculo dos pesos Célculo dos Verificagdo dos
de desenho amostral e validagdo das respostas preliminares pesos ajustados pesos calculados

GENERO | ESCOLARIDADE RESPOSTAS COLETADAS  PESOS PRELIMINADRES | PESOS AJUSTADOS VERIFICACAO

GRUPO | IDADE

1 Até 24 anos Mulher Até ensino médio incompleto 10 3 10 13 3 10 0,77 1,00 1,00 0,76 0,98 0,97 9,82 2,95 9,74
2 Até 24 anos Mulher Ensino médio completo 15 6 10 18 9 20 083 067 050 082 066 049 1473 590 974
3 Até 24 anos Mulher A partir de ensino superior incompleto 1 5 5 23 12 10 0,48 0,42 0,50 047 0,41 049 10,80 492 4,87
4 Até 24 anos Homem Até ensino médio incompleto 3 2 6 15 2 8 0,20 1,00 0,75 0,20 0,98 0,73 2,95 1,97 5,84
5 Até 24 anos Homem Ensino médio completo 9 3 2 19 3 18 0,47 1,00 on 0,47 0,98 on 8,84 2,95 195
6 Até 24 anos Homem A partir de ensino superior incompleto 3 2 1 18 8 6 017 0,25 0,17 0,16 0,25 0,6 2,95 1,97 0,97
7 Entre 25 e 54 anos Mulher Até ensino médio incompleto 17 7 15 34 1 18 0,50 0,64 0,83 0,49 0,63 081 16,70 6,89 14,61
8 Entre 25 e 54 anos Mulher Ensino médio completo 46 20 26 115 31 46 0,40 0,65 0,57 0,39 0,63 055 4518 1968 2532
9 Entre 25 e 54 anos Mulher A partir de ensino superior incompleto 22 15 2 199 77 80 0N 019 0,03 on 019 0,02 21,61 14,76 1,95
10 Entre 25 e 54 anos Homem Até ensino médio incompleto 5 4 5 21 8 12 0,24 0,50 0,42 0,23 0,49 041 491 394 4,87
1 Entre 25 e 54 anos Homem Ensino médio completo 14 8 9 61 23 50 0,23 0,35 0,18 0,23 0,34 0,18 13,75 787 8,77
12 Entre 25 e 54 anos Homem A partir de ensino superior incompleto 9 8 5 103 65 54 0,09 0,12 0,09 0,09 0,12 0,09 8,84 787 487
13 55 anos ou mais Mulher Até ensino médio incompleto 6 5 3 8 5 3 0,75 1,00 1,00 0,74 0,98 0,97 5,89 492 2,92
14 55 anos ou mais Mulher Ensino médio completo 8 5 8 29 8 12 0,28 0,63 0,67 0,27 0,61 0,65 786 492 779
15 55 anos ou mais Mulher A partir de ensino superior incompleto 2 2 1 41 19 16 0,05 on 0,06 0,05 010 0,06 196 1,97 0,97
16 55 anos ou mais Homem Até ensino médio incompleto 4 2 3 B 3 3 0,80 0,67 1,00 0,79 0,66 0,97 3,93 1,97 2,92
17 55 anos ou mais Homem Ensino médio completo 6 2 6 15 6 6 0,40 0,33 1,00 0,39 0,33 0,97 5,89 1,97 5,84
18 55 anos ou mais Homem A partir de ensino superior incompleto 1 2 1 27 1 2 0,04 0,18 0,50 0,04 0,18 0,49 0,98 1,97 0,97
19 Respostas com “Outro” para género 1 1 1 4 1 0 0,25 1,00 0 0,25 0,98 0 0,98 0,98 0
14 5 10 344 1,65 3,10
Respostas com “Prefiro ndo responder” (idade e/ou género) = = - 0,25 0,33 0,31
18%  16%  26% 8%  16%  26%

Total por operador

Total do sistema

Fonte: Elaborado pelos autores.
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4.4.2. Célculo dos resultados

Para a geragio dos resultados, os pesos ajustados

e o peso das respostas PNR, calculados para cada
grupo de cliente na segio 4.4.1, devem ser aplicados
a todas as respostas considerando o respectivo grupo
de passageiro pesquisado. Como visto, a somatdria
da amostra ponderada resulta no préprio tamanho
previsto originalmente (ou um pouco menor,
quando nio forem obtidas respostas para as cotas
de perfis minoritérios), diferente dos pesos de uma
amostra probabilistica que, quando aplicados a base
de dados das respostas, expandem a amostra para
toda a populagio pesquisada. Tal fato reforga uma
particularidade de amostras nao probabilisticas: as
amostras coletadas representam apenas a si mesmas,
ainda que o método de cotas permita diversificar

as informacgdes coletadas, buscando aproxima-las a
realidade da populagio.

Para o cilculo dos resultados, deve-se atribuir a cada
questiondrio preenchido o respectivo peso calculado
para o perfil do cliente e a estratificagdo operacional
ao qual o respondente pertence. No banco de dados,
deve-se inserir uma coluna com o peso ajustado para
cada linha da planilha. A partir das respostas e seus
respectivos pesos amostrais, calcula-se os resultados,
de acordo com o tipo de pergunta do questiondrio.
Tais passos sdo apresentados a seguir e ilustrados no
Exemplo pritico 9.

As perguntas de satisfa¢io, concordancia e evolugio
da pesquisa utilizam escalas Likert de cinco pontos
(Figura 28) para coleta de respostas. Para além

das alternativas de cada escala, o entrevistado
também pode responder “SCO — Sem condigdes

de opinar” ou “Prefiro nio responder”. No entanto,
essa alternativa ndo ¢é considerada, pois nio reflete a
avalia¢do do cliente.

Figura 28 | Escalas Likert de cinco pontos
utilizadas na Pesquisa QualiOnibus

Escala de satisfagdo

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

Escala de concordancia

1 2 3 4 5

[
Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo
totalmente nem discordo totalmente

Escalas de evolugao

1 2 3 4 5

[
Piorou Piorou Nem melhorou Melhorou Melhorou

muito nem piorou muito

1 2 3 4 5

[

Vai piorar Vai piorar Nem vai melhorar  Vai melhorar Vai
muito nem piorar melhorar

muito

Fonte: Elaborado pelos autores.

Para obter os percentuais em determinada alternativa
a, primeiro calcula-se o somatério dos pesos dos
clientes que responderam a alternativa em questio
(8). Em seguida, realiza-se o célculo do percentual
da alternativa a pela férmula:

S(Y

0, - =
= T e

Onde:

® % : percentual da alternativa a em relagao
ao total de respostas vélidas, onde o assume
valoresde 1a 5

m § :somatério dos pesos dos clientes que
responderam a alternativa a, onde a assume
valoresde 1a5

B §: somatério de todos os pesos dos clientes que
responderam a pergunta avaliada

® S, somatdrio dos pesos dos clientes que
responderam as alternativas “SCO — Sem
condi¢des de opinar” ou “Prefiro ndo responder”

Além do cilculo dos percentuais de cada alternativa
apresentado na secdo anterior, também sdo calculadas
notas para as perguntas de satisfagdo. Para isso, a
escala Likert utilizada na coleta de respostas (Figura
28) é convertida em uma escala de 0 a 10, conforme
apresentado na Figura 29.
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Figura 29 | Conversao da escala Likert
de cinco pontos para escalade 0 a10

0 25 5 75 10

[
(1) Muito (2) Insatisfeito  (3) Nem satisfeito  (4) Satisfeito (5) Muito
insatisfeito nem insatisfeito satisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.

Essa conversio ocorre porque a escala de 0 a 10 é
mais fécil de ser comunicada externamente e de

ser interpretada por tomadores de decisio e pela
populagio em geral. Ainda, escalas de 0 a 10 ou 0 a
100 sdo mais usuais como indicadores de controle
entre operadores e gestores. A escala de 0 a 10 ndo é
utilizada na etapa de coleta de dados, pois, conforme
observado ao longo dos pilotos, a escalade 1 a 5
apresenta mais claramente a correspondéncia entre
numero e escala qualitativa e é mais facilmente
compreendida por respondentes com baixo

grau de instrugio.

O cilculo da nota de satisfacio ¢é feito pela
equagio a seguir:

Nota de satisfagao = Z(%“ * pg)

Onde:

B 9% : percentual obtido para a alternativa a,
conforme calculado na se¢io 4.4.2.1

® p :notade 0 a 10 correspondente a alternativa a,
conforme Figura 29, onde p_ assume os valores 0;

2,5;5;7,5¢10.

Para as perguntas de multipla escolha, de modo
semelhante ao cdlculo dos percentuais das perguntas
que usam escala Likert, calcula-se o somatério dos
pesos das pessoas que responderam uma determinada
alternativa a e, em seguida, realiza-se o cdlculo do
percentual de cada resposta pela férmula:

S
0f = ®
= S Soen

Onde:

%,: percentual da alternativa a

m § :somatério dos pesos dos clientes que
responderam a alternativa a, onde a assume os
valores correspondentes ao cédigo identificador
das alternativas da pergunta analisada

B §: somatério de todos os pesos dos clientes que
responderam a pergunta avaliada

§,vx: somatério dos pesos dos clientes que

responderam a alternativa “Prefiro nio responder”

Algumas perguntas de multipla escolha permitem
que o entrevistado dé mais de uma resposta. Nesses
casos, a soma dos percentuais de todas as alternativas
serd maior que 100%.



Exemplo pratico 9 | Calculo dos resultados da pesquisa on-line

Este exemplo ilustra o célculo dos resultados para cada tipo de pergunta do
questionario da pesquisa on-line e retoma o Exemplo pratico 8 apresentado na
secao 4.4.1.

Perguntas com escala Likert de cinco pontos

Como exemplo de célculo de perguntas com escala Likert de cinco pontos, sera
calculado o percentual de respondentes da alternativa 3 - “Nem satisfeito nem
insatisfeito” - para a pergunta S17 (Satisfagdo geral). A Figura EP 9.1 apresenta
parte do banco de dados da pesquisa que contém 22 respostas a essa pergunta.

Ao banco de dados foram incorporadas duas colunas: uma que identifica o grupo
do respondente, de acordo com idade, género e escolaridade (a fim de simplificar,
essas respostas ndo constam no exemplo), e outra que apresenta os pesos
ajustados do respectivo grupo, conforme calculado no Exemplo pratico 8.

Entdo, aplica-se os passos descritos na segao 4.4.2.1. Observa-se que seis pessoas
responderam a alternativa 3 para a pergunta S17, obtendo-se os seguintes dados:

B Somatdrio dos respectivos pesos dos seis questionarios com resposta 3 para a
pergunta S17 (S,): 1,92

®m Somatodrio dos pesos de todos os respondentes para a pergunta S17 (S): 6,42

® Somatdrio dos pesos das pessoas que responderam SCO (S,): 0,12

Com posse desses dados, aplicando a férmula apresentada na se¢édo 4.4.2.1,
chega-se em 31% para a alternativa 3. 0 mesmo procedimento é feito para as
demais alternativas da escala Likert, conforme apresentado na Figura EP 9.1.
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Figura EP 91 | Exemplo de calculo dos resultados das perguntas de

escala Likert

Peso do respectivo
grupo ao qual o
respondente pertence

Somatdrio dos pesos dos
clientes que responderam
cada uma das alternativas (S,)

Percentual de cada alternativa
em relagdo ao total de
respostas validas (exclui SCO)

RESPOSTA

RESPONDENTE gg:éuum_sn DAESCALA o oa
(SATISFACAO LIKERT ALTERNATIVA
GERAL)

1 5 7 049 1 027 4.3%

2 4 3 047 2 237 376%

3 2 2 0,82 3 192 30,5%

4 2 15 005 —> 4 0,97 15,4%

5 3 6 016 5 076 121%

6 SO 9 01 SCO 0,30 -

7 3 15 0,05 Total 6,60 100,0%

8 2 15 0,05

9 5 " 027

10 3 3 047

1 1 " 027

12 3 13 074

13 3 5 047

1 4 9 01

15 2 6 016

16 S0 4 0,20

7 2 " 0,27

18 2 6 016

19 2 2 0,82

20 4 8 0,39 Somatdrio dos pesos

21 3 18 0,04 de todos os clientes

2 2 18 0,04 que responderam a

S

Fonte: Elaborado pelos autores.
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NOTAS DE SATISFACAO

A partir do cilculo dos percentuais das alternativas das perguntas de satisfagio,

é possivel calcular a nota de satisfagdo para cada um dos fatores da qualidade
avaliados, conforme descrito na segio 4.4.2.2. Para o exemplo da Figura EP 9.1,
obtém-se uma nota de satisfa¢io de 4,8, considerando a escala de 0 a 10, conforme
o célculo que segue.

Nota de satisfagdo = Y.(%q * pa) =
= (%; * p1) + (%2 * p2) + (%3 * p3) + (%4 * ps) + (%s * ps)
=(4,3% * 0) + (36,7% * 2,5) + (30,5% * 5) + (15,4% * 7,5) + (12,1% * 10) = 4,8

PERGUNTAS DE MULTIPLA ESCOLHA

Para as perguntas de multipla escolha, a Figura EP 9.2 apresenta a parte do

banco de dados com os mesmos 22 questionirios utilizados na Figura EP 9.1, mas
referente as perguntas sobre tempo gasto com transporte e motivo de uso. Também
sdo apresentadas as mesmas duas colunas referentes ao grupo do respondente e aos
pesos ajustados do respectivo grupo.

Entio, aplica-se os passos descritos na se¢io 4.4.2.3, que calcula o percentual de
cada alternativa de resposta das perguntas de multipla escolha. Observa-se que

a pergunta sobre o tempo gasto com transporte admite a escolha de apenas uma
alternativa, portanto, o somatério dos percentuais das alternativas é¢ 100%. Ja a
pergunta sobre motivo de uso admite a sele¢do de até duas alternativas, portanto, o
somatério dos percentuais é maior do que 100%.



Figura EP 9.2 | Exemplo de calculo dos resultados das perguntas de multipla escolha

Peso do respectivo Somatdrio dos pesos dos Percentual
grupo ao qual o clientes que responderam de cada
respondente pertence cada uma das alternativas (S ) alternativa (%)
TEMPO GASTO COM | MOTIVO DE USO < PERCENTUAL
QUESTIONARIO TRANSPORTE (SELECAO 1) MOTIVO DE USO (SELECAO 2) Mﬁ TEMPO DE VIAGEM POR DIA SOMATORIO (PESO0) DA ALTERNATIVA

Entre 2h e 3h Trabalho Estudo 0,49 Até 30min 6,7%
2 Entre 1h30mine2h  Trabalho 3 0,47 Entre 30min e 1h 129 19,5%
3 Entre h30mine2h  Estudo 2 0,82 Entre 1h e Th30min 1,55 235%
4 Até 30min Trabalho Lazer 15 0,05 Entre 1h30min e 2h 176 26,7%
5 Entre 2h e 3h Trabalho 6 0,16 Entre 2h e 3h 112 17,0%
6 Entre Th e 1h30min ~ Trabalho 9 011 Mais de 3h 043 6,6%
7 Entre Th e Th30min Salide Compras 15 0,05 Total ! 100,0%
8 Entre 1h e Th30min Trabalho Estudo 15 0,05
9 Entre Th e Th30min Trabalho Acompanhar ou levar outras pessoas 14 0,27
10 Entre Th30mine2h  Trabalho Estudo B 047
mn Mais de 3h Estudo Trabalho 14 027 (TODAS AS SELECOES) | DA ALTERNATIVA
12 Entre Th e Th30min Trabalho Estudo 13 0,74 Trabalho 5,69 86,3%
13 Entre 2h e 3h Trabalho Estudo 5 047 Estudo 3,66 55,5%
14 Entre Th e Th30min Trabalho 9 011 Lazer 0,90 137%
15 Entre 30min e Th Trabalho Estudo 6 0,16 — Compras 0,32 4,8%
16 Entrethe1h30min  Trabalho Estudo 4 0,20 Salde 0,25 3.8%
17 Entre 30min e Th Trabalho Compras 14 0,27 Acompanhar ou levar outras pessoas 0,27 41%
18 Mais de 3h Trabalho Salde 6 0,16 QOutra(s) 0,00 0,0%
19 Entre 30mine 1h Trabalho Lazer 2 0,82
20 Até 30min Trabalho 8 039
21 Entre Th e Th30min Salde 18 0,04 Somatério dos pesos
22 Entre 30min e 1h Trabalho Lazer 18 0,04 de todos os clientes que

Somatoria 6,60 responderam as perguntas (S)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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4.5. RELATORIO FINAL

A produgio do relatério final da pesquisa on-line é
similar ao da pesquisa presencial, cujo detalhamento
apresentado no Capitulo 3, na se¢io 3.5, pode ser
usado como base. A se¢io 3.5.1 apresenta exemplos
de representagdes grificas para os resultados das
perguntas de satisfa¢do, concordincia e evolugio

e de multipla escolha. A se¢do 3.5.2 traz andlises
complementares que podem ser realizadas:
comparagio entre pesquisas on-line aplicadas

em diferentes anos e, também, com pesquisas
presenciais; comparagdes entre grupos demograficos
(baseados em género ou renda), atentando-se que os
resultados representam apenas os respondentes. Por
fim, a se¢do 3.5.3 apresenta andlises de benchmarking,
nas quais sdo aplicados métodos de normalizac¢do nas
notas de satisfagdo a fim de permitir a comparagio
entre pesquisas em diferentes sistemas de transporte
coletivo por onibus. Tais anlises possibilitam a
comparagio entre pesquisas presenciais e on-line
aplicadas em diferentes anos e diversos sistemas de
transporte coletivo.









CAPITULO 5

IMPLEMENTANDO
MELHORIAS COM BASE
NA PESQUISA

A Pesquisa QualiOnibus ndo é um fim, mas sim um passo
na busca por mais qualidade no transporte coletivo por
Onibus. Este capitulo apresenta recomendacoes sobre 0 uso
dos resultados como forma de embasar o planejamento de
acOes que qualifiquem o servico.
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Os resultados da Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus
podem compor um diagnéstico do sistema de
transporte coletivo por 6nibus a fim de permitir que
técnicos e tomadores de decisdo envolvidos com
planejamento, gestdo e operagio do servigo tenham

melhor entendimento das percep¢des dos clientes.
A partir disso, hd potencial para a criagio de um
processo continuo de melhoria da qualidade do
sistema, ilustrado na Figura 30 e detalhado nas
segdes a seguir.

Figura 30 | Processo continuo de melhoria da qualidade do servigo

Nova aplicacao da pesquisa de
satisfagao para medir o impacto
das acgoes

Implementacgéao das agoes
previstas no plano de melhorias

Divulgacéo dos resultados
para a populagdo em conjunto
com o plano de melhorias

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Discussao interna dos
resultados e engajamento dos
tomadores de decisao

Contrugéao de um plano de melhorias
baseado nos resultados da pesquisa de
satisfagdo

5.1. DISCUSSAQ INTERNA
DOS RESULTADOS E
ENGAJAMENTO DOS
TOMADORES DE DECISAO

Os resultados da pesquisa devem ser discutidos
internamente, tanto pela equipe técnica responsivel
quanto pelos demais atores envolvidos em
planejamento, gestdo e operagio do transporte

por 6nibus. A discussio deve considerar também
indicadores operacionais e de planejamento, além de
dados relacionados a percepgio dos clientes obtidos
através de outras fontes, como canais de ouvidoria

e grupos focais (mais informagdes sobre grupos
focais sdo apresentadas no Capitulo 6). Isso permite
identificar quais elementos do servico necessitam de
maior atengio, direcionando o planejamento de agdes
de qualificagdo.

Um passo importante ¢ a apresentac¢io do relatério
final da pesquisa para tomadores de decisdo, como
diretores, presidentes e secretirios. O engajamento
desses atores é fundamental para alavancar o
desenvolvimento de a¢des de melhoria, e um dos
caminhos para isso ¢ a apresentac¢do de dados
concretos que demonstram a atual avaliagdo sobre
o transporte coletivo e os pontos mais criticos
segundo a visdo dos clientes. Essa apresentagio é
uma maneira de dar voz aos clientes do transporte
coletivo e incentivar que ele seja priorizado frente
a outros modos.



Box 4 | Discutindo os resultados da pesquisa internamente

O desenvolvimento de agdes de melhoria baseadas nos resultados da pesquisa pode ser um desafio, visto que
planejamento, gestdo e operagdo do transporte coletivo envolvem diversos atores de diferentes setores e instituigdes.
Para um bom engajamento e articulagdo entre todos, é necessario que estejam a par dos resultados da pesquisa.
Reunides para apresentagdo e discusséo dos resultados sdo um bom primeiro passo. A partir dai, & possivel tragar
estratégias que deem suporte as agdes de melhoria.

A seguir, sdo apresentados exemplos de duas cidades que ja aplicaram a pesquisa e como tém se articulado para
promover agOes baseadas nos dados obtidos.

Porto Alegre: Grupo de Trabalho Qualidade no Transporte Coletivo

A cidade de Porto Alegre faz parte do Grupo de Benchmarking QualiOnibus desde 2019. Além de monitorar o
desempenho do sistema por meio dos Indicadores de Qualidade QualiOnibus, a cidade j4 aplicou a Pesquisa
Quali®nibus quatro vezes. Com o objetivo de desenvolver agdes mais concretas que qualifiquem o servico, criou-se o
Grupo de Trabalho (GT) Qualidade no Transporte Coletivo, composto por diferentes atores envolvidos no planejamento
e na gestao do servigo. O GT discute periodicamente os pontos mais criticos do sistema de transporte coletivo por
onibus, levantando possiveis solugdes para qualificar o servico com base na Pesquisa de Satisfagao, nos Indicadores de
Qualidade QualiOnibus, na experiéncia acumulada pela cidade em agdes passadas e em exemplos de outras cidades j4
discutidos no Grupo de Benchmarking QualiOnibus. Um produto desenvolvido pelo GT é o Plano de Ao Anual (PAA),
que mapeia agdes necessdrias para melhorar a satisfagao do cliente.

Uberlandia: Relatério de Avaliagdo do Servigo

Uberlandia desenvolveu um Relatdrio de Avaliagdo do Servigo de Transporte Publico que redne os resultados da
Pesquisa QualiOnibus, os Indicadores QualiOnibus e os indicadores operacionais previstos no contrato de concesséo.
Os dados foram desagregados para cada operador, permitindo uma avaliagao detalhada dos pontos de maior e menor
destaque de cada um. O documento foi apresentado a Comissao de Avaliagdo do Servigo de Transporte Plblico e em
reunides com os operadores, o que motivou a realizagdo de encontros periddicos, nas quais os Nucleos de Planejamento
e Fiscalizagdo de Transportes relatam os problemas cotidianos da operagéao e discutem melhorias com os operadores.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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5.2. PLANEJAMENTO
DE ACOES
DE MELHORIAS

A partir da discussdo dos resultados e da defini¢do

dos aspectos do servico que mais necessitam de
qualificagdo, é possivel planejar agoes de melhoria. Um
dos primeiros passos nesse processo é mapear os atores
que estardo envolvidos, o que inclui os diferentes setores
e instituigGes associados ao transporte por 6nibus,
além de pessoas responsiveis por questdes juridicas,
financeiras e de comunicagio. Também € necessirio
elencar uma pessoa responsével por coordenar todos
os processos e atores a fim de garantir planejamento

e execugiio eficazes. E desejavel que essa pessoa tenha
tacil contato tanto com aqueles que tém poder de
decisdo sobre as agdes previstas quanto com a equipe
técnica encarregada de sua execugio.

Deve-se estipular objetivos explicitos que levem

em conta as necessidades que motivaram a criagdo
das acdes e o que se pretende alcangar ao final de
sua implementagdo. E importante prever agoes de
curto, médio e longo prazos, com metas mensurédveis
e alcangdveis que permitam avaliar o sucesso da
estratégia em todos os horizontes de tempo. A¢des
bem distribuidas no tempo possibilitam melhoria
continua do servi¢o e comunicagdo constante das
iniciativas realizadas. Além disso, é possivel vincular
as agdes a planos e metas de governo ja existentes, o
que traz maior for¢a politica as iniciativas propostas.

Ao planejar as agbes de qualificagio, deve-se levar em
conta a capacidade das instituices de implementd-
las. Enquanto algumas a¢ées sio mais simples e
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podem ser implementadas em curto espago de
tempo e sem necessidade de grandes investimentos
financeiros, outras sio mais complexas e requerem
prazos mais longos, maiores investimentos
financeiros ou relevante necessidade de articulagio
entre diferentes atores.

Para auxiliar no planejamento, pode-se utilizar

a ferramenta “SW2H?”, que visa transformar a
estratégia idealizada em agGes praticas. Ela consiste
em elencar, para cada ag¢do prevista, os seguintes

Figura 31 | Matriz esforgo x impacto

tépicos: o que, por que, quem, onde, quando, como
e quanto. A partir desses tépicos, também é possivel
distribuir as a¢bes planejadas em uma matriz de
esfor¢o x impacto (Figura 31), em que esforgo
considera tempo e recursos (humanos, financeiros
ou tecnoldgicos) necessdrios para desenvolver
determinada agfo, e impacto se refere ao potencial da
a¢do em melhorar o servico com foco na qualidade
para o cliente. Através da matriz (Figura 31), é
possivel definir quais a¢ées sdo mais factiveis e
benéficas para o contexto local.

PRIORIZAR

Baixo esforco
Alto impacto

PLANEJAR

Alto esforco
Alto impacto

Impacto

EXECUTAR QUANDO POSSIVEL

Baixo esforgo
Baixo impacto

DESCARTAR

Alto esforco
Baixo impacto

Fonte: Elaborado pelos autores.

Esforgo



Indiferentemente do nivel de complexidade das
agdes, ¢ importante que todas as instituigoes
envolvidas na provisdo do transporte por énibus
estejam articuladas. O alinhamento estratégico
entre os diferentes atores em torno de um servigo
com mais qualidade é fundamental para que
todos partilhem dos mesmos objetivos e estejam
a par de suas responsabilidades no processo de
implementagio das agdes.

Ao mapear potenciais melhorias, outro ponto que
merece atengdo ¢ entender como elas se ajustam
a realidade do sistema de transporte coletivo e da

cidade como um todo, pois medidas que funcionam
em outros lugares podem nio ser a melhor solugio
para o contexto local. Também deve-se levar em
conta que satisfagdo ¢é algo subjetivo, portanto,
acoes de qualificagdo podem exercer impactos
distintos entre os individuos, visto que fatores da
qualidade mais criticos para uma pessoa podem ser
menos criticos para outra. Enquanto alguns grupos
sociais sentem significativamente os impactos de
determinada agfo de qualificagdo, outros podem
percebé-la de forma menos expressiva.

Box 5 | Criando ag6es de melhorias

implementacgdo das agoes.

pontos de 6nibus

Fonte: Elaborado pelos autores.

As acdes de melhoria com base na pesquisa devem ser bem planejadas para garantir efetividade. E necessario levar
em conta diversas varidveis, como atores envolvidos em sua implementacéo, custos, indicadores de impacto, formas
de comunicagéo com os clientes, entre outras. Também é importante considerar janelas de oportunidade para a

Cidades do Grupo de Benchmarking se reunem para desenvolver plano de agao para qualificagdo dos

Em 2019, representantes de Fortaleza, Uberlandia, Recife e Juiz de Fora participaram de uma oficina em Belo Horizonte,
com apoio do WRI Brasil, com o intuito de desenvolver planos de agdo que visavam qualificar os pontos de 6nibus.

A inspiragdo veio da boa pratica da capital mineira, que adotou um modelo de outorga dos pontos com exploragao
publicitéria a fim de financiar a instalagdo e manutengdo dos abrigos. A oficina foi motivada pelo fato de as quatro
cidades terem o Conforto dos Pontos de Onibus como fator de insatisfagéo entre os clientes. Nesse sentido, a reunido
se tornou uma oportunidade para aprender mais sobre o modelo belo-horizontino e desenvolver um plano de agao que
replicasse essa prética, bem como a qualificagdo dos pontos de 6nibus das respectivas cidades. Os representantes
de Belo Horizonte aproveitaram o momento para discutir a proposta de um novo modelo de abrigo, batizado de “abrigo
florido", com plantas que proporcionassem maior conforto térmico e visual.

5.3. COMUNICAGCAO
PARA A POPULAGAO

O WRI Brasil incentiva a adog¢do de uma politica

de transparéncia com os resultados da Pesquisa
QualiOnibus. A sua divulgacio é uma forma de
devolutiva a4 populagio que foi comunicada sobre

a execugdo da pesquisa e investiu tempo para
respondé-la. E desejavel a divulgacdo do relatério
final na integra, como forma de demonstrar
transparéncia com os resultados obtidos, sejam
positivos ou negativos. Um resumo com os destaques
também pode ser comunicado, complementarmente
ao relatdrio final, para facilitar a leitura dos principais
resultados. Ainda, diante do interesse de terceiros
em acessar os dados coletados (como pesquisadores
ou organizagdes do terceiro setor), é recomendavel
que sejam compartilhados, desde que garantida a
anonimidade dos dados e que as diretrizes da LGPD
sejam seguidas. Os fins para os quais os dados serdo
utilizados devem ser iguais aqueles informados aos
respondentes da pesquisa. E papel da instituico que
aplicou a pesquisa garantir a seguranga dos dados
coletados e divulgar os resultados para mostrar como
sdo avaliados os diversos aspectos do sistema de
transporte coletivo.

Com o objetivo de evitar que resultados isolados
sejam mal interpretados e, potencialmente, gerem
polémicas e criticas da populagio, da imprensa e de
outros atores, sugere-se a divulgacdo da pesquisa
como um passo na melhoria da qualidade do
transporte coletivo por 6nibus. Assim, os resultados
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devem ser difundidos juntamente com as a¢oes
de melhoria planejadas, de modo a demonstrar o
compromisso na busca dessa qualificagio.

E importante tragar um plano de comunicagio para
assegurar que as mensagens divulgadas no relatério
sejam interpretadas corretamente e atinjam o publico
desejado. Essas mensagens devem demonstrar a
busca por um servi¢o de qualidade pensado para as
pessoas. Mesmo que sejam negativos, os resultados
devem ser comunicados juntamente com propostas
de iniciativas para reverter tal cendrio.

As campanhas de divulgacio devem ressaltar que

as agdes propostas podem beneficiar nio apenas os
clientes do transporte coletivo, mas um publico mais
amplo, jd que é comum néo contar com o apoio da
midia e da populagio em geral. Destacar os impactos
positivos dessas iniciativas sobre a cidade como

um todo pode significar a aceitagdo mais ampla

pela populagio.

A comunicagio deve ser clara, objetiva e facilmente
compreendida por pessoas com diferentes niveis

de instrugio. Também deve ser constante para que

a populagio esteja sempre a par das iniciativas.
Contudo, deve-se atentar para que as mensagens niao
gerem expectativas equivocadas, por isso, objetivos e
metas devem ser divulgados com transparéncia.

Um plano de comunicagio bem estruturado e
abrangente, que considere diferentes canais e atinja
publicos diversos, pode fazer a diferen¢a no sucesso
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das acoes de qualificagdo planejadas. Iniciativas
mal comunicadas muitas vezes sequer chegam ao
conhecimento do publico-alvo ou sido malvistas
pela populagio em geral — que muitas vezes nio
sabe que serd beneficiada. Em fungio disso, tais
iniciativas acabam por nio contribuir para a
melhoria da qualidade.

5.4. IMPLEMENTAGAO
DAS AGOES

A implementagio das a¢oes deve ser monitorada
constantemente para garantir que tudo ocorra
conforme o planejado. Os atores envolvidos devem
estar articulados e a par de suas atribui¢oes, com
comunicagio constante e transparente entre

todos. E importante desenvolver indicadores

de monitoramento para mensurar impactos e
atingimento de metas.

As melhorias implementadas devem ser amplamente
divulgadas para que a populagio tenha conhecimento
das qualificagdes realizadas. Com o intuito de
potencializar a divulgagio e a visibilidade das agbes,
é possivel vinculd-las a datas comemorativas, como
aniversirio da cidade, semana da mobilidade, maio
amarelo (que busca conscientizar a populagdo sobre
sinistros no transito) etc. Ainda, é possivel criar
campanhas que tragam relatos reais de pessoas

que foram beneficiadas pelas a¢des, com uma
narrativa mais humana.

5.5. REINICIANDO
O CICLO

A qualificagdo do transporte coletivo por 6nibus
ndo ¢ um processo Gnico ou pontual e deve ocorrer
continuamente. Para isso, o monitoramento

da qualidade do servico e da eficicia das agdes
implementadas é fundamental para garantir
efetividade. Com base no monitoramento
permanente, as agdes podem ser readequadas para
que seus objetivos sejam cumpridos.

A aplicagio periédica da Pesquisa QualiOnibus
¢ uma maneira de assegurar o monitoramento
constante da percepgio dos clientes. E também
uma forma de mensurar o impacto das agoes ji
desenvolvidas, seja através da comparagio das
notas de satisfagio de diferentes periodos, seja
através de perguntas especificas relacionadas as
medidas adotadas.

Intercalar aplicagdes das pesquisas presencial

e on-line é outra maneira de acompanhar as
tendéncias da satisfagio dos clientes. Embora a
pesquisa on-line ndo permita a comparagio entre
notas de satisfa¢do de diferentes anos, ela pode servir
de termoémetro para avaliar tendéncias de aumento
ou reducdo na satisfacio ou, ainda, indicar os fatores
da qualidade que se destacam em relagdo aos demais.



A aplicagio intercalada dos dois formatos ¢ uma
solucdo para cidades que tém recursos limitados
ou nio desejam aplicar a pesquisa presencial
anualmente. Essa intercalagdo também atende
cidades que pretendem um monitoramento mais
frequente, que pode ser, por exemplo, semestral.

Os avangos observados ao longo desse
monitoramento continuo devem ser comunicados
abertamente a populagio a fim de demonstrar o
impacto das agbes implementadas. Isso garante o
apoio para que as agdes bem-sucedidas ganhem
escala e novas iniciativas sejam desenvolvidas,

gerando um ciclo virtuoso de qualificagio do servigo.

Box 6 | Mensurando impactos através da pesquisa

Ao implementar agdes de qualificagdo, é importante mensurar seus impactos e divulga-los a populagédo, o que garante
maior adesdo e demonstra o empenho de gestores e operadores em qualificar o servigo.

Fortaleza divulga o impacto na satisfagdo dos clientes promovido pelo novo modelo de abrigo de
ponto de dnibus

Buscando melhorar a experiéncia dos clientes nos pontos de parada e dando continuidade ao plano de agao
desenvolvido em Belo Horizonte (apresentado no Box 5), instituicdes do poder publico de Fortaleza desenvolveram um
modelo de abrigo com novos elementos de conforto e seguranga publica. Para avaliar a efetividade do novo modelo,

foi realizado um piloto de uma versao adaptada da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus em dois pontos de dnibus a fim
de aferir o nivel de satisfagéo antes e depois da implementagéo dos novos abrigos. Os resultados foram promissores,
com aumento da satisfagao em diversos atributos de seguranca publica e conforto. A iniciativa foi comunicada no portal
da prefeitura (Fortaleza, 2022) com a apresentagao de dados relativos ao aumento da satisfagao e relatos pessoais de
clientes que usaram os novos abrigos e constataram os beneficios. A Pesquisa QualiOnibus confirmou o potencial da
medida para qualificar os pontos de dnibus, e a divulgagao aberta dos resultados mostrou a populagdo o compromisso
do poder publico em oferecer um servigo com mais qualidade.

Porto Alegre e Salvador mensuram o impacto de acdes através da Pesquisa QualiOnibus

O conforto dos pontos de énibus é um tema explorado em diversas cidades. Porto Alegre adotou um modelo de
concessdo dos pontos em que a receita oriunda da exploragao publicitéria € usada para custear a implementagéo e
manutengdo dos novos modelos de abrigo. Através da pesquisa, foi possivel aferir o impacto da medida, identificando
que as pessoas consideram os novos abrigos mais seguros e confortaveis.

A Pesquisa QualiOnibus também pode mensurar o impacto de novos sistemas, assim como fez Salvador com o novo
sistema BRT, inaugurado em 2022. Foi possivel aferir que os clientes do BRT gastam menos tempo no transporte coletivo
por 6nibus do que os clientes do sistema convencional, além de apresentarem maior taxa de concordéncia sobre a
melhoria do servigo de dnibus apds a inauguragdo do BRT.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Box7 | Cidades brasileiras aplicam a Pesquisa QualiOnibus periodicamente

Cidades brasileiras de diferentes portes ja realizam ou preveem a aplicagdo anual da Pesquisa de Satisfagéo
QualiOnibus. Para além do engajamento de tomadores de decisdo, dispositivos como contratos de concesso, planos
de governo ou planos de mobilidade urbana podem ser usados para garantir essa recorréncia. A aplicagéo periddica
permite monitorar continuamente a percepgao dos clientes e verificar se as agcdes de melhoria implementadas estdo
gerando os impactos desejados para que se siga ou se ajuste o caminho para a qualificagdo do sistema.

Uberlandia: pesquisa ganha robustez ao longo do tempo

Em Uberlandia, a pesquisa presencial é aplicada anualmente desde 2017 - exceto em 2020 e 2021, devido a pandemia

de covid-19. Com o passar do tempo, a pesquisa se tornou mais robusta, incorporando analises mais detalhadas. No
primeiro ano a amostra foi menor, o que permitiu apenas analises do sistema completo, enquanto no segundo ano foram
incorporadas subpopulagdes que possibilitaram comparagdes para cada operador, além de anélises especificas para o
servigo BRT. Essa desagregagao e a aplicagao periddica permitem anélises mais detalhadas, de modo a aferir a evolugéo
da satisfagao do cliente e identificar quais aspectos estédo contribuindo positiva ou negativamente com essas notas.

Dentre os avangos que a aplicagao anual permitiu monitorar estd o aumento na satisfagao com Informagéo ao cliente.
Apds melhorias como a disponibilidade de informagdes sobre linhas e horarios em tempo real nas estagdes e terminais
e de um aplicativo para celular com informagdes sobre o servigo, a cidade observou um aumento de 0,8 nessa nota de
satisfagdo (considerando a escala de 0 a 10).

Fonte: Elaborado pelos autores.










CAPITULO 6

A PERCEEQAO DO CLIENTE
PARA ALEM DA PESQUISA
QUALIONIBUS

Aliar métodos quantitativos e qualitativos permite

entender as percepcgoes dos clientes de forma ainda mais
aprofundada. Este capitulo apresenta brevemente sugestoes
de métodos qualitativos que podem ser utilizados em
conjunto com a Pesquisa QualiOnibus.
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A Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus permite a
coleta de uma ampla gama de dados quantitativos
relacionados a satisfagdo e a percepgio dos clientes
do transporte coletivo quanto ao servigo prestado,
mas reconhece-se que muitos fatores referentes

a percepgio das pessoas nio sio adequadamente
capturados por métodos quantitativos isoladamente.
Por isso, recomenda-se a combinagio da Pesquisa de
Satisfagio QualiOnibus com métodos de pesquisa
qualitativa, como entrevistas, grupos focais ou
dindmicas participativas. Ao aliar os resultados, ¢
possivel promover agdes mais assertivas e efetivas.

Pesquisas qualitativas tém formatos mais flexiveis,
com perguntas abertas e sua anlise ¢ focada no
conteudo das palavras, de modo que podem ser
utilizadas em estudos de cardter exploratério

ou quando se deseja um conhecimento mais
aprofundado sobre determinado tema (Elmore-
Yalch, 1998). Essas pesquisas costumam ser
aplicadas junto a um nimero menor de pessoas,
portanto, sem validade estatistica (Elmore-Yalch,
1998), embora possibilitem a coleta de experiéncias
pessoais dos clientes e detalhes de suas vivéncias
didrias — informagées que nio sio levantadas com a

Pesquisa QualiOnibus.

Por oferecerem maior aprofundamento em temas
especificos, os métodos qualitativos sdo solugdes
interessantes para pesquisas voltadas a populagées
menorizadas, coletando informag¢des detalhadas
sobre suas experiéncias e dificuldades. Também
sdo uma forma de abordar temas sensiveis, como
o assédio, que requerem espagos onde as pessoas
entrevistadas se sintam seguras e confortdveis para
compartilhar seus relatos.

Os métodos quantitativos e qualitativos sdo
complementares — e ndo mutuamente exclusivos

— e devem ser combinados sempre que possivel
(Elmore-Yalch, 1998). Uma maneira interessante
de explorar esses métodos em conjunto ¢é aplicd-

los em duas etapas: em um primeiro momento,
faz-se a Pesquisa QualiOnibus para identificar
quais aspectos do sistema sdo mais criticos com a
coleta de dados que representam todo o universo de
clientes; posteriormente, com base nos resultados,
realiza-se uma pesquisa qualitativa para entender
como os aspectos criticos impactam o dia a dia

dos passageiros, colhendo e testando ideias que
poderiam solucionar esses problemas. Além

disso, é possivel que os resultados de pesquisas
qualitativas retroalimentem a Pesquisa QualiOnibus,
apoiando na defini¢io de médulos detalhados

ou perguntas especificas a serem adicionados em
aplicagoes futuras.



Box 8 | Criando grupos focais

Grupos focais sdo uma ferramenta com grande potencial para coletar dados qualitativos. Consistem em pequenos
grupos de pessoas que, conduzidos por um moderador, seguem um roteiro de perguntas sobre a tematica em pauta.
Por ser um grupo pequeno, é possivel coletar informagdes de vivéncias pessoais associadas a realidade especifica de
cada participante. Esses relatos fornecem uma ideia mais clara e precisa dos problemas enfrentados pelas pessoas, o
que pode direcionar as agdes de qualificagdo para soluciond-los. Os grupos sdo compostos por pessoas com diferentes
perfis ou com perfis similares, a depender dos objetivos da pesquisa.

A Semove realizou grupos de escuta com os clientes do transporte coletivo

Em 2021, a Semove realizou um grupo focal com os clientes do transporte coletivo da Regido Metropolitana do Rio de
Janeiro. Inspirada em uma iniciativa similar promovida pelo WRI Brasil no Grupo de Benchmarking QualiOnibus, a acéo
foi realizada virtualmente durante a pandemia de covid-19, com o objetivo de entender a experiéncia das pessoas que
continuaram ou deixaram de usar 6nibus durante a pandemia.

O grupo contou com oito participantes, cuja selegdo levou em conta critérios socioeconémicos (género, raga, idade,
renda, escolaridade etc.), de perfil de deslocamentos (como pessoas que usam terminais ou estagdes de 6nibus) e,
também, critérios sanitdrios (pessoas vacinadas contra covid-19, pessoas que tiveram a doenga, pessoas que tinham
medo da pandemia). Essa variedade de perfis teve por objetivo trazer relatos diversos e que contemplassem diferentes
contextos.

Os dados levantados serviram de base para a criagdo de um portal de comunicagdo com o objetivo de disseminar
contelidos de informacé&o e treinamento aos motoristas das empresas operadoras. Além disso, entendeu-se a
necessidade de estabelecer parcerias capazes de solucionar questdes sensiveis sobre seguranga publica no transporte.
Nesse sentido, foi firmada uma parceria com o Disque Dentncia a fim de estimular a participacdo da populagdo com
informagdes que colaborem com autoridades policiais na prevengao, repressao e investigagao de atos de vandalismo,
roubos e furtos no interior dos 6nibus e incéndios criminosos a coletivos.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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CAPITULO 7

CONSIDERACOES FINAIS

A Pesquisa QualiOnibus é uma ferramenta completa,
flexivel e traz diversos beneficios. Sua aplicacao regular
permite monitorar o avango da satisfagao e o uso da
metodologia padronizada possibilita 0 benchmarking
com outros sistemas. Dessa forma, € possivel promover a
melhoria continua do servigo para a populacao.
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Os resultados da Pesquisa de Satisfacio QualiOnibus
servem de base para o desenvolvimento de a¢oes

que promovam um transporte por 6nibus com mais
qualidade e que atenda as necessidades da populagio.
Entre os beneficios da aplica¢ido da pesquisa,

estdo: a fécil visualiza¢do e o entendimento dos
resultados; o conhecimento detalhado da satisfagio

e das necessidades dos clientes, bem como de
aspectos especificos que necessitam de melhorias; a
possibilidade de dar voz aos clientes e traduzi-la em
indicadores mensurdveis para a gestdo do transporte
coletivo; e a adogdo de um padrio de pesquisa de
satisfagdo que torna possivel a troca de informagdes e
experiéncias entre cidades, de modo a gerar um ciclo
virtuoso de qualificagdo do servigo.
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A Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus é uma
pesquisa completa que permite manter um alto nivel
de padronizagio, o que possibilita a comparag¢io

das diversas aplica¢es entre diferentes sistemas e o
acompanhamento da evolugio ao longo dos anos. Ao
mesmo tempo, a pesquisa ¢ flexivel para que cidades
de portes e necessidades variados possam aplicar a
ferramenta. Essa pesquisa jd foi aplicada mais de 40
vezes em sistemas de transporte coletivo por 6nibus
em todo o Brasil.

A pesquisa conta com dois formatos, o presencial

- seu formato principal — e o on-line. O Manual da
Pesquisa de Satisfagio QualiOnibus apresenta todas as
etapas necessdrias para uma aplicagio independente
e padronizada de ambos os formatos e permite

sua disseminagio pelo Brasil. O WRI Brasil estd

a disposi¢do para esclarecer duvidas e pode ser
contatado pelo e-mail qualionibus@wri.org.

O WRI Brasil também coordena o Grupo de
Benchmarking QualiOnibus, do qual participam
gestores e operadores do transporte coletivo.

Os participantes do grupo utilizam a Pesquisa

de Satisfagio QualiOnibus e os Indicadores de
Qualidade QualiOnibus para coletar informagées
padronizadas dos seus sistemas de transporte

por 6nibus. Para saber mais informagées sobre as
terramentas e o Grupo de Benchmarking, veja a
publicagio Ferramentas para gestio da qualidade.

Esta ¢ a segunda versio do Manual da Pesquisa de
Satisfacao QualiOnibus. Dividas e contribuigdes para
refinar este material sio bem-vindas e podem ser
enviadas para qualionibus@wri.org.






ANEXOS

ANEXO A. ALTERACOES
METODOLOGICAS NA
PESQUISA DE SATISFACAO
QUALIONIBUS PRESENCIAL

Ao longo dos anos, a Pesquisa de Satisfagdo
QualiOnibus passou por diversas melhorias
metodoldgicas com base na experiéncia acumulada
em suas diversas aplicagdes. Em 2021, houve uma
revisdo mais aprofundada, que contou com o apoio de
consultores e académicos, com a intencéo de conferir
maior rigor estatistico, bem como de facilitar o processo
de aplicagéo do questionario pelos entrevistadores e a
compreensao dos clientes. Essas modificagdes foram
incorporadas nesta versdo do Manual da Pesquisa de
Satisfacdo QualiOnibus e sao apresentadas a seguir.

Desenho amostral

Originalmente a amostra da Pesquisa QualiOnibus era
dimensionada considerando uma Amostragem Aleatéria
Simples (AAS), que utiliza o tamanho da populagéo
pesquisada como varidvel para dimensionamento.

Contudo, as caracteristicas do desenho amostral da
pesquisa (selegdo de linhas seguida de selecéo de
passageiros) configuram uma amostragem complexa, e
nao uma AAS, portanto, o dimensionamento da amostra
foi readequado para garantir maior rigor estatistico.

A forma como a amostra é desenhada estabelece

uma amostragem conglomerada em dois estagios,
estratificada operacional e temporalmente. Com a
intengdo de adequar o desenho amostral da pesquisa
a esse tipo de amostragem, foram feitas as mudancas
apresentadas no Quadro Al.



Tabela A1| Mudangas metodolégicas no desenho amostral da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus presencial

MODIFICAGAOQ METODOLOGIA ORIGINAL METODOLOGIA REVISADA

Tamanho
da amostra

Ndmero de linhas a
serem pesquisadas

Ndmero de
entrevistas por linha

Selecgdo de linhas
da amostra

Definigao

dos horarios
de aplicagéo
da pesquisa

Selegdo de
passageiros

Definido com base na demanda do sistema de transporte coletivo pesquisado.

Nao era previsto um nimero especifico de linhas para compor a amostra.

A selegao era feita a partir de uma classificagdo em ordem decrescente de
demanda, na qual eram escolhidas as de maior demanda até atingir 90% dos
passageiros transportados.

N&o era previsto um nimero especifico de entrevistas por linha. A amostra
total era distribuida entre as linhas da amostra proporcionalmente as suas
respectivas demandas.

Feita com base na demanda de cada linha, a partir de uma classificagao
em ordem decrescente de demanda, na qual eram escolhidas as de maior
demanda até atingir 90% dos passageiros transportados.

A selecao de faixas horérias contemplava 90% da demanda didria do universo
de pesquisa.

N&o havia um método padronizado que garantisse aleatoriedade na selegdo
de entrevistados, o que poderia induzir os entrevistadores a uma selegéo por
conveniéncia.

Definido com base no nimero de linhas do sistema de transporte coletivo
pesquisado.

Hé& um numero especifico de linhas na amostra baseado no nimero

de linhas do sistema de transporte coletivo pesquisado. Para isso, foi
desenvolvido um modelo a partir do histérico de aplicagdes da Pesquisa
QualiOnibus. A demanda passa a ser utilizada para distribuir a amostra
entre os estratos operacionais de pesquisa.

H4a um numero constante para todas as linhas (diferenciando-se apenas
as do Estrato Certo) com a intengdo de se aproximar de uma amostra
autoponderada. A sua obtengdo se da através de um modelo construido a
partir do histérico de aplicagdes da Pesquisa QualiOnibus.

E prevista a selecéo sistémica e aleatéria das linhas a fim de garantir a
aleatoriedade da amostra.

Devido a limitagdes para aplicar a pesquisa nos periodos da noite e da
madrugada, os hordrios selecionados contemplam 80% da demanda didria
do universo de pesquisa, sob a condigdo de que a coleta de dados se
inicie, no minimo, na meia hora de maior demanda do pico da manha e se
encerre, no minimo, na meia hora de maior demanda do pico da tarde.

Selegdo sistémica e aleatéria de passageiros, considerando diferentes
cenérios de lotagdo de Onibus, estagdes e terminais, a fim de garantir a
aleatoriedade da amostra.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Em uma amostragem por conglomerados, leva-se em
conta a variancia entre os mesmos (neste caso, as linhas
de 6nibus), portanto, o dimensionamento da amostra
passou a considerar o nimero de linhas do sistema
como varidvel de dimensionamento em vez da demanda
de passageiros. O novo desenho amostral da pesquisa
presencial se baseia nas equagdes abaixo, modeladas a
partir das variancias das respostas das perguntas de
satisfagdo de pesquisas ja aplicadas, do numero total de
linhas de cada sistema, da demanda média por linha, do
tempo médio para acessar o sistema e do tempo médio
para aplicar uma entrevista.

Se A < 257, 4, = ARREDONDAR(0,813694  0.001444%)
Sed = 257,a, =115
my, — ARREDONDAR. PARA. CIMA(175,146015454~ 1923578 4 [n(A4))

Mg = Gy % My

Onde:

B A: nimero de linhas do universo de pesquisa
B g numero preliminar de linhas na amostra

B m,: ndmero preliminar de entrevistas por linha
® /n: logaritmo natural

® p.:tamanho preliminar da amostra

Quando necessario, os valores de a,em; obtidos através
das equagbes foram ajustados a fim de que n, assuma o
valor minimo de 250 ou de suavizar oscilagdes abruptas
em n, para valores similares de A, que podem ocorrer
devido aos arredondamentos em a e m. A Figura A
ilustra os valores de n resultantes das equagbes

e os valores ajustados utilizados na verséo final do
desenho amostral.

Figura A1 | Tamanho preliminar da amostra em fungdo do nimero de linhas do universo de pesquisa
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Fonte: Elaborado pelos autores.
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n, (obtido através das equagdes)

n,(ajustado)

Com o novo modelo de desenho amostral, sistemas com
maior nimero de linhas passam a ter uma amostra maior
do que a desenhada através de uma AAS (visto que
tendem a ter maior variancia entre as linhas), enquanto
sistemas com menor nimero de linhas passam a ter
uma amostra menor do que a baseada em AAS.

Questionario

® Mudangas gerais

o Ajuste de algumas perguntas do questionério a fim
de torna-las mais claras e diretas, além da incluséo
de alternativas de respostas ndo contempladas na
versao original.

o Criacéo de cartdo-resposta para as perguntas
sobre idade, género e raga.

o Adaptagdo do texto introdutério para
adequa-lo a LGPD.

B FEstrutura

o Supressdo do mddulo detalhado sobre pessoas
com deficiéncia, pois a metodologia da pesquisa
presencial inviabiliza a coleta de respostas
suficientes para as perguntas desse modulo.
Para investigar as percepgdes desse publico, o
WRI Brasil recomenda uma abordagem por meio
de grupos focais.

o Previsao de criagdo de mddulos especiais, como,
por exemplo, sobre o impacto da pandemia de
covid-19 no uso e nas percepgoes a respeito do
transporte coletivo.



ANEXO B. QUESTIONARIO
COMPLETO DA PESQUISA DE
SATISFACAO QUALIONIBUS
PRESENCIAL

Na sequéncia, encontra-se o questiondrio-padréo

do formato presencial da Pesquisa de Satisfagédo
QualiOnibus. A fim de facilitar a diferenciacéo entre o
médulo bésico e os mddulos detalhados, este anexo
apresenta primeiro as perguntas do médulo bésico e,
em seguida, as dos detalhados. Contudo, ao construir o
questionario, é importante seguir a ordem apresentada
na segao 3.2.4.2. Também é preciso atengdo a elementos
que necessitam de adequacgdes ao contexto local

(os elementos mais recorrentes sao indicados com
observagdes na cor laranja, mas é essencial que se faga
uma andlise critica de todas as perguntas e alternativas
de respostas incluidas no questionario).

Texto introdutorio

[OBSERVACAOQ: o texto introdutério deve ser adequado
ao contexto local, além de apresentar todas as
instituicdes envolvidas na pesquisa e indicar qual sera o
uso dos dados coletados e como podem ser corrigidos
ou eliminados.]

Ola! Bom dia/Boa tarde/Boa noite, estou realizando uma
pesquisa de satisfagdo sobre o transporte coletivo por
6nibus de [NOME DA CIDADE]. Meu nome é [NOME
DO/A ENTREVISTADOR/A], sou da...

m Prefeitura de [NOME DA CIDADE] [caso a pesquisa
seja executada pela prépria prefeitura da cidade]

B Empresa [NOME DA EMPRESA] [caso a pesquisa
seja executada pelos operadores privados]

B Empresa [NOME DA EMPRESA], contratada pela
Prefeitura de [NOME DA CIDADE] [caso a pesquisa
seja executada por empresa contratadal

Eu gostaria de contar com a sua colaboragéo
respondendo a algumas questdes sobre a qualidade do
transporte coletivo e como vocé o utiliza. A pesquisa
dura em torno de [DURACAQ] minutos. Vocé tem
disponibilidade? (Em caso positivo, prosseguir)

Os dados coletados serao utilizados na produgéo de
pesquisas, monitoramento do servigo de dnibus e apoio
na producéo de politicas publicas com foco na melhoria
do transporte coletivo. Os dados ndo serdo vendidos,

e o resultado da pesquisa podera ser compartilhado

com terceiros interessados na pesquisa sem a sua
identificacdo. Se quiser saber mais sobre o uso dos seus
dados, esclarecer duvidas, solicitar corregao e/ou eliminar,

vocé pode entrar em contato por [TELEFONE OU E-MAIL].

Se desejar, vocé pode pular alguma pergunta ou
interromper a entrevista a qualquer momento.

Vocé aceita continuar? (Em caso positivo, prosseguir)
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Modulo basico
PERFIL DE USO

H1) Hora de inicio:

CO1) Quantidade de recusas:

ENTREVISTADOR: anote a quantidade de recusas desde

a ultima entrevista.

U1) Quantos dias por semana vocé costuma
utilizar o onibus?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na

resposta, marcar 1 alternativa,

1. () 5 ou mais dias por semana

2.() 3 ou 4 dias por semana

3.()Tou 2 dias por semana

4, (') Raramente/Menos de uma vez por semana
99. (') Prefiro ndo responder

U2) Normalmente, para qual finalidade vocé
utiliza o 6nibus?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base
nas respostas, identificar, no maximo, 2 alternativas e
confirmar com o respondente.

1. (') Trabalho

2. () Estudo

3.() Lazer

4. () Compras

5.() Saude

6. () Acompanhar ou levar outras pessoas

98. () Outro. Qual?

99. (') Prefiro ndo responder
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U3) Normalmente, em quais horarios vocé S15.3) Normalmente, como vocé paga a tarifa?
utiliza o 6nibus? ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
ENTREVISTADOR: mostrar questiondrio e marcar, no resposta, marcar 1 alternativa.

maximo, 3 alternativas. Para viagens muito longas,

considerar horario de embarque.

Manha
1. () Antes das 5h
2.()Entre 5he7h

3.()Entre 7h e 9h 1. () Em dinheiro

4,() Entre 9h e 11h 2. () Cartao de unidades usudrio comum

Tarde 3. () Cartéo pessoal usudrio comum

5.() Entre 1Th e 13h 4, (') Cartao Vale-transporte

6. () Entre 13h e 15h 5. () Cartao escolar/Estudante

7.() Entre 15h e 17h 6. () Cartao Idoso/Master

8. () Entre 17h e 19h 7. () Cartao isento/Beneficio/Gratuidade

Noite 8. () Ndo uso cartdo de transporte, mas apresento

9. () Entre 19h e 21h documento de identidade ou uso uniforme que me dé

direito a isengédo ou gratuidade
10. () Entre 21h e 23h

98. () Outro. Qual? _____
1. () Depois das 23h

99, () Prefiro ndo responder

99, () Prefiro ndo responder



U4) Considerando o seu deslocamento de onibus
mais frequente, vocé tem como realizar ele em
algum outro modo de transporte? Se sim, qual?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base
nas respostas, marcar, no maximo, 3 alternativas

1.()Apé

2. () Bicicleta

3. () Automével como condutor

4. () Automdvel como passageiro

5. (') Automével por aplicativo

6. () Moto como condutor

7.( ) Moto como passageiro

8. () Mototaxi

9. () Taxi

10. () Metrd/Trem

1. () Perua/Van

12. (') Transporte escolar

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

97. () Nao poderia ter utilizado nenhum outro

meio de transporte
98. () Outro. Qual?

99. () Prefiro nao responder

U5) Considerando apenas o trajeto de ida, vocé
normalmente utiliza quantos onibus para chegar ao
seu destino mais frequente?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar ] alternativa.

1.()1

2.()2

3.()3

4.()4

5.() 5 ou mais

99. () Prefiro ndo responder

U6) Vocé também utiliza linhas metropolitanas
frequentemente?

1.() Sim
2.() Nao
99. () Prefiro ndo responder

U7) Considerando todos os deslocamentos

do seu dia, incluindo a pé, por 6nibus, trem,
bicicleta etc., quanto tempo vocé normalmente
gasta no transporte?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar ] alternativa.

1. () Até 30min

2.() De 30min até 1h
3.() De 1h até 1h30min
4. () De 1h30min até 2h
5. () De 2h até 3h

6. () Mais de 3h

99. () Prefiro ndo responder

Manual da Pesquisa de Satisfagao Qualionibus

| 139



SATISFACAO

Agora queremos saber a sua avaliagado sobre
diferentes aspectos do transporte coletivo.

ENTREVISTADOR: entregar cartéo 1 e explicar que as

<

questobes a seguir utilizam a escala em que 1€ “muito
insatisfeito” e 5 é “muito satisfeito”, Se notar que o
respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgao

“sem condigdes de opinar” e marcar "SCO",

Considerando o transporte coletivo por 6nibus
em [NOME DA CIDADE], como vocé avalia a sua
satisfagao ou insatisfagdo com:
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[3]

Nem satisfeito
nem insatisfeito

[1 [2]

Muito insatisfeito Insatisfeito

[4]

Satisfeito

(5]

Muito satisfeito

S1) Acesso ao transporte: facilidade de chegar até o local onde pega o dnibus e de
circular nas estagoes e terminais

S2) Disponibilidade: frequéncia dos dnibus nos horéarios e locais que necessita

S3) Rapidez do deslocamento: tempo de caminhada até onde pega o 6nibus, tempo de
espera e de viagem

S4) Confiabilidade: embarque e chegada no destino nos horérios previstos

S5) Integragdo: conexao entre entre linhas de 6nibus ou entre outros modos de
transporte para chegar ao destino

S6) Conforto dos pontos de dnibus: iluminacao, protegdo, limpeza, quantidade de pessoas
S7) Conforto das estagoes: iluminacao, protegdo, limpeza, quantidade de pessoas

S8) Conforto dos terminais: iluminacao, protegdo, limpeza, quantidade de pessoas

S9) Conforto dos dnibus: iluminacao, limpeza, quantidade de pessoas, assentos,
temperatura

S10) Atendimento ao cliente: respeito, cordialidade e preparo dos motoristas,
cobradores, funciondrios e central de atendimento

S11) Informagao ao cliente: sobre linhas, hordrios e outras informagdes

S12) Seguranca piblica contra roubos, furtos, agressdes e assédio no caminho até onde
pega o dnibus e dentro dos Onibus

S13) Seguranca em relagdo a acidentes de transito

S14) Exposicao a ruido e polui¢ao gerados pelos dnibus

S15) Forma de pagamento da tarifa e de recarga ou compra do cartdo de transporte
S16) Gasto pessoal com transporte coletivo por dnibus

S17) Satisfagao geral com o transporte coletivo por dnibus

(4] (6] ([Sco]

(4 (6] [sco]

(4] (6] [Sco]

(4 (6] [SCo]

4 (6] [SC0]

(4 (] [SCO]
(4] (6] [sco]

(4] (6] [SC0]

[41 (5] [SCo]

[ (6] [sco]

(4] (6] ([Sco]

(4 (5] [SCo]

4 (6] ([SCo]

[ (5] [sco]

4 (5] ([Sco]

[ (5] [sco]

4 (5] ([Sco]




CONCORDANCIA

Agora queremos saber o quanto vocé concorda
com algumas afirmacgades.

ENTREVISTADOR: entregar cartdo 2 e explicar que as
questdes a seguir utilizam a escala em que 1€ “discordo
totalmente” e 5 é “concordo totalmente”. Se notar que

o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgéo
“sem condigdes de opinar” e marcar "SCO",

Considerando o transporte coletivo por
onibus em [NOME DA CIDADE], o quanto vocé
concorda ou discorda sobre cada uma das
seguintes afirmacoes:

PERFIL DOS CLIENTES

Para finalizar, s6 precisamos de algumas
informagoes suas para entender o perfil do cliente
do transporte coletivo por 6nibus.

ENTREVISTADOR: entregar o cartéo 3 e solicitar que,
para as perguntas A, B e C, o respondente indique o
numero da sua resposta.

P1) A. Qual a sua idade?

ENTREVISTADOR: marcar ] alternativa de
acordo com o nudmero da resposta indicada pelo

respondente no cartédo 3.
1. () Até 24 anos

2.()25a 34 anos
3.()35a44anos
4,() 45 a 54 anos
5.() 55 a 64 anos
6. () 65 anos ou mais
(

99. (') Prefiro ndo responder

[1 [2]

Discordo totalmente Discordo

Nao concordo
nem discordo

[4] (5]

Condordo Concordo totalmente

C1) Utilizar 6nibus contribui para a minha qualidade de vida m [2] [3] [4] [5] [SCO]
C2) Posso confiar no dnibus para me deslocar para meus compromissos m [2] [3] [4] (5] [SCO]
(3) 0 dnibus enfrenta muito congestionamento m [2] [3] [4] [5] [SCO]
C4) Tenho uma qualidade de servigo adequada para o valor que pago [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
C5) Sou a favor da implantagdo de dnibus elétricos no sistema de transporte publico da m [2] [3] [4] [5] [SCO]
minha cidade

(C6) Recomendaria o sistema de transporte coletivo por 6nibus [1] [2] [3] [4] (5] [SCO]

P2) B. Com qual género vocé se reconhece?
ENTREVISTADOR: marcar 1 alternativa de
acordo com o numero da resposta indicada pelo
respondente no cartédo 3.

1.() Homem

2. () Mulher

98. () Outro
(

) Prefiro ndo responder

P3) C. Com qual cor ou raga vocé se reconhece?
ENTREVISTADOR: marcar | alternativa de

acordo com o nimero da resposta indicada pelo
respondente no cartdo 3.

1. () Preta
() Parda

() Indigena
() Amarela
() Branca
) Outro

) Prefiro ndo responder

2.()
3.0)
4.()
5.()
98. (
99. (

P4) Qual é a sua escolaridade?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na

resposta, marcar 1 alternativa.

1. () Analfabeto

2. () Ensino fundamental incompleto

3. (') Ensino fundamental completo

4. () Ensino médio incompleto

5. () Ensino médio completo

6. () Ensino superior incompleto

7.() Ensino superior completo

8. () Pds-Graduagao/Mestrado/Doutorado incompleto

9. () Pés-Graduagdo/Mestrado/Doutorado completo
(

99. () Prefiro ndo responder
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P5) Quantos dias por semana vocé costuma usar a
internet no celular ou computador?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar | alternativa.

1. (') Todos os dias ou quase todos os dias
2. () Pelo menos uma vez por semana
3. () Pelo menos uma vez por més

4. () Menos do que uma vez por més
5. () Nunca uso a internet

9. () Prefiro néo responder

P6) Como vocé definiria a sua principal ocupagao?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base
na resposta, marcar 1 alternativa. Caso mais de uma
alternativa se aplique, marcar a que o entrevistado
dedica mais horas.

1. () Funcionario de empresa privada
2. () Estudante

3. () Profissional auténomo/Conta prépria

4. () Funcionario publico

5. () Aposentado

6. () Dona ou dono de casa

7. () Funcionério do terceiro setor (ONG etc.)
8. () Desempregado/Desocupado

9. () Empresario

10. () Trabalhador doméstico

11. () Estagiario
98. () Outro. Qual?

99. () Prefiro nao responder
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P7) Em qual bairro de [NOME DA

CIDADE] vocé mora?

ENTREVISTADOR: caso o respondente ndo more em
[NOME DA CIDADE], informar apenas o nome da
cidade de residéncia.

P8) Qual é, aproximadamente, a renda mensal da
sua familia ou do seu domicilio, somando todas as
fontes de renda, como salarios, horas extras, renda
de aluguéis etc.?

ENTREVISTADOR: entregar cartao 4 e solicitar que o
respondente indique apenas o nimero que corresponde
a sua categotria.

1. Até R$ X. XXX, XX (1 saldrio minimo)

2. Entre R$ X. XXX, XX e R$ X. XXX, XX (1a 1,5
salario minimo)

3. Entre R$ X XXX, XX e R$ X XXX, XX (1,5 a 2
salarios minimos)

4, Entre R$ X XXX, XX e R$ X XXX,XX (2 a 3
salarios minimos)

5. Entre R$ X. XXX, XX e R$ X XXX,XX (3a 5
saldrios minimos)

6. Entre R$ X. XXX, XX & R$ X.XXX,XX (5 a 10
saldrios minimos)

7. () Mais de R$ X.XXX,XX (mais de 10 salarios minimos)
99. () Nao informado/Prefiro ndo responder

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

97. () Renda informada é propria e nao familiar

CONTROLE

Para validar a aplicacao da pesquisa,
precisamos confirmar 10% das entrevistas, por
isso necessitamos registrar nome e telefone
dos entrevistados. As informagdes fornecidas
serao tratadas com sigilo absoluto e serao
apagadas ap6s 3 meses.

CO02) Qual seu primeiro nome?

CO03) Qual seu telefone com DDD?
( ) -

ENTREVISTADOR: encerrar a entrevista, agradecer
a participagao e preencher as informagées de
controle abaixo:

CO04) Linha de 6nibus pesquisada:

CO5) Data: / /

CO6) Entrevistador:

CO07) Comentario:

ENTREVISTADOR: caso vocé tenha algum comentario
relevante para esta pesquisa, preencha o campo abaixo.
Caso contrario, basta deixar o campo em branco.

H2) Horario de término:



Modulos detalhados

Para entender melhor sua satisfagdao com
transporte coletivo por 6nibus, farei perguntas
mais detalhadas sobre temas especificos.

ACESSO AO TRANSPORTE

ENTREVISTADOR: entregar cartao 1 e explicar que as
questoes a seguir utilizam a escala em que 1€ “muito
insatisfeito” e 5 é “muito satisfeito”, Se notar que o
respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgédo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

Considerando o Acesso ao transporte coletivo
por 6nibus, qual o seu nivel de satisfagido ou
insatisfagdo em relagéo a:

[3]

Nem satisfeito
nem insatisfeito

[1 [2]

Muito insatisfeito Insatisfeito

[4] (5]

Satisfeito Muito satisfeito

S1.1) Facilidade de chegar até o local onde pega o 6nibus, como pontos de onibus,
estagdes e terminais

S$1.2) Distancia de caminhada até o local onde pega o dnibus, coma pontos de dnibus,
estagdes e terminais

S1.3) Facilidade de embarcar e desembarcar dos onibus

S14) Existéncia de boas calgcadas e travessias no entorno de onde pega ou desce do
onibus

S1.5) Existéncia de informagéo sobre a localizagdo dos pontos de dnibus, estagdes e
terminais

[SCO]

[SCO]

[SCO]

[SCO]

[Sco]

S1.6) Vocé possui algum tipo de deficiéncia?

ENTREVISTADOR: se o respondente disser que sim, leia as alternativas e marque todas as aplicaveis.

1. () Nao possuo deficiéncia

2. () Sim, deficiéncia visual

3. () Sim, deficiéncia auditiva

4, () Sim, deficiéncia fisica ou motora

5. () Sim, deficiéncia intelectual ou mental
98. () Outro

99. () Prefiro ndo responder
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DISPONIBILIDADE
ENTREVISTADOR: entregar cartdo 1 e explicar que as

'

questoes a seguir utilizam a escala em que 1 é “muito
insatisfeito” e 5 é “muito satisfeito”, Se notar que o
respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgéo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

Considerando a Disponibilidade de servigos
de 6nibus, qual o seu nivel de satisfagédo ou
insatisfagdo em relagao a:
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3
[ 2] e (4 5]
Muito insatisfeito Insatisfeito Nem. satlffelt.o Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito
S$2.1) Existéncia de linhas ligando seus locais de origem e destino [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
S2.2) Intervalo entre um 6nibus e outro da mesma linha m [2] [3] [4] [5] [SCO]
$2.3) Disponibilidade de servigos noturnos (1 [2] 3] [4] [5] [SCO]
S24) Disponibilidade de servigos nos finais de semana [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

$2.5) Vocé costuma utilizar o transporte coletivo nos finais de semana?
1.() Sim
2.() Néo

99. () Prefiro ndo responder




RAPIDEZ
ENTREVISTADOR: entregar cartdo 1 e explicar que as

'

questoes a seguir utilizam a escala em que 1 é “muito
insatisfeito” e 5 é “muito satisfeito”, Se notar que o
respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgéo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

Considerando a Rapidez do deslocamento,
qual o seu nivel de satisfagédo ou
insatisfagdo em relagao a:

[3]
[1] [2] [4] [5]
N isfei
Muito nsatisfeito Insatisfeito em. sat|§ elt.o Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito

S3.1) Tempo de caminhada para chegar ao local onde pega o dnibus, como pontos de
onibus, estagoes e terminais

(1] 2 (3] 4] (6] [sco]

$3.2) Tempo de espera 1 (2] (3] (4] 5] [SCO]

$3.3) Tempo de viagem [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

Filtro! Para as respostas [1] - [2] - [3] na questao $3.3, fazer a pergunta S3.4. Para as demais respostas, pular para a
pergunta $3.5.

$3.4) Qual o principal aspecto que torna o seu tempo de viagem maior que o esperado?
ENTREVISTADOR: entregar cartao 5 e pedir que a pessoa informe, no maximo, 3 opgdes.

1. () Distancia do deslocamento

2. () Linhas ndo vao diretamente ao destino
3. (') Congestionamentos

4. () Tempos necessarios para transferéncias
5. () Obras e desvios

6. () Excesso de semaforos

98. () Outro. Qual?

99, () Prefiro ndo responder

S3.5) Na maioria dos seus deslocamentos, vocé utiliza linhas que circulam por faixas ou
corredores de 6nibus?

1.() Sim
2.() Nao

99. () Nao sei responder/Prefiro ndo responder
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CONFIABILIDADE
ENTREVISTADOR: entregar cartdo 1 e explicar que as

'

questoes a seguir utilizam a escala em que 1 é “muito
insatisfeito” e 5 é “muito satisfeito”, Se notar que o
respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgéo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

Considerando a Confiabilidade, qual o seu nivel de
satisfagdo ou insatisfagdo em relagao a:
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3
[ 2] B (4 5]
Muito insatisfeito Insatisfeito Nem. satlffelt.o Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito
S4.1) Saida dos onibus dos pontos, estages e terminais no tempo programado [ [2] [3] [4] (5] [SCO]
S4.2) Chegada ao destino final sem atrasos [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
$4.3) Congestionamentos enfrentados pelo 6nibus [ [2] [3] [4] (5] [SCO]
S4.4) Cumprimento do itinerario [ (2] (3] [4] (5] [SCO]




INTEGRAGOES

[OBSERVACAOQ: a redacdo das perguntas a seguir deve
ser ajustada considerando os termos mais usuais no
contexto local. Por exemplo, integragdes podem ser
conhecidas como transferéncias ou baldeagdes.]

S5.1) No ultimo més, vocé fez algum tipo de
integracao entre duas linhas ou entre dnibus e
outro modo de transporte?

1.() Sim

ENTREVISTADOR: entregar cartdo 1 e explicar que as questoes a seguir utilizam a escala em que 1

<

<

‘muito insatisfeito”

e 5 é “muito satisfeito”. Se notar que o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgéo “sem condicbes de

opinar” e marcar SCO.

Considerando as integragoes, qual o seu nivel de satisfagédo ou insatisfagdo em relagéao a:

(]

2. () Nao
99. () Nao sei responder/Prefiro ndo responder

Filtro! Para a resposta [1] na questdo S5.1, fazer as
perguntas S5.2 - $5.3 - S5.4. Para as demais respostas,
pular para a pergunta $5.5.

§5.2) Em que locais vocé realizou a integragao?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e marcar todas
as alternativas que se aplicam.

1. () Terminal
2. () Estagdes

3. () Pontos de 6nibus

Muito insatisfeito

[2]

Insatisfeito

[3]

Nem satisfeito
nem insatisfeito

[4]

Satisfeito

(5]

Muito satisfeito

$5.3) Tempo necessario para realizar a integragdo

S54) Quantidade de integragdes realizadas

4 (5] [SCo]

[ (5] [sco]

$5.5) Vocé costuma utilizar bicicleta para se deslocar?

— 1.() Sim

2.() Nao

99. () Prefiro ndo responder

Filtro! Para a resposta [1] na questdo $5.5, fazer a pergunta S5.6 . Para as demais respostas, pular para a pergunta $5.7.

Qual o seu nivel de satisfagdo ou insatisfagdo em relagéo a:

(]

Muito insatisfeito

[2]

Insatisfeito

[3]

Nem satisfeito
nem insatisfeito

[4]

Satisfeito

(5]

Muito satisfeito

S5.6) Facilidade de integrar com bicicletas

[ (5] [sco]
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§5.7) Com quais outros modos de transporte
vocé costuma complementar o seu
deslocamento de 6nibus?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base
nas respostas, marcar, no maximo, 3 alternativas.

[OBSERVACAO: é importante revisar as alternativas,
mantendo apenas modos de transporte que existem

na cidade onde a pesquisa esta sendo aplicada (é
possivel excluir alternativas, incluir novas ou renomear
as existentes para o termo mais usual no contexto local).]

1.()Apé

2. () Bicicleta

3. () Automovel como condutor

4. () Automdvel como passageiro

5. (') Automével por aplicativo

6. () Moto como condutor

7.( ) Moto como passageiro

8. () Mototaxi

9. () Taxi

10. () Metrd/Trem

1. () Perua/Van

12. (') Transporte escolar

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

97. () Nao uso outro modo para complementar

meu deslocamento
98. () Outro. Qual?

99. (') Prefiro ndo responder
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CONFORTO DOS PONTOS DE ONIBUS

[OBSERVACAOQ: a redacdo das perguntas a seguir deve ser ajustada considerando os termos mais usuais no contexto
local. Por exemplo, pontos de dnibus podem ter nomes especificos na cidade.]

$6.1) Vocé utiliza pontos de dnibus?

1.() Sim

2.() Néo

99. () Nao sei responder/Prefiro ndo responder

Filtro! Para a resposta [1] na questdo S6.1, fazer as perguntas S6.2 - S6.3 - S6.4- S6.5 - S6.6 - S6.7 - S6.8. Para as
demais respostas, pular para o préximo grupo de perguntas.

s

ENTREVISTADOR: entregar cartdo 1 e explicar que as questoes a seguir utilizam a escala em que 1é “muito insatisfeito”

e 5 é “muito satisfeito”, Se notar que o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgéo “sem condigbes de opinar”
e marcar "SCO",

Considerando o Conforto dos pontos de 6nibus, qual o seu nivel de satisfagado ou insatisfagdo em relagao a:

m 2] B [ 5]

— Muito insatisfeito Insatisfeito nI:,(:nmi::;:::i:o Satisfeito Muito satisfeito
$6.2) lluminagdo noturna [ [2] [3] [4] [5] [SCO]
$6.3) Limpeza ] (2] (3] [4] 5] [SCO]
S6.4 Protegdo contra sol e chuva 1] (2] (3] [4 (5] [SCO]
$6.5) Lotacdo das éreas de espera [ [2] (3] 4] (5] [SCO]
$6.6) Estado de conservagao [ [2] [3] [4] [5] [SCO]
S6.7) Existéncia de informagdes nos pontos de dnibus sobre linhas, horarios e itinerarios m [2] [3] [4] [5] [SCO]
S$6.8) Seguranca nos pontos de 6nibus contra roubos, furtos e agressoes m [2] [3] [4] [5] [SCO]




CONFORTO DAS ESTAGOES

[OBSERVACAO: a redacdo das perguntas a seguir deve
ser ajustada considerando os termos mais usuais no
contexto local. Por exemplo, estagdes podem ter nomes
especificos na cidade.]

§7.1) Vocé utiliza estagdes?

Filtro! Para a resposta [1] na questdo S7.1, fazer a(s) pergunta(s) S7.2 - S7.3 - S7.4 - S7.5 - S7.6 - S7.7 - S7.8 - S7.9 - S7.10.
Para as demais respostas, pular para o préximo grupo de perguntas.

ENTREVISTADOR: entregar cartado 1 e explicar que as questoes a seguir utilizam a escala em que 1€ “muito insatisfeito”

e 5 é "muito satisfeito”. Se notar que o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgéo “sem condigées de opinar”
e marcar "SCO",

Considerando o Conforto das estagdes, qual o seu nivel de satisfagdo ou insatisfacdo em relacgéo a:

LS m 2] B [ 5]

2.() Nao Muito insatisfeito Insatisfeito Nerr! satiéfeit.o Satisfeito Muito satisfeito

99. () Nao sei responder/Prefiro ndo responder nem insatisfeito
$7.2) lluminagdo noturna [ [2] (3] [4] (5] [SCO]
$7.3) Limpeza [1 (2] (3] (4] (5] [SCO]
S7.4) Ventilagao e temperatura 1] (2] (3] 4 (5] [SCO]
S75) Protecao contra sol e chuva m [2] [3] [4] [5] [SCO]
S76) Lotagdo das areas de espera [ [2] (3] [4] (5] [SCO]
$7.7) Estado de conservacéo [ [2] (3] (4] (5] [SCO]
S7.8) Existéncia de informagdes nas estagdes sobre linhas, horarios e itinerarios m 2] [3] [4] [5] [SCO]
$7.9) Facilidade de circular 11 (2] (3] (4] (5] [SCO]
S710) Seguranca nas estagdes contra roubos, furtos e agressoes [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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CONFORTO DOS TERMINAIS Filtro! Para a resposta [1] na questéo S8.1, fazer a(s) pergunta(s) $8.2 - $8.3 - S8.4 - S8.5 - S8.6 - S8.7 - $8.8 - S8.9 -

[OBSERVACAO: a redacdo das perguntas a seguir deve $8.10. Para as demais respostas, pular para o préximo grupo de perguntas.

ser ajustada considerando os termos mais usuais no
contexto local. Por exemplo, terminais podem ter nomes
especificos na cidade.]

)

ENTREVISTADOR: entregar cartao 1 e explicar que as questdes a seguir utilizam a escala em que 1€ “muito insatisfeito”
e 5 é "muito satisfeito”. Se notar que o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgdo “sem condigées de opinar”
e marcar "SCO",

$8.1) Vocé utiliza terminais? Considerando o Conforto dos terminais, qual o seu nivel de satisfagé@o ou insatisfacdo em relagao a:
1.() Sim 3
- 0 2] f31 4] [51
. do isfei
0 Muito insatisfeito Insatisfeito Nem- sat|§fe|t.o Satisfeito Muito satisfeito
~ . . ~ nem insatisfeito
99. () Nao sei responder/Prefiro ndo responder

$8.2) lluminag&o noturna 1 2] (3] [ (5] [sco]
$8.3) Limpeza 1 2] (3] (4] (5] [sco]
$8.4) Ventilagéo e temperatura 1 2] (3] [ (5] [sco]
$8.5) Protecéo contra sol e chuva 1 2] (3] (4] (5] [sco]
$8.6) Lotagéo das éreas de espera 1 2] (3] [ (5] [Sco]
$8.7) Estado de conservagéo [1 [2] (3] [4] (5] [SCO]
58.8) Existéncia de informagdes nos terminais sobre linhas, horarios e itinerarios [1 2] [3] [4] (5] [SCO]
S58.9) Facilidade de circular [ (2] (3] (4] 5] [SCO]
$8.10) Seguranca nos terminais contra roubos, furtos e agressdes [1 2] 3] 4] 5] [SCO]
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CONFORTO DOS ONIBUS
ENTREVISTADOR: entregar cartdo 1 e explicar que as

'

questoes a seguir utilizam a escala em que 1 é “muito
insatisfeito” e 5 é “muito satisfeito”, Se notar que o
respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgéo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

Considerando o Conforto dos 6nibus, qual o seu
nivel de satisfagdo ou insatisfagdo em relagéo a:

[3]

Nem satisfeito
nem insatisfeito

[1 [2]

Muito insatisfeito Insatisfeito

[4] (5]

Satisfeito Muito satisfeito

$9.1) lluminagéo interna [m [2] (3] [4] (5] [SCO]
$9.2) Limpeza m (2] [3] 4] (5] [SCO]
$9.3) Ventilagao e temperatura [ [2] [3] [4] (5] [SCO]
S9.4) Disponibilidade de lugares para viajar sentado [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
$9.5) Lotagao de passageiros (1] [2] 3] [4] [5] [SCO]
$9.6) Conforto dos assentos [ [2] (3] [4] (5] [SCO]
$9.7) Nivel de ruido interno [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
$9.8) Nivel de vibracdo interna [ [2] (3] [4] (5] [SCO]
$9.9) Estado de conservagdo [ [2] [3] [4] (5] [SCO]
S$9.10) Existéncia de informagdes nos dnibus, como letreiros, mapas e locais de integragéo m [2] [3] [4] [5] [SCO]
S9.11) Seguranca dentro dos 6nibus contra roubos, furtos e agressées [1 [2] (3] [4] (5] [SCO]
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ATENDIMENTO AO CLIENTE

[OBSERVACAOQ: a redacdo das perguntas a seguir deve
ser ajustada considerando os termos mais usuais no
contexto local. Por exemplo, cobradores podem ser
conhecidos como trocadores.]

ENTREVISTADOR: entregar cartao 1 e explicar que as

<

questoes a seguir utilizam a escala em que 1€ “muito
insatisfeito” e 5 é “muito satisfeito”, Se notar que o
respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgédo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

Considerando o Atendimento ao cliente, qual o seu
nivel de satisfagdo ou insatisfacdo em relagéo a:
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3
[ 2] B (4 5]
Muito insatisfeito Insatisfeito Nen! satlffelt.o Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito

$10.1) Respeito e cordialidade dos motoristas e cobradores M [2] [3] [4] [5] [SCO]
$10.2) Respeit dialidade dos demais funciondri tos de Onibus, estacd
: .) espeito e cordialidade dos demais funciondrios em pontos de onibus, estagoes e fl 2] 3] [ 5] [SCO]
erminais
$10.3) Aparéncia dos funcionarios 1] [2] [3] 4] 5] [SCO]
$10.4) Preocupacdo dos funciondrios em atender bem ao cliente m [2] [3] 4] [5] [SCO]
2180.5)IP'reparo dos funcionarios para lidar com idosos e pessoas com necessidades 0 2l 3] ] 5] [SCO]

peciais
$10.6) Qualidade do servigo da Central de Atendimento ao Cliente m [2] [3] [4] [5] [SCO]




INFORIVIA(;I:\O AO CLIENTE ENTREVISTADOR: entregar cartado 1 e explicar que as questoes a seguir utilizam a escala em que 1€ “muito insatisfeito”

e 5 é “muito satisfeito”. Se notar que o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgdo “sem condigcbes de opinar”

S11.1) Quais meios vocé consulta para obter
e marcar "SCO",

informacgoes sobre horarios e itinerarios de linhas

que néao utiliza normalmente? Considerando a Informacgéo ao cliente, qual o seu nivel de satisfagdo ou insatisfagdo em relagéo a:
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base
nas respostas, marcar, no maximo, 2 alternativas. Caso [1] [2] [3] [4] [5]
i O ) - s s N tisfeit s e . s e
necessario, ler opgdes abaixo. Muito insatisfeito Insatisfeito em_ sa I? o .o Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito

S11.2) Existéncia e facilidade de entender informacdes nos pontos de dnibus sobre

linhas, hordrios e itinerarios U 2 3] g 3] [3CO]

S11.3) Existéncia e facilidade de entender informagdes nas estagdes sobre linhas, horarios
e itinerarios

1 2] B3] (4] (6] [SC0]

1. () Central de atendimento o » : . . .
() S11.4) Existéncia e facilidade de entender informagdes nos terminais sobre linhas,

2. () Site da prefeitura horérios e itinerarios U 2 3 4 b5 3601

i S11.5) Existéncia e facilidade de entender informagdes nos dnibus, como letreiros, mapas
3. ( ) Site do operador ) : . ) ¢ p m 2] [3] [4] 5] [SCO]
e locais de integracao
4, () Sites de terceiros (Google Maps etc.)
S11.6) Existéncia e facilidade de acessar e entender informagdes no site, aplicativo e na

5. (') Aplicativos de terceiros (Moovit etc.) central de atendimento sobre linhas, hordrios e itinerarios

1 2] B3] (4] (6] [SC0]

6. () Aplicativo da prefeitura
7. () Aplicativo do operador

8. () Informagdes em pontos de 6nibus,
estacdes e terminais

9. () Funcionérios/Fiscais

10. () Outras pessoas

11. () Nao sei onde encontrar informagdes
97. () Nao preciso de informacdes

98. () Outro. Qual?

99. (') Prefiro ndo responder
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SEGURANCA PUBLICA
ENTREVISTADOR: entregar cartdo 1 e explicar que as

'

questoes a seguir utilizam a escala em que 1 é “muito
insatisfeito” e 5 é “muito satisfeito”, Ser notar que o
respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgéo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

SEGURANGCA EM RELAGAO A SINISTROS DE
TRANSITO

[OBSERVACAOQ: o termo “sinistros de transito” é
apresentado no questiondrio como “acidentes de
trénsito”, visto que a palavra sinistros ainda é pouco
difundida e o uso de termos muito técnicos néo é
recomendado na abordagem com a populagao. O
relatdrio final da pesquisa deve utilizar a nomenclatura
técnica adequada.]

ENTREVISTADOR: entregar cartao 1 e explicar que as
questoes a seguir utilizam a escala em que 1€ “muito
insatisfeito” e 5 é “muito satisfeito”, Se notar que o
respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgédo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",
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Considerando a Seguranca publica, qual o seu nivel de satisfagdo ou insatisfagdo em relagéo a:

3
m 2] B [ 5]
Muito insatisfeito Insatisfeito Nerr! sat|§fe|t.o Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito

S12.1) Seguranga no caminho para 0s pontos de dnibus, estagdes e terminais contra

) Sequranga no caminho para os p g m @ B W B SO
roubos, furtos e agressoes
$12.2) Seguranca nos pontos de dnibus contra roubos, furtos e agressdes [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
S$12.3) Seguranca nas estagdes contra roubos, furtos e agressées [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
S$12.4) Seguranca nos terminais contra roubos, furtos e agressées (1] [2] [3] [4] (5] [SCO]
S12.5) Seguranca dentro dos dnibus contra roubos, furtos e agressées m [2] [3] [4] [5] [SCO]
$12.6) Assédio fisico e moral a homens e mulheres nos 6nibus m [2] [3] [4] (5] [SCO]

Considerando a Seguranca em relagao a acidentes de transito, qual o seu nivel de satisfagao ou

insatisfacdo em relacéo a:

[3]
[1 [2] [4] [5]
N isfei
Muito insatisfeito Insatisfeito em. satl§ elt.o Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito
S13.1) Seguranga em relacao a acidentes de transito no caminho para os pontos de nibus,
) Sequranga e relag paraosp m @ B W B (s
estacoes e terminais
$13.2) Qualidade das faixas de seguranca, travessias e semaforos no caminho para os
) Qualids s de sequrang P m @ @ W B[S
pontos de Gnibus, estagdes e terminais
S$13.3) Seguranca em relagéo a acidentes de transito durante a viagem m [2] [3] [4] [5] [SCO]
S13.4) Forma como 0s motoristas conduzem os Onibus (aceleracdes, frenagens, velocidade,
) (aceleragoes, frencg m @ @ W B s

forma como fazem ultrapassagens etc.)




EXPOSIGAO A RUIDO E POLUICAO
ENTREVISTADOR: entregar cartdo 1 e explicar que as

'

questoes a seguir utilizam a escala em que 1 é “muito
insatisfeito” e 5 é “muito satisfeito”, Se notar que o
respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgéo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

FORMA DE PAGAMENTO E RECARGA

ENTREVISTADOR: entregar cartao 1 e explicar que as
questoes a seguir utilizam a escala em que 1€ “muito
insatisfeito” e 5 é “muito satisfeito”, Se notar que o
respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgédo
“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

Considerando a Exposi¢éo a ruido e poluicdo, qual o seu nivel de satisfagdo ou insatisfagdo em relagéao a:

[3]

[1] [2] - [4] [s]
Muito insatisfeito Insatisfeito Nerr! sat|§fe|t.o Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito
S14.1) Exposicdo ao ruido gerado pelos dnibus m [2] [3] [4] [5] [SCO]
S$14.2) Exposicao a poluicdo do ar, como fumaca e cheiro, durante a espera pelo dnibus e m 2] [3] [4] [5] [SCO]

durante a viagem

Considerando a Forma de pagamento, qual o seu nivel de satisfagdo ou insatisfagao em relagéo a:

(]

Muito insatisfeito

[2]

Insatisfeito

[3]

Nem satisfeito
nem insatisfeito

[4]
Satisfeito

(5]

Muito satisfeito

S15.1) Forma de pagar a tarifa ou de validar o cartdo

S15.2) Filas para pagar a tarifa ou validar o cartdo ao entrar nos 6nibus, estagdes e

terminais

4 (] [SC0]

[ (6] [sCo]
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S15.3) Na maioria das vezes, como

vocé paga a tarifa?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar ] alternativa.

[OBSERVACAOQ: a redacéo das alternativas deve ser
ajustada considerando os termos mais usuais no
contexto local.]

1. () Em dinheiro
2. () Cartao de unidades usudrio comum
3. () Cartao pessoal usuario comum

4, (') Cartao Vale-transporte

5. () Cartao escolar/Estudante

<

ENTREVISTADOR: entregar cartao 1 e explicar que a questao a seguir utiliza a escala em que 1€ “muito insatisfeito” e

5 é “muito satisfeito”. Se notar que o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgéo “sem condigdes de opinar”
e marcar "SCO",

Qual o seu nivel de satisfagdo ou insatisfagdo em relagao a:

6. () Cartao Idoso/Master

7. () Cartao isento/Beneficio/Gratuidade

8. () Apresento documento ou uso uniforme que

3
m 2] B [ 5]
Muito insatisfeito Insatisfeito Nem. sat|§fe|t.o Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito
S15.4) Confecgéo ou compra do cartdo de transporte [ [2] (3] [4] (5] [SCo]

'}

ENTREVISTADOR: entregar cartao 1 e explicar que a questao a sequir utiliza a escala em que 1é “muito insatisfeito” e

5 é “muito satisfeito”. Se notar que o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgéo “sem condicdes de opinar”
e marcar "SCO",

Qual o seu nivel de satisfagdo ou insatisfagdo em relacgéo a:

comprova direito a isengdo ou gratuidade

98. () Outro. Qual?

99. (') Prefiro ndo responder

Filtro! Para as respostas [2] - [6] - [7] na questdo S15.3,
fazer a pergunta S15.4 . Para as respostas [3] - [5], fazer
as perguntas S15.4 - S15.5. Para as demais respostas,
pular para o préximo grupo de perguntas.
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3
m 2] B [ 5]
Muito insatisfeito Insatisfeito Nem' satléfelt.o Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito
S15.4) Confecgdo ou compra do cartdo de transporte [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]

S15.5) Vocé mesmo é quem faz a recarga do seu cartdo? Se sim, onde vocé normalmente recarrega?
1. () Faco a recarga pelo site ou aplicativo

2. () Fago a recarga em postos de venda autorizados

3. () Faco a recarga em estagdes/terminais

4. () Fago a recarga dentro dos 6nibus

5. () Outra pessoa recarrega para mim

98. () Outro. Qual?

99, () Prefiro ndo responder



Para as respostas na questao S15.5, fazer

a(s) pergunta(s) . Para as demais
respostas, pular para o préximo grupo de perguntas

GASTO COM TRANSPORTE
ENTREVISTADOR: entregar cartdo 1 e explicar que as

'

questoes a seguir utilizam a escala em que 1 é “muito
insatisfeito” e 5 é “muito satisfeito”, Se notar que o
respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgao

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

[1] [2] [3] [4] [5]
Nem satisfeito

Muito insatisfeito Insatisfeito . . L. Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito

Considerando o Gasto pessoal com transporte coletivo por dnibus, qual o seu nivel de satisfagao ou
insatisfacdo em relacéo a:

[3]
[1] [2] [4] [5]
N isfei
Muito insatisfeito Insatisfeito em. sat|§ elt.o Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito

$16.1) Valor da tarifa [ [2] (3] [4] (5] [SCO]
$16.2) Valor da tarifa em relacdo a distancia percorrida [1] [2] [3] [4] (5] [SCO]
S16.3) Valor da tarifa em relagéo a qualidade de servigo Mm [2] [3] [4] [5] [SCO]
S16.4) Valor gasto com 6nibus em relagdo a sua renda mensal [1] [2] [3] [4] (5] [SCO]

$16.5) Vocé recebe algum auxilio para arcar com os custos da tarifa?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na resposta, marcar ] alternativa.

1. () Sim, do meu empregador

2. () Sim, de outra pessoa

3. () Nao, pago do meu proprio bolso
4. (') Sou isento/tenho gratuidade

98. () Outro. Qual?

99. () Prefiro ndo responder
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CONCORDANCIA - PERGUNTAS
COMPLEMENTARES

ENTREVISTADOR: entregar cartdo 2 e explicar que as
questdes a seguir utilizam a escala em que 1€ “discordo
totalmente” e 5 é “concordo totalmente”. Se notar que
o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgédo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

PERCEPGOES SOBRE O ONIBUS
ENTREVISTADOR: entregar cartdo 2 e explicar que as

questoes a seguir utilizam a escala em que 16 “discordo
totalmente” e 5 é “concordo totalmente”. Se notar que
o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgédo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",
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Considerando o transporte coletivo por 6nibus em [NOME DA CIDADE], o quanto vocé concorda ou discorda
sobre cada uma das seguintes afirmacgoes:

m 2] B [ 5]
Discordo totalmente Discordo Néo ccfncordo Concordo Concordo totalmente
nem discordo
C7) Frequentemente os Onibus estdo muito lotados m 2] [3] [4] [5] [SCO]
(8) Os motoristas conduzem os dnibus de forma segura m [2] [3] [4] [5] [SCO]
(9) Estaria disposto a pagar mais para ter um servico de dnibus melhor m [2] [3] [4] [5] [SCO]
€10) Onibus elétricos contribuem positivamente para a qualidade do ar da cidade m [2] [3] [4] (5] [SCO]
C11) Onibus elétricos contribuem positivamente para a sadde da populagéo m [2] [3 [4] [5] [SCO]
O quanto vocé concorda ou discorda das seguintes afirmagoes:
m 2] Bl 4] [5]
Discordo totalmente Discordo Néo co.ncordo Concordo Concordo totalmente
nem discordo

D1.1) E facil usar o sistema de transporte coletivo por dnibus m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D1.2) Sei onde encontrar informagdo se precisar usar um servigo de 6nibus nao habitual m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D1.3) As informagdes oferecidas no site oficial sao claras e suficientes para as minhas m 2] [3] [4] (5] [SCO]
necessidades

D1.4) Uma cidade com menos carros e motos seria mais agradavel para viver m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D1.5) Os veiculos que circulam na cidade prejudicam o clima do planeta Mm 2] [3] [4] (5] [SCO]
D1.6) Me sinto seguro quanto a acidentes de transito andando de 6nibus m 2] [3] [4] [5] [SCO]
D1.7) 0 6nibus é um modo de transporte mais seguro que o automdvel m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D1.8) Posso confiar que o dnibus chega ao destino sem interrupgdes de viagem ou quebras m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D1.9) 0 sistema de transporte coletivo por dnibus me passa uma boa imagem [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]




ESCOLHA MODAL
ENTREVISTADOR: entregar cartdo 2 e explicar que as

questoes a seguir utilizam a escala em que 1é “discordo
totalmente” e 5 € “concordo totalmente”. Se notar que
o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgédo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

Sobre a escolha do 6nibus para realizar seus deslocamentos, o quanto vocé concorda ou discorda das

seguintes afirmacdes:

m 2] B [ 5]
Discordo totalmente Discordo Néo ccfncordo Concordo Concordo totalmente
nem discordo
D2.1) Utilizo o 6nibus porque é mais barato que outros modos de transporte m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.2) Utilizo o 6nibus porque é mais rapido que outros modos de transporte [1] [2] [3] [4] (5] [SCO]
D2.3) Utilizo o 6nibus porque é mais conveniente que outros modos de transporte m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.4) Utilizo o dnibus porque ndo tenho outra possibilidade para me deslocar [1] [2] [3] [4] (5] [SCO]
D2.5) Preferiria andar de automdvel prdprio a andar de onibus M 2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.6) Preferiria andar de automdvel por aplicativo a andar de 6nibus (Uber e 99) [1] [2] [3] [4] (5] [SCO]
D2.7) Preferiria andar de moto a andar de Onibus m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.8) Preferiria andar de bicicleta a andar de dnibus (1 (2] (3] (4] (5] [ScO]
D2.9) Preferiria andar a pé a andar de onibus m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D2.10) Hoje utilizo o dnibus mais do que utilizava hd um ano atras [1] [2] [3] [4] [5] [SCO]
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D2.11) Quantos dias por semana vocé costuma
utilizar transporte por aplicativo?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar ] alternativa.

1. () 5 ou mais dias por semana

2.() 3 ou 4 dias por semana

3.()Tou 2 dias por semana

4. (') Raramente/Menos de uma vez por semana
5. () Nunca utilizo

99. () Prefiro ndo responder

Filtro! Para as respostas [1] - [2] - [3] - [4] da questdo
D2.11, fazer a pergunta D2.12 . Para as demais respostas,
pular para a pergunta D2.13.

D2.12) Pensando em seu ultimo deslocamento
por aplicativo, por qual motivo ele nao foi
realizado por dnibus?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base
nas respostas, marcar, no maximo, 2 alternativas e
confirmar com o respondente.

1. () Conveniéncia

2. () Custo da viagem

3. () Tempo da viagem

4. () Conforto

5. () Seguranga publica

6. () Nao havia disponibilidade de 6nibus
7. () Motivos de satde

8. () Nao sabia qual linha utilizar

98. () Outro. Qual?

99. () Prefiro ndo responder

D2.13) Vocé possui habilitagado para dirigir
automoavel ou motocicleta?

1.()Sim
2.() Nao
99. () Prefiro ndo responder

D2.14) Vocé possui automoveis, motocicletas ou
bicicletas em sua residéncia?

D2.14.1) Automavel?

1.() Sim

2.() Nao

99. () Prefiro ndo responder
D2.14.2) Motocicleta?

1.() Sim

2.() Nao

99. () Prefiro ndo responder
D2.14.3) Bicicleta?

1.() Sim

2.() Nao

99. () Prefiro ndo responder



EVOLUGAO DO SISTEMA

ENTREVISTADOR: entregar cartao 6 e explicar que a
questdo a seguir utiliza a escala “No dltimo ano”, em que
1€ “piorou muito” e 5 é “melhorou muito”, Se notar que

o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgédo

“sem condigées de opinar” e marcar "SCO",

ENTREVISTADOR: entregar cartao 6 e explicar que a
questdo a seguir utiliza a escala “Daqui para frente”, em
que 16 “vai piorar muito “e 5 é "vai melhorar muito”. Se
notar que o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a

opgao “sem condigbes de opinar” e marcar "SCO".

Em relagdo as mudangas no transporte coletivo por dnibus:

3
0 2] Bl 4] [51
Piorou muito Piorou Nem me'lhorou Melhorou Melhorou muito
nem piorou
D3.1) No (ltimo ano, vocé acha que o servigo: ] [2] [3] [4] [5] [SCO]
Em relagdo as mudangas no transporte coletivo por 6nibus:
3
[ 2] B (4 5]
Vai piorar muito Vai piorar Nao vai rrtelhorar Vai melhorar Vai melhorar muito
nem piorar

D3.2) Daqui para frente, vocé acredita que o servigo:

(4] (5] [sco]
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PROBLEMAS

D4.1) No ultimo més, vocé teve algum problema no
sistema de transporte coletivo por 6nibus?

1.() Sim
2. () Nao

Filtro! Para a resposta [1] na questdo D4.1, fazer as
perguntas D4.2 - D4.3 - D4.4. Para as demais respostas,
pular para a pergunta D4.6.

D4.2) Que tipos de problemas vocé

teve no ultimo més?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base
nas respostas, marcar, no maximo, 3 alternativas

e confirmar com o respondente.

1. () Superlotagao

2. () Atraso durante a viagem

3.() Quebra

4, () Tempo de espera elevado

5. () Onibus ndo parar no ponto

6. () Falta de respeito dos cobradores e motoristas

7.() Acidentes/Direcéo agressiva

8. () Falta de respeito/discussao/briga entre passageiros
9. () Falta de informagéo sobre trajetos e horarios

10. () Dificuldades com o pagamento

11. () Inseguranga com relagao a roubos,
furtos e assaltos

98. () Outro. Qual?

99. (') Prefiro ndo responder
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D4.3) Ja havia enfrentado esses
problemas anteriormente?

1. () Sim, todos

2. () Nem todos

3. () Nao, nenhum

99. (') Prefiro ndo responder

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

1. () Sim, todos

2. () Nem todos

3.() Nao, nenhum

99. (') Prefiro ndo responder

Filtro! Para a resposta [1] - [2] na questao D4.4, fazer
a pergunta D4.5. Para as demais respostas, pular para
a pergunta D4.6.

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

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

99, () Prefiro ndo responder

D4.6) Dos problemas apresentados no cartio, quais
vocé considera os 3 mais graves?
ENTREVISTADOR: entregar cartao 7 e pedir que a

pessoa informe, no maximo, 3 opgdes.
1. () Superlotagao

2. () Atraso durante a viagem

3.() Quebra

4. () Tempo de espera elevado

5. () Onibus nao parar no ponto

6. ( ) Falta de respeito dos cobradores e motoristas

7.() Acidentes/Diregéo agressiva

8. () Falta de respeito/discussao/briga entre passageiros
9. () Falta de informagéo sobre trajetos e horarios

10. () Dificuldades com o pagamento

11. () Inseguranca com relagao a roubos,
furtos e assaltos

98. (') Outro. Qual?

99. () Prefiro ndo responder



IMPACTO DE AGOES

D5.1) Vocé gasta mais ou menos tempo no
transporte coletivo com o [NOVO SISTEMA]? Em
média, quanto tempo?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar ] alternativa.

1. () Até 15min a mais

2. () De 15min até 30min a mais
3.() De 30min até 1h a mais

4, () De 1h até Th30min a mais

5. () Mais de Th30min a mais

6. () Gasto o mesmo tempo

7.() Até 15min a menos

8. () De 15min até 30min a menos
9. () De 30min até 1h a menos
10. () De 1h até th30min a menos
1. () Mais de Th30min a menos

99. (') Prefiro ndo responder

D5.2) Como voceé realizava seus deslocamentos
antes do [NOVO SISTEMA]?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar, no maximo, 3 alternativas.

1. () Onibus convencional

2.()Apé

3. () Bicicleta

4. () Automével como condutor

5. () Automdvel como passageiro

6. () Automdvel por aplicativo

7. () Moto como condutor

8. () Moto como passageiro

9. () Mototéxi

10. () Téxi

1. () Metro/Trem

12. () Perua/Van

13. () Transporte escolar

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

97. () Néo realizava deslocamentos antes do

[NOVO SISTEMA]
98. () Outro. Qual?

99. () Prefiro ndo responder
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s

D5.3) Quais dessas a¢des da Prefeitura/do ENTREVISTADOR: entregar cartado 6 e explicar que a questao a seguir utiliza a escala em que 16 “piorou muito” e 5
operador vocé conhece? € “melhorou muito”, Se notar que o respondente tem dificuldade de avaliar, dar a opgédo “sem condigdes de opinar”
ENTREVISTADOR: entregar cartdo 9 e marcar todas as e marcar "SCO",

alternativas informadas pelo respondente. Como vocé percebe o impacto das seguintes medidas para a qualidade do sistema/[FATOR DA QUALIDADE]?

1. () Implantagédo de bilhetagem eletronica -
2. () Requalificagao dos pontos de dnibus ] [2] [4] [5]
. . . Nem melhorou ]
5 Piorou muito Piorou R Melhorou Melhorou muito

3.() Renovagao da frota nem piorou

4. () Campanha de combate ao assédio . . .
D5.4) Implantacéo de bilhetagem eletronica m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D5.5) Requalificagdo dos pontos de Onibus m [2] [3] [4] [5] [SCO]
D5.6) Renovacao da frota [1] [2] [3] [4] (5] [SCO]
D5.7) Campanha de combate ao assédio [1] [2] [3] [4] (5] [SCO]
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EVASAO TARIFARIA

D6.1) Qual é a sua opinido sobre uma pessoa
que deveria pagar a tarifa, mas usa o

onibus sem pagar?

ENTREVISTADOR: entregar cartdo 8 e

marcar ] alternativa.

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

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

3. () Indiferente, pois ndo me diz respeito
4. () Errado, mas nao prejudica outras pessoas
5. () Muito errado, pois esté prejudicando outras pessoas

98, () Outro. Qual?

99. () Prefiro nao responder

Filtro! Para as respostas [1] - [2] - [3] - [4] na quest&o
D6.1, fazer a pergunta D6.2. Para as demais respostas,
pular para a pergunta D6.3.

D6.2) Vocé sabia que o ndo pagamento
da tarifa acarreta maior custo para os
passageiros pagantes?

1.() Sim
2.() Nao

99. (') Prefiro ndo responder

D6.3) Vocé ja viu alguém que deveria pagar a tarifa
entrar no sistema de 6nibus sem pagar?

1. () N&o, nunca vi

2. () Sim, uma vez/poucas vezes
3. () Sim, vejo com frequéncia
99. () Prefiro ndo responder

Filtro! Para as respostas [2] - [3] na questdo D6.3, fazer
a pergunta D6.4. Para as demais respostas, pular para o
préximo grupo de perguntas.

D6.4) Na ultima semana, vocé viu aproximadamente

quantas pessoas que deveriam pagar a tarifa
entrarem no sistema sem pagar?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar 1 alternativa.

1. () Nenhuma

2.()1ou 2 pessoas
3.() 3 a b pessoas

4.() 6 al0 pessoas

5. (') mais de 10 pessoas

99. () Prefiro ndo responder
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IMPACTOS DA PANDEMIA
(MODULO ESPECIAL)

D7.1) Antes da pandemia (2019), quantos dias por
semana vocé costumava usar 6nibus?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar 1 alternativa.

1. () 5 ou mais dias por semana

2.() 3 ou 4 dias por semana

3.() Tou 2 dias por semana

4, () Raramente/menos de uma vez por semana
5. () Nao utilizava 6nibus antes da pandemia
99. () Prefiro nao responder

Filtro! Para as respostas [1] - [2] - [3] - [4] na quest&o
D7.1, fazer a pergunta D7.2 . Para as demais respostas,
pular para a pergunta D7.5.

D7.2) Atualmente vocé usa 6nibus mais, menos

ou na mesma frequéncia do que antes da
pandemia (2019)?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar ] alternativa.

1. () Uso menos agora

2. () Uso na mesma frequéncia
3.() Uso mais agora

99. () Prefiro ndo responder

Filtro! Para a resposta [1] na questdo D7.2, fazer a(s)
pergunta(s) D7.3 - D7.4. Para as demais respostas, pular
para a pergunta D7.5.
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D7.3) Qual o principal motivo de vocé estar usando
menos 6nibus atualmente?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar, no maximo, 2 alternativas.

1. () Oferta de linhas e horérios néo atende
minhas necessidades

2. () Onibus muito lotados frequentemente

3. () Acho pouco conveniente

4.()) Prego da tarifa é muito elevado para a qualidade do servigo
5. () Nao tenho condigdes de arcar com os custos da tarifa
6. () Receio de contrair a covid-19 no sistema de onibus
7. () Parei/reduzi os meus deslocamentos
98.()Outro.Qual? ____

99, () Prefiro ndo responder

D7.4) Atualmente vocé substitui o 6nibus por outros
modos de transporte? Se sim, quais?
ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar,_.no maximo, 3 alternativas.

[OBSERVACAOQ: ¢ importante revisar as alternativas,
mantendo apenas modos de transporte que existem

na cidade onde a pesquisa estd sendo aplicada (é
possivel excluir alternativas, incluir novas ou renomear
as existentes para o termo mais usual no contexto local).]

1. () Nao, continuo usando o 6nibus

2. () Nao, pois parei de me deslocar completamente
3.()Apé

4. () Bicicleta

5. (') Automodvel como condutor

6. () Automovel como passageiro

7. () Automével por aplicativo

8. () Moto como condutor

9. () Moto como passageiro

10. () Mototaxi

11. () Taxi

12. () Metr6/Trem

13. () Perua/Van

14. () Transporte escolar

15. (') Fretado da empresa onde trabalha
16. () Onibus executivo/suplementar
98.() Outro.Qual? _____

99. () Prefiro ndo responder

D7.5) Vocé ja se sente seguro em relagao a covid-19
para andar de 6nibus ou acha que alguma melhoria
poderia ser feita?

ENTREVISTADOR: fazer pergunta aberta e, com base na
resposta, marcar, no maximo, 3 alternativas.

1. () J& me sinto seguro

2. () Circulagéo de ar nos 6nibus ser melhor

3. () Uso de mascaras obrigatdrio

4. () Higiene/limpeza dos 6nibus ser melhor

5. () Horérios e linhas de 6nibus em maior quantidade
6. () Quantidade de pessoas nos 6nibus ser menor

7.() Tempo no 6nibus ou nos pontos de espera ser menor

8. () Maiores cuidados entre os trabalhadores do
sistema e passageiros

9. () Nada faria eu me sentir mais seguro

98. () Outro. Qual?

99. () Prefiro ndo responder



Cartoes-resposta

INSTRUGOES PARA USO
DOS CARTOES-RESPOSTA

Todas as aplicagdes da pesquisa, em papel ou
pelo aplicativo, devem utilizar os cartdes-resposta
impressos como material de apoio.

Cada pesquisador deve ter um conjunto de cartdes-
resposta no treinamento, no piloto e durante toda a
aplicagao da pesquisa.

Recomenda-se que sejam plastificados, para
durarem toda a aplicacgao, e presos por uma argola,
para facilitar o manuseio.

Os cartdes-resposta 1, 2, 3 e 4, bem como o

cartdo com o texto introdutério, sempre devem ser
utilizados. Ja os cartdes 5, 6, 7 e 8 devem ser usados
apenas quando os moédulos detalhados especificos
forem aplicados: Cartdo 5 - mddulo detalhado de
Rapidez; Cartdo 6 - médulos detalhados de Evolugdo
e Impacto de agdes; Cartdo 7 - mddulo detalhado

de Problemas; Cartdo 8 - mddulo detalhado de
Evasdo tarifaria.

Figura B1 | Exemplo de organizagcao dos cartoes-resposta

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Figura B2 | Texto introdutério

Ol4! Estou fazendo uma pesquisa de satisfagéo
sobre o transporte coletivo por 6nibus de [NOME
DA CIDADE]. Sou da empresa [NOME DA
EMPRESA], contratada pela Prefeitura. A pesquisa
é feita com apoio do instituto WRI Brasil. Eu
gostaria de contar com a sua colaboragéo
respondendo a algumas questdes sobre a
qualidade do transporte coletivo e como vocé o
utiliza. A pesquisa dura em torno de [XX] minutos.

Apresentacgao

Os dados coletados serdo utilizados na produgédo
de pesquisas, monitoramento do servigo de
6nibus e apoio na produgao de politicas publicas
com foco na melhoria do transporte coletivo. Os
dados néo serdo vendidos, e o resultado da
pesquisa podera ser compartilhado com terceiros
interessados na pesquisa sem a sua identificagao.
Se quiser saber mais sobre o uso dos seus dados,
esclarecer duvidas, solicitar corregéo e/ou
eliminar, vocé pode entrar em contato pelo e-mail
qualionibus@wri.org.

Se desejar, vocé pode pular alguma pergunta ou
interromper a entrevista a qualquer momento.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Figura B3 | Cartdo-resposta 1- Aplicavel a todos os questionarios

[m [2 B3] [4] [5]
Muito insatisfeito|  Insatisfeito Nem satisfeito Satisfeito Muito satisfeito
nem insatisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Figura B4 | Cartdo-resposta 2 - Aplicavel a todos os questionarios

Fonte: Elaborado pelos autores.

[m
Discordo
totalmente

[

K]

Discordo Nao concordo

[

Concordo

[5]

Concordo

nem discordo

totalmente

Figura B5 | Cartdo-resposta 3 - Aplicavel a todos os questionarios

Fonte: Elaborado pelos autores.

A.Qual é a sua
idade?

1. Até 24 anos
2.25a34
3.35a44
4,45a54
5.55a64
6. 65 ou mais

Perfil do cliente 3

B. Com qual género
vocé se reconhece?

1. Homem
2. Mulher
3. Outro

C. Com qual cor ou
raga voceé se
reconhece?

1. Preta

2. Parda

3. Indigena
4, Amarela
5. Branca
6. Outra
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Figura B6 | Cartdo-resposta 4 - Aplicavel a todos os questionarios

[OBSERVACAOQ: é necessério atualizar

os valores das faixas de renda conforme Renda Familiar 4
o0 salario minimo vigente no periodo de

aplicacao da pesquisa.]
1. Até RS X.XXX,XX (até 1 saldrio minimo)

2. Entre RS X.XXX,XX e RS X.XXX,XX (7 a 1,5 salario minimo)

3. Entre RS X.XXX,XX e RS X.XXX,XX (7,5 a 2 salarios minimos)
4. Entre R$ X.XXX,XX e RS X.XXX,XX (2 a 3 salarios minimos)
5. Entre R$ X.XXX,XX e RS X.XXX,XX (3 a 5 salarios minimos)
6. Entre RS X.XXX,XX e RS X.XXX,XX (5 a 10 saldrios minimos)
7. Mais de R$ X.XXX,XX (mais de 10 saldrios minimos)

Referente a [ANO]

Fonte: Elaborado pelos autores.

Figura B7 | Cartao-resposta 5 - Aplicavel apenas para questionarios que tenham o mddulo detalhado de Rapidez

O que torna a viagem mais longa? 5

1. Distancia do deslocamento

2. Linhas néo vao diretamente ao destino
3. Congestionamentos

4. Tempos necessarios para transferéncias
5. Obras e desvios

6. Excesso de semaforos

98. Outro. Qual?

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Figura B8 | Cartao-resposta 6 - Aplicavel apenas para questionarios que tenham os médulos detalhados de Evolugdo do sistema e/ou Impacto de acoes

6

No ultimo ano

[ [2] [31 [41 [5]
Piorou muito Piorou Nem melhorou Melhorou Melhorou muito
nem piorou
Daqui para frente
[ [2 B3] 4 [5]
Vai piorar muito Vai piorar Nem vai melhorar| Vai melhorar Vai melhorar
nem piorar muito

Fonte: Elaborado pelos autores.

Figura B9 | Cartdo-resposta 7 - Aplicavel apenas para questionarios que tenham o médulo detalhado de Problemas.
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Fonte: Elaborado pelos autores.
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Figura B10 | Cartdo-resposta 8 - Aplicavel apenas para questionarios que tenham o médulo detalhado de Evasdo tarifaria

Evasao tarifaria 8

1. Acho certo, pois a tarifa é muito cara

2. Nao acho errado se a pessoa nao tiver condigdes de pagar a tarifa
3. Indiferente, pois ndo me diz respeito

4. Errado, mas néo prejudica outras pessoas

5. Muito errado, pois esta prejudicando outras pessoas

Fonte: Elaborado pelos autores.

Figura B11 | Cartdo-resposta 9 - Aplicavel apenas para questionarios que tenham o maodulo detalhado de Impacto de agoes

[OBSERVACAOQ: Esse cartdo é um
modelo genérico e serve como
referéncia para a inclusdo de agdes Quais 39693 vocé conhece? 9
especificas implementadas no contexto
local, portanto os itens apresentados
nao sdo obrigatdrios caso o cartéo

seja utilizado.]

1. () Implantacgao de bilhetagem eletronica
2. () Requalificagao dos pontos de 6nibus
3. () Renovagio da frota

4. () Campanha de combate ao assédio

Fonte: Elaborado pelos autores.
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ANEXO C. QUESTIONARIO
COMPLETO DA PESQUISA
MINI QUALIONIBUS

A seguir encontra-se o questionario de aplicagdo da
pesquisa Mini QualiOnibus, alternativa de pesquisa
probabilistica destinada a obtengéo de dados de

perfil dos passageiros de dnibus para a Pesquisa de
Satisfagdo QualiOnibus on-line. Pontos que necessitam
de maior atengdo ao construir o questionario sdo
indicados na cor

Texto introdutorio

Ol&! Bom dia/Boa tarde/Boa noite, estou realizando
uma pesquisa sobre o transporte coletivo por 6nibus
de [NOME DA CIDADE]. Meu nome é [NOME DO/A
ENTREVISTADOR/A], sou da...

B Prefeitura de [NOME DA CIDADE]
B Empresa [NOME DA EMPRESA]

B Empresa [NOME DA EMPRESA], contratada pela
Prefeitura de [NOME DA CIDADE]

Eu gostaria de contar com a sua colaboragéo
respondendo a algumas questdes sobre o perfil do

cliente do transporte coletivo. A pesquisa dura em torno
de [DURACAO] minutos. Vocé tem disponibilidade? (Em

caso positivo, prosseguir)

Os dados coletados serdo utilizados na produgéo de
pesquisas, monitoramento do servigo de dnibus e apoio
na produgéo de politicas publicas com foco na melhoria
do transporte coletivo. Os dados nao serdo vendidos

e o resultado da pesquisa poderé ser compartilhado

com terceiros interessados na pesquisa sem a sua
identificacdo. Se quiser saber mais sobre o uso dos seus
dados, esclarecer duvidas, solicitar corregao e/ou eliminar,

vocé pode entrar em contato por [TELEFONE OU E-MAIL].

Se desejar, vocé pode pular alguma pergunta ou
interromper a entrevista a qualquer momento.

Vocé aceita continuar? (Em caso positivo, prosseguir)

Perguntas
H1) Hora de inicio da entrevista:

U1) Quantos dias por semana vocé costuma
utilizar o 6nibus?

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

1. () 5 ou mais dias por semana

2.() 3 ou 4 dias por semana

3.()Tou 2 dias por semana

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

99. () Prefiro ndo responder

ENTREVISTADOR: entregar o cartdo 3 e solicitar que o
respondente indique apenas o nimero que corresponde
a sua categoria para as perguntas A, Be C.

P1) A. Qual é a sua idade?
ENTREVISTADOR: marcar de acordo com o nimero da
resposta indicada pelo respondente no cartao 3.

1. () Até 24 anos
2.()25a34anos
3.()35a44 anos

4.() 45 a 54 anos

5.() 55 a64anos

6. () 65 anos ou mais

99, () Prefiro ndo responder

P2) B. Com qual género vocé se identifica?
ENTREVISTADOR: marcar de acordo com o nimero da
resposta indicada pelo respondente no cartédo 3.

1. () Homem
2. () Mulher
3. () Outro

99. () Prefiro ndo responder
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P3) C. Com qual cor ou raga vocé se identifica?
ENTREVISTADOR: marcar de acordo com o nimero da
resposta indicada pelo respondente no cartao 3.

1.() Preta

2. () Parda

3.() Indigena

4. () Amarela

5.() Branca

6. () Outra

99. () Prefiro ndo responder

P4) Qual é a sua escolaridade?
ENTREVISTADOR: fazer a pergunta aberta e marcar de
acordo com a resposta.

1. () Analfabeto

2. () Ensino fundamental incompleto

3. () Ensino fundamental completo

4. () Ensino médio incompleto

5. () Ensino médio completo

6. () Ensino superior incompleto

7. () Ensino superior completo

8. () Pés-Graduagao/Mestrado/Doutorado incompleto
9. () Pés-Graduagao/Mestrado/Doutorado completo

99. () Prefiro ndo responder

P5) Em média, com que frequéncia vocé

usa a internet?

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

1. (') Todos os dias ou quase todos os dias
2. () Pelo menos uma vez por semana

3. (') Pelo menos uma vez por més

4. () Menos do que uma vez por més

5. () Nunca uso a internet

99. () Prefiro ndo responder



CONTROLE

ENTREVISTADOR: essas informagées deverdo ser
preenchidas por vocé mesmo.

H2) Hora do fim da entrevista:

CO04) Linha da amostra na qual a pesquisa foi
aplicada:

CO5) Data da pesquisa: / /

C06) Nome do pesquisador:

Cartao-resposta

O cartéo-resposta 3, utilizado nas perguntas de idade, género e raga, € apresentado na Figura C1.

Figura C1 | Cartao-resposta 3

A. Qual é a sua
idade?

1. Até 24 anos
2.25a34
3.35a44
4,45 a 54
5.55a 64
6. 65 ou mais

Perfil do cliente 3

B. Com qual género C. Com qual cor ou

vocé se reconhece? raca vocé se
reconhece?
1. Homem
2. Mulher 1. Preta
3. Outro 2. Parda
3. Indigena
4, Amarela
5. Branca
6. Outra

Fonte: Elaborado pelos autores.
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ANEXO D. QUESTIONARIO
COMPLETO DA PESQUISA
DE SATISFACAO
QUALIONIBUS ON-LINE

A seguir encontra-se o questionéario-padrao do formato
on-line da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus, que deve
ser ajustado ao contexto local, conforme apresentado na
segdo 4.2.3. Pontos que necessitam de maior atengdo ao
elaborar o questionario sdo indicados na cor laranja.

Texto introdutério

[OBSERVACAOQ: o texto introdutério deve ser adequado
ao contexto local, além de apresentar todas as
instituicdes envolvidas na pesquisa e indicar qual sera o
uso dos dados coletados e como podem ser corrigidos
ou eliminados.]

Ola! Esta é uma pesquisa de satisfagdo sobre o
transporte coletivo por 6nibus de [NOME DA CIDADE]. A
pesquisa é realizada pela...

B Prefeitura de [NOME DA CIDADE] [caso a pesquisa
seja executada pela prépria prefeitura da cidade]

B Empresa [NOME DA EMPRESA] [caso a pesquisa
seja executada pelos operadores privados]

B Empresa [NOME DA EMPRESA], contratada pela
Prefeitura de [NOME DA CIDADE] [caso a pesquisa
seja executada por empresa contratadal
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A pesquisa contempla questoes sobre a qualidade

do transporte e como vocé o utiliza, e dura
aproximadamente [DURACAO] minutos. Se desejar, vocé
pode pular alguma pergunta ou interromper a pesquisa a
qualguer momento.

Os dados coletados serao utilizados na produgéo

de pesquisas, monitoramento do servigo de dnibus

e apoio na produgdo de politicas publicas com foco

na melhoria do transporte coletivo. Os dados_ndo_

serdo vendidos, e o resultado da pesquisa podera ser
compartilhado com terceiros interessados na pesquisa
sem a sua identificagdo. Se quiser saber mais sobre

o uso dos seus dados, esclarecer duvidas, solicitar
corregao e/ou eliminar, vocé pode entrar em contato por
[TELEFONE OU E-MAIL]. Mais informagdes no site [SITE
COM INFORMAGOES].

Ajude a melhorar o transporte publico da cidade. A sua
opinido é muito importante para nds!

CO0) Vocé aceita responder a pesquisa?

B Sim [segue para pesquisal

B Nao [pesquisa é encerradal

PERFIL DE USO

Para comecar, queremos saber um pouco sobre
0 seu uso do transporte coletivo por énibus em
[NOME DA CIDADE].

U1) Quantos dias por semana vocé costuma
utilizar o 6nibus?

1.() 5 ou mais dias por semana

2.() 3 ou 4 dias por semana

3.()1ou 2 dias por semana

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

5. () Nunca utilizo 6nibus em [NOME DA CIDADE]
[pesquisa é encerradal



CO1) Geralmente, vocé utiliza mais o 6nibus de
qual [OPERADOR/BACIA/SERVICO]? Se néo tiver
um de maior frequéncia, considere o tltimo 6nibus
que voceé utilizou.

® [LISTAR AS ALTERNATIVAS]

® N3ao sei responder

C02) Qual linha de 6nibus vocé mais utiliza? Se nao
tiver uma de maior frequéncia, considere o tltimo
onibus que vocé utilizou.

B (Informe o c4digo ou o0 nome da linha)

U2) Normalmente, para qual finalidade vocé

utiliza 6nibus?
(Marque, NO MAXIMO, 2 respostas)

1. () Trabalho

2. () Estudo

3.() Lazer

4. () Compras

5. () Saude

6. () Acompanhar ou levar outras pessoas
7. () Outra(s)

99. () Prefiro ndo responder

U3) Normalmente, em quais horarios vocé
utiliza 6nibus?
(Marque, NO MAXIMO, 3 respostas)

1.() Antes das 5h
2.() Entre 5he7h
3.() Entre 7h e 9h
4.() Entre 9h e 11h
5.() Entre 11h e 13h
6. () Entre 13h e 15h
7.() Entre 15h e 17h
8. () Entre 17h e 19h
9.() Entre 19h e 21h
10. () Entre 21h e 23h
1. () Depois das 23h

99. () Prefiro ndo responder

U4) Considerando APENAS A VIAGEM DE IDA, vocé
normalmente utiliza quantos onibus para chegar ao
seu destino mais frequente?

1.(0)1

2.()2

3.()3

4.()4

5.() 5 ou mais

99. () Prefiro ndo responder

U5) Considerando todos os deslocamentos

do seu dia, incluindo a pé, por 6nibus, trem,
bicicleta etc., quanto tempo vocé normalmente
gasta no transporte?

1. () Até 30min

2. () Entre 30min e 1h

3.() Entre Th e 1h30min

4. () Entre Th30min e 2h
5.() Entre 2h e 3h

6. () Mais de 3h

99. () Prefiro ndo responder

U6.1) Considerando a sua viagem de 6nibus mais
frequente, vocé poderia utilizar algum outro modo
de transporte para realizar a mesma viagem?

1.() Sim
2.() Nao

99, () Prefiro ndo responder
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U6.2) Qual ou quais modos de transporte vocé
poderia utilizar para realizar essa viagem?
(Marque, NO MAXIMO, 3 respostas)

1.()Apé

2. () Bicicleta

3. () Automdvel como condutor

4. () Automdvel como passageiro
5. () Automdvel por aplicativo

6. () Moto como condutor

7. () Moto como passageiro

8. () Mototaxi

9. () Taxi

10. () Metro/Trem

1. () Perua/Van

12. () Transporte escolar

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

15. () Nao poderia ter utilizado nenhum outro
meio de transporte

99. () Prefiro nao responder

S15.3.1) Normalmente, como vocé paga a
tarifa do 6nibus?

1.() Em dinheiro
2. () Cartao de transporte

3. () Ndo uso cartdo de transporte, mas apresento
documento de identidade ou uso uniforme que me dé
direito a isen¢do ou gratuidade

99. () Prefiro ndo responder

$15.3.2) Qual cartao de transporte
vocé mais utiliza?

1. () Cartdo de unidades usuario comum
2. () Cartao pessoal usuério comum

3. () Cartao Vale-transporte

4, () Cartéo escolar/Estudante
5. () Cartao |doso/Master
6. () Cartao isento/Beneficio/Gratuidade

99. () Prefiro ndo responder



SATISFACAO

Agora queremos saber a sua avaliagéo sobre diferentes
aspectos do transporte coletivo por 6nibus em
[NOME DA CIDADE].

S1) Qual é a sua satisfagdo com ACESSO
AO TRANSPORTE (facilidade de chegar até
o lugar onde pega o 6nibus e circular nas
estagdes e terminais)?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar

S$2) Qual é a sua satisfagdo com DISPONIBILIDADE
(frequéncia dos onibus nos horarios e locais
que necessita)?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar

S$3) Qual é a sua satisfagdo com RAPIDEZ
DO DESLOCAMENTO, considerando tempos
de caminhada até onde pega o 6nibus, de
espera e de viagem?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4. () Satisfeito

5. (') Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar

S4) Qual é a sua satisfagdo com CONFIABILIDADE
(embarque e chegada no destino nos
horarios previstos)?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condiges de opinar

S5) Qual é a sua satisfagdo com INTEGRAGAO
(conexao entre entre linhas de onibus ou
entre outros modos de transporte para
chegar ao destino)?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar

$6) Qual é a sua satisfagdo com CONFORTO
DOS PONTOS DE ONIBUS (iluminagéo, protegéo,
limpeza, quantidade de pessoas)?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar

S7) Qual é a sua satisfagdo com CONFORTO
DAS ESTACOES (iluminagao, protegao, limpeza,
quantidade de pessoas)?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar

$8) Qual é a sua satisfagdo com CONFORTO
DOS TERMINAIS (iluminagao, protecao, limpeza,
quantidade de pessoas)?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar
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$9) Qual é a sua satisfagdo com CONFORTO DOS
ONIBUS (iluminagio, limpeza, quantidade de
pessoas, assentos, temperatura)?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. (') Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar

S10) Qual é a sua satisfagdo com ATENDIMENTO
AO CLIENTE (respeito, cordialidade e preparo dos
motoristas, cobradores, funcionarios e central

de atendimento)?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar

S11) Qual é a sua satisfagdo com INFORMAGAO
AO CLIENTE (sobre linhas, horarios e
outras informacgdes)?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar
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$12) Qual é a sua satisfacdo com SEGURANCA
PUBLICA contra roubos, furtos e agressdes
no caminho até onde pega o 6nibus e

dentro do 6nibus?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar

$13) Qual é a sua satisfagdo com SEGURANCA em

relagdo a ACIDENTES DE TRANSITO?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar

S14) Qual é a sua satisfagdo com EXPOSIGAO A
RUIDO E POLUIGCAO gerados pelos 6nibus?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar

S15) Qual é a sua satisfagdo com FORMA DE
PAGAMENTO E RECARGA OU COMPRA do
cartao de transporte?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar

S16) Qual é a sua satisfagdo com seu GASTO
PESSOAL com transporte coletivo por 6nibus?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4, () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar



S17) Qual é a sua SATISFA(;T\O GERAL como
transporte coletivo por dnibus?

1. () Muito insatisfeito

2. () Insatisfeito

3. () Nem satisfeito nem insatisfeito
4. () Satisfeito

5. () Muito satisfeito

SCO. Sem condigdes de opinar
EVOLU(,‘Z\O DA QU~ALIDADE
E IMPACTO DE ACOES

Nesta parte do questionario, queremos saber a
sua opinido sobre a evolugéo do servigo no(s)
Gltimo(s) ano(s).

EG1) Considerando os tltimos 12 meses, vocé
diria que a sua satisfagao geral com o transporte
coletivo por 6nibus na cidade

1. () Piorou muito

2. () Piorou

3. () Nem melhorou nem piorou
4, () Melhorou

5. () Melhorou muito

SCO. Sem condigdes de opinar

EG2) Marque até 3 fatores da qualidade que
vocé considera que mais MELHORARAM nos
ultimos 12 meses

® 16 fatores da qualidade (apresentados em
ordem aleatdria)

® Nenhum melhorou

99. Prefiro ndo responder

EG3) Marque até 3 fatores da qualidade que
vocé considera que mais PIORARAM nos
ultimos 12 meses

® 16 fatores da qualidade (apresentados em
ordem aleatdria)

®  Nenhum piorou

99. Prefiro ndo responder

EE1) Considerando os tltimos 12 meses,
vocé diria que o [FATOR DA QUALIDADE QUE
DESEJA AVALIAR]

1. () Piorou muito

2. () Piorou

3. () Nem melhorou nem piorou
4. () Melhorou

5. () Melhorou muito

SCO. Sem condiges de opinar

EE2) Desde que a [ACAO REALIZADA QUE DESEJA
AVALIARY], vocé diria que o [FATOR DA QUALIDADE
QUE DESEJA AVALIAR]

1. () Piorou muito

2. () Piorou

3. () Nem melhorou nem piorou

4. (') Melhorou

5. () Melhorou muito

6. () Nao percebi que a agéo foi realizada
SCO. Sem condigdes de opinar

EE3) Vocé concorda que a [ACAO REALIZADA QUE
DESEJA AVALIAR] contribui para a melhoria da
qualidade do servigo de transporte coletivo por
6nibus na cidade?

1. () Discordo totalmente

2. () Discordo

3. () Nao concordo nem discordo

4. () Concordo

5. () Concordo totalmente

6. () Nao percebi que a agéo foi realizada

SCO. Sem condigdes de opinar
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PERFIL DOS CLIENTES

Para finalizar, sé precisamos de mais algumas
informagdes. Falta pouco! Por favor, siga até o final. S6
assim poderemos registrar a sua avaliagéo do transporte
de 6nibus de [NOME DA CIDADE].

P1) Qual é a sua idade?

1. () Até 24 anos

2.()25a 34 anos

3.()35a 44 anos

4.() 45 a 54 anos

5.() 55 a 64 anos

6. () 65 anos ou mais

99. () Prefiro nao responder

P2) Com qual género vocé se reconhece?
1. () Homem

2. () Mulher

3.() Outro

99. () Prefiro ndo responder

P3) Com qual cor ou raga vocé se identifica?
1. () Preta

2. () Parda

3.() Indigena

4, () Amarela
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5.() Branca

6. () Outra

99. () Prefiro nao responder

P4) Qual é a sua escolaridade?

1. () Analfabeto

2. () Ensino fundamental incompleto

3. () Ensino fundamental completo

4. () Ensino médio incompleto

5. () Ensino médio completo

6. () Ensino superior incompleto

7. () Ensino superior completo

8. () Pés-Graduagao/Mestrado/Doutorado incompleto
9. () Pés-Graduagao/Mestrado/Doutorado completo
99. () Prefiro ndo responder

P5) Em média, com que frequéncia vocé
usa a internet?

1. () Todos os dias ou quase todos os dias

2. () Pelo menos uma vez por semana

3. () Pelo menos uma vez por més

4. () Menos do que uma vez por més

5. () Nunca uso a internet

99. () Prefiro ndo responder

P7.1) Vocé reside na cidade de [NOME DA CIDADE]?
1.() Sim

2.() Nao

99. () Prefiro nao responder

P7.2) Em qual bairro de
[NOME DA CIDADE] vocé mora?

1. Lista com o nome dos bairros da cidade
2.
99. Prefiro ndo responder

P7.3) Vocé reside na Regido Metropolitana de
[NOME DA CIDADE]?

1.() Sim

2.() Nao

3. () Nao sei responder

99. () Prefiro ndo responder

P8.1) Qual é, aproximadamente, a RENDA MENSAL
DA SUA FAMILIA OU DOMICILIO, somando todas
as fontes (como salarios, horas extras, renda de
aluguéis etc.)?

1.() Até R$ X XXX, XX (até 1 salario minimo)

2. () Entre R$ X.XXX,XX & R$ X.XXX,XX (12 1,5
saldrio miimo)

3. () Entre R$ X. XXX, XX e R$ X. XXX, XX (1,5 a 2
salarios minimos)

4. () Entre R$ X. XXX, XX e R$ X.XXX,XX (2 a 3
saldrios minimos)



5. () Entre R$ X.XXX,XX & R$ X.XXX,XX (3 a5
saldrios minimos)

6. () Entre R$ X XXX, XX e R$ X XXX, XX (5 a 10
salarios minimos)

7. () Mais de R$ X.XXX,XX (mais de 10 saldrios minimos)
8. () Nao tenho conhecimento da renda familiar

99. (') Prefiro ndo responder

[FILTRO AUTOMATICO: para resposta [N&o tenho
conhecimento da renda familiar] na pergunta P8.1, seguir
para a pergunta P8.2. Para as demais respostas, pular
para pergunta F1]

P8.2) Qual é, aproximadamente, a sua RENDA
INDIVIDUAL POR MES, somando todas as
fontes (como salarios, horas extras, renda de
aluguéis etc.)?

[OBSERVACAOQ: os valores das alternativas apresentadas
devem ser atualizados conforme o salario minimo
vigente no periodo de aplicagao da pesquisa.]

1. () Até R$ X.XXX, XX (até 1 salario minimo)

2. () Entre R$ X XXX, XX e R$ X XXX, XX (1a 1,5
salario minimo)

3. () Entre R$ X. XXX, XX e R$ X XXX, XX (1,5 a 2
salarios minimos)

4. () Entre R$ X XXX, XX e R$ X.XXX,XX (2 a 3
saldrios minimos)

5. () Entre R$ X XXX, XX e R$ X XXX,XX (3a5
saldrios minimos)

6. () Entre R$ X. XXX, XX e R$ X. XXX, XX (5a10
salarios minimos)

7. () Mais de R$ X.XXX,XX (mais de 10 salarios minimos)
8. () N&o tenho renda propria

99, () Prefiro ndo responder

ABORDAGEM FINAL
F1) Como vocé soube da pesquisa?

[OBSERVACAOQ: essa pergunta pode ser com campo
aberto de resposta ou com caixa de selecdo que
apresenta alternativas para os principais meios

de divulgacao utilizados e a opgao “Outro” com
possibilidade de insercdo de texto pelo respondente ]

F2) Deixe sua opiniao! Se desejar, escreva no
campo abaixo algo que queira nos contar e que nao
perguntamos anteriormente. Mas, se ndo quiser,
basta finalizar.

[OBSERVACAQ/PERGUNTA OPCIONAL: caso se deseje
aplicar esta pergunta de resposta aberta, é necessario
prever uma etapa posterior de leitura e tratamento
desses dados para anélise.]

[Pergunta com campo aberto de resposta.]
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