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PROGRAMA DE QUALIDADE
DO SERVICO DE ONIBUS

Desenvolvido pela EMBARQ Brasil com o apoio financeiro da FedEx Corporation, o
programa QualiOnibus tem por objetivo qualificar o servi¢co de transporte coletivo por 6nibus
para atrair novos clientes ao sistema e tornar a mobilidade das cidades mais sustentavel.

O programa e formado por trés projetos especificos:

QUALIONIBUS
m PESQUISA DE__
SATISFACAO

QUALIONIBUS
1 DIAUM
DE OPERACAO

gl QUALIONIBUS

> :
»> EM PRIMEIRO LUGAR

Avaliar a satisfacdo dos clientes do transporte coletivo por 6nibus
em relacao a fatores da qualidade de forma detalhada e
guantitativa possibilitando o processo de benchmarking.

Minimizar os riscos do inicio da operacédo do BRT e promover o
desenvolvimento de manuais, procedimentos operacionais e
planos de contingéncia.

Guiar a elaboracédo de um Plano Integrado de Seguranca Viaria
para sistemas BRT em trés passos: (i) treinamento dos motoristas;
(i) implementacéo de programas permanentes de
desenvolvimento pessoal e profissional e (iii) monitoramento das
operacoes.
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VisoOes da qualidade

> Provedores: agéncia + operadores

Qualidade
de servico ...
contratada

Medida de
desempenho

Qualidade
de servico
ofertada
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VisoOes da qualidade

> Cliente + Comunidade

-

Medida de

satisfacao

Qualidade
de servico
desejada

Qualidade
de servico
percebida
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Ciclo da Qualidade

> Cliente + Comunidade > Provedores: Agéncia + Operadores
Qualidade Qualidade
K de servigo de servigo ¥...

desejada contratada

Medida de

Medida de desempenho

satisfacao

BN Qualidade Qualidade
A de servico de servigo

percebida ofertado
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QOUALIONIBUS

PESQUISA DE _
SATISFACAO

A QualiOnibus Pesquisa de Satisfacdo foi desenvolvida para avaliar
detalhadamente a opiniao dos clientes do transporte coletivo em relacéo aos
mais diferentes fatores de qualidade e tem como objetivos:

ﬂ

Padronizar as pesquisas de satisfacdo com um questionario completo e flexivel, que permita
entender a satisfacdo e necessidades dos clientes em relacao a cada fator da qualidade e
medir o impacto de intervencdes ou melhorias;

Obter informacfes quantitativas para apoiar o processo de tomada de decisoes;

Identificar desafios e oportunidades comuns as cidades para discutir solugcdes integradas
(benchmarking);

Verificar o impacto decorrente da implantacédo de novos sistemas de transporte coletivo
(como BRT ; BHLS ; BRS ; integracéao tarifaria, etc);

Contribuir para a gestao da qualidade do transporte coletivo.

REALIZAGAO: D"EMBARQ APOIO: F E |
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QOUALIONIBUS

PESQUISA DE _
SATISFACAO

Para atender a estes objetivos, o desenvolvimento da ferramenta de
pesquisa considerou 0s seguintes critérios principais:

ﬂ

ﬂ

Ser de facil aplicacéo por qualquer cidade;
Ser compativel com as pesquisas utilizadas atualmente;

Ser facilmente incorporada nos sistemas de gestdo da qualidade do transporte
coletivo;

Ter metodologia de aplicacdo compativel com cidades de diferente porte para
permitir a participacado de todos no processo de troca de experiéncias e
benchmarking;

Oferecer modulos opcionais, com grupos de perguntas que permitem entender
detalhadamente a satisfacao, percepcoes e problemas enfrentados pelos clientes
e contribuem para a gestéao da qualidade.

REALIZAGAO: D"EMBAEQI APOIO: FGCEX
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Estrutura da pesquisa

Questionario
Basico

Perfil de Uso

Perfil do Cliente

Satisfacao
Satisfacao Geral +
16 Fatores da Qualidade

Perguntas
complementares
de concordancia

=)

Modulos Opcionais

(total 20 mdédulos)

Satisfacéo (16)

Concordancia (2)

Problemas (1)

Evolucao (1)
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Fatores da qualidade

Fatores da qualidade
permitem o entendimento
da percepcao e da
satisfacao dos clientes
guanto a aspectos
determinantes do
transporte coletivo por
onibus

d Jd A A A A DdDADDADADD

Acesso ao transporte
Disponibilidade

Rapidez

Confiabilidade

Facilidade em fazer transferéncias
Conforto

Atencao ao cliente

Informacao ao cliente

Seguranca

Seguranca em relacao a acidentes
Exposicdo ao ruido e poluicao
Facilidade para pagar

Gasto

REALIZAGAO: D"EMBAEQ APOIO: FGCEX
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Todos os moédulos opcionais

Acesso ao transporte
Disponibilidade

Rapidez

Confiabilidade

Facilidade em fazer transferéncias
Conforto dos pontos de 6nibus
Conforto das estacoes
Conforto dos terminais de
Integracao

Conforto dos Onibus

Atencao ao cliente

<4 4 d
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Informacéao ao cliente
Seguranca

Seguranca em relacéo a
acidentes

Exposicao ao ruido e poluicao
Facilidade para pagar

Gasto

Percepcdes sobre Onibus
Escolha modal

Problemas

Evolucéao

APOIO:
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Aplicacao em Joinville

9 EMBARQ m g pelnde 7 FedEx.
Brasil

' Joinville EXrEss.

DACAO INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO
PARA O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE JOINVELLE




Especificacdes técnicas

> Periodo de coleta: 08 de Outubro a 07 de Novembro de 2014
> Universo: clientes do transporte coletivo de Joinville
> Numero de pesquisadores: 23

> Amostra: 718 entrevistas

i EMBARQ [¥=E m e Prefeitura de APOIS: Fe(E)(
Brasl  #EC ; Joinville Express

7O DE PESQUISA E PLANEJAMENTO
PARA O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE JOINVELE




Metodologia de aplicacao

> Pesquisa Embarcada

> Amostra por dia e horario de pesquisa
> Dias uteis
> Cotas por faixa horaria

Faixa horaria % de entrevistas Periodo
00:00 — 05:00 0% Nao pesquisado
05:30 — 08:30 30% Pico Manha Estendido
08:30 - 17:30 40% Entrepico
17:30 — 20:30 30% Pico Tarde Estendido
20:00 — 24:00 0% Nao pesquisado
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Parte 1 - Perfil dos clientes

5 APOIO:

' Joinville EXrEss.
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Perfil dos clientes

Sexo Faixa etaria Escolaridade

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

69%




Ocupacao e renda

Ocupacéao Renda familiar

I

I

|

50% 47% E
45% |
40% i
35% i
30% |
E

I

I

|

|

|

|

I

|

|

|

24% 25%

25% 23%

20%
15%
10%
5% -
0%




Habilitacao e posse de veiculos

Quantidade de
automoveis/motocicletas/bicicletas*

100%
Possui habilitagdo 90.6%
80%
Possui automovel
60%
Possui motocicleta . 40%
20%
Possui bicicleta -
0%
0% 50% 100% Automovel Motocicleta Bicicleta
®Sim ml n2 =3 m4

O(a) Sr.(a) possui automoveis/motocicletas/bicicletas em o _
sua residéncia? * Pergunta adicionada especialmente para

Em caso afirmativo, quantos? Joinville.




Parte 2 - Perfil de uso

APOIO:
Prefeitura de FecEx
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Frequénciade uso

5 ou mais dias por semana _ 61%

3 ou 4 dias por semana 6%

1 ou 2 dias por semana 14%

Raramente / menos de uma vez por . 9o
semana 0

0% 2000 40% 60% 80% 100%
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Motivo de uso

60%

52%
50%

40%

30%

24%

20%

10%
10%

8%

lu

Lazer Compras

0%

I

Trabalho  Estudo

Outros

FEMBARQ

Brasil
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Horario de uso

Entre 5h e 7h
Entre 7h e 9h
Entre 9h e 11h
Entre 11h e 13h
Entre 13h e 15h

Entre 15h e 17h

Entre 17h e 19h s

Entre 19h e 21h N 7%
Entre 21h e 23h N 5%
Depois das 23h F 2%

21%

20%

0% 5% 10%

FEMBARQ &

Brasil
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20%
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Veiculos como caminhoes, taxis devem ser
permitidos de usar as faixas exclusivas de
onibus?*

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

mSim = Nao

* Pergunta adicionada especialmente para
Joinville.
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Caracteristicas dos deslocamentos

Utiliza linhas Utiliza corredores e faixas
metropolitanas exclusivas
16%

84%
mSim mN&ao mSim ®mNao
O(a) Sr.(a) utiliza também linhas metropolitanas Nos seus deslocamentos, o(a) Sr.(a) utiliza linhas que circulam
frequentemente? por faixas para 6nibus?

? EMBARQ

Brasil
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Caracteristicas dos deslocamentos

NGmero de dnibus até o Tempo de viagem (por dia)
destino (ida)
Até 30min h 9%
20% Entre 30min e 1h [N 2794
Entre 1h e 1h30min 25%
54%
Entre 1h30min e 2h
Entre 2h e 3h
26%
Mais de 3h
0 0 0 0 |
0% 20% 40% 60% 0% 20% 40%
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Bilhetagem eletronica

. . Empregador
Utiliza bllAhgtagem Tipo de cartao regar?ega
eletrénica

15% 3%_1702%
0%

85% 94%

= Sim mN&o m Cartao ideal ou passe retornavel m Sim mNao

= Estudante
® [doso

= Especial
m Professor

.

g s . APOIO:
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Poderia ter utilizado outro modo?

Nao poderia ter utilizado nenhum outro * 320

meio de transporte

Automdvel como passageiro Y 18%
Automével como condutor I 17%
Bicicleta I 15%

A pé A_ 8%

Taxi A- 4%

Moto como condutor %- 4%

Moto como passageiro [ 3%

Fretado da empresa onde trabalha F 1%

0% 10% 20% 30% 40%

O(a) Sr.(a) poderia ter realizado esta viagem em algum

outro modo de transporte?
? EMBARQ

Brasil
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Parte 3 - Principals Resultados
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Satisfacao Geral
Facilidade para pagar

Atendimento ao cliente
Informacéo ao cliente

Acesso ao transporte
Facilidade em fazer integracoes
Seguranca em relacao a acidentes
Conforto das estacoes
Confiabilidade

Rapidez

Seguranca publica

Conforto dos 6nibus
Disponibilidade

Exposicéo ao ruido e a poluicao
Gasto

Conforto dos pontos de Onibus

® Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito Satisfeito

Satisfacao Geral

0%

25%

50%

75%



Perguntas complementares

Utilizar 6nibus contribui para a minha qualidade
de vida

Posso confiar no 6nibus para meus
deslocamentos

O Onibus enfrenta muito congestionamento

Frequentemente enfrento SItUaGOes em QUE 0S g gy gy 4300 A4

Onibus estao excessivamente lotados

Os motoristas conduzem os onbus de forma 2% o o0 5105 113%

segura

Estaria disposto a pagar mais para ler UM - ey 5600 11105 18% 4%

servico de 6nibus melhor

Tenho uma qualidade de servico adequada para S0 0% 0 17% 0 21% 3%

o valor que pago

Recomendaria o sistema de transporte coletvo - ggg 600 o5 450 70

por onibus

0% 25% 50% 75% 100%

m Discordo Totalmente = Discordo = N&o Concordo, Nem Discordo = Concordo = Concordo Totalmente




Parte 4 - MOdulos opcionais
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Outras percepcoes

E facil de usar o sistema de transporte coletivo por
onibus

Sei onde encontrar uma informacé&o se precisar
usar um servigco de 6nibus ndo habitual

As informac0des oferecidas no site oficial sado claras
e suficientes para minhas necessidades

Uma cidade com menos carros e motos seria mais
agradavel para viver

1 ol 1 |—o\
>

1

1%
Os veiculos que circulam na cidade prejudicam o
clima do planeta

4%
Me sinto seguro quanto a acidentes de transito
andando de 6nibus

1

5%
O 6nibus é um modo de transporte mais seguro que
0 automovel

1

Posso confiar que o 6nibus chega ao destino sem
interrupcOes de viagem ou quebras

O sistema de transporte coletivo por 6nibus me
passa uma boa imagem

0% 25% 50% 75% 100%

m Discordo Totalmente = Discordo = Nao Concordo, Nem Discordo = Concordo = Concordo Totalmente



Escolha do 6nibus

Utilizo o 6nibus porque é mais barato que
outros modos de transporte

Utilizo o 6nibus porque € mais rapido que os
outros modos de transporte

Utilizo o 6nibus porque € mais conveniente
gue outros modos de transporte

Utilizo o 6nibus porque nao tenho outro modo
de transporte

| | |

4%
Preferiria andar de automoével a andar de
Onibus

Preferiria andar de moto a andar de O6nibus

Preferiria andar de bicicleta a andar de 6nibus

Hoje utilizo o dnibus mais do que utilizava ha
alguns anos atras

0% 25% 50% 75% 100%

m Discordo Totalmente = Discordo = Ndo Concordo, Nem Discordo = Concordo = Concordo Totalmente



Percepcoes sobre a evolucao

No ultimo ano, o transporte Daqui para a frente acredito que o
coletivo por 6nibus: transporte coletivo por 6nibus:
100% 100%
75% - 75% -
50% - 50% -
25% - 25% -
0% - 0% -
® Melhorou muito ® Vai melhorar muito
= Melhorou = Vai melhorar
= Nem melhorou, nem piorou = Nao vai melhorar, nem piorar
= Piorou = Vai piorar
® Piorou muito ® Vai piorar muito

? EMBARQ

Brasil
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Acesso ao transporte: facilidade de chegar aos pontos de
acesso e circular nas estacoes e terminais

Facilidade de chegar a um dos pontos de acesso
(pontos de Onibus e estacdes)

Distancia até os pontos de acesso (pontos de
onibus e estactes)

Facilidade de embarcar e desembarcar dos 6nibus

“ponios de acesso (vontos de onbus  soacoes) I 50%NEGHANN s
pontos de acesso (pontos de 6nibus e estacdes)

N entoro dos pontos g6 onibus & estacoes INESOM 4o (136 e 2
entorno dos pontos de 6nibus e estacoes

0% 25% 50% 75% 100%

® Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito Satisfeito
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Disponibilidade: intervalo entre os 6nibus, nos horarios e
locais em que necessito

Existéncia de linhas ligando minhas origens e
destinos

Intervalo entre um 6nibus e outro da mesma
linha

Disponibilidade de servigos noturnos

Disponibilidade de servicos nos finais de
semana

Disponibilidade

1 1 1
| o

0% 25% 50% 75% 100%

® Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito Satisfeito
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Rapidez

Tempo de caminhada para acesso aos pontos
de 6nibus e estacdes

Tempo de viagem

Tempo de espera

Rapidez

0% 25% 50% 75% 100%
m Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito ® Muito Satisfeito

FEMBARQ i m g e % FedEx.
CON I an - Joinville Express
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Rapidez

O que torna viagem mais longa

Congestionamentos [ 3%

Distancia do deslocamento [N 13094

Linhas ndo véo diretamente ao destino [0 7%

Outro [ 69

o\

Tempos necessarios para integragdo [ 5%
Excesso de seméaforos [ 2%

Obras e desvios [ 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%  70%

Qual o principal aspecto que
torna o tempo de viagem do(a) P EMBARQ
Sr.(a) maior que o esperado? Brasl

4 APOIO:

: Joinville g
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Confiabilidade

Saida dos 6nibus no tempo programado dos
pontos de Onibus, estacdes e terminais

Chegada ao destino final sem atrasos

Congestionamentos enfrentados pelo 6nibus

Confiabilidade

0% 25% 50% 75% 100%
® Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito Satisfeito
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Facilidade de fazer transferéncias, entre linhas de 6nibus
e outros modos de transporte, para chegar ao destino

Fez alguma transferéncia no Locais de transferéncia
ultimo més

34%

Estacoes 83%

66% | i

_ ) Locais sem
®Sim mNao infraestrutura
especial

17%

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

O(a) Sr.(a) fez algum tipo de transferéncia no ultimo més?
Em que locais o(a) Sr.(a) realizou transferéncia?

& {‘ iy, . i
soverng B IETIN] @ pee 7 Fedix
Brasil e : Joinville Express
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Facilidade de fazer transferéncias, entre linhas de onibus
e outros modos de transporte, para chegar ao destino

Quantidade de integracoes realizadas

Tempo necessario para realizar integracoes

Facilidade de integrar com bicicletas

Facilidade em fazer integracoes

0% 25% 50% 75% 100%

® Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito Satisfeito
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Utilizaria mais bicicleta se tivesse paraciclo / bicicletario
com seguranca e monitoramento nas estacbes?*

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

B Sim = Nao

* Pergunta adicionada especialmente para
Joinville.

i, APOIO:
; Joinville Express

FUNDACAO INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO
PARA O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE JOINVELLE
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Conforto dos pontos de Onibus: iluminacao, protecao,
limpeza, quantidade de pessoas

Lotacdo das areas de espera
Limpeza

Estado de conservacao

lluminagao noturna

Informacé&o ao cliente

Protecao contra sol e chuva

Conforto dos pontos de OGnibus

I I I I I I E
| | © o

0% 25% 50% 75% 100%
® Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito Satisfeito

? EMBARQ
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Conforto das estacoes: iluminacao, protecao, limpeza,

guantidade de pessoas

lluminagao noturna
Facilidade de circular
Informacé&o ao cliente
Limpeza

Protecao contra sol e chuva
Estado de conservacao
Ventilacdo e temperatura

Lotacdo das areas de espera

Conforto das estacoes

3%

1%

1%

2%

2%

2%

4%

0%

25%

50%

75%

100%

® Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito Satisfeito

 EMBARQ

Brasil
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Conforto dos Onibus: iluminacao, limpeza, quantidade de
pessoas, assentos

1%

lluminagao interna

|

2%

Limpeza
1%

|

Estado de conservacao

|

Informacé&o ao cliente: letreiros, mapas, locais de
transferéncia, etc

|

Conforto dos assentos

|

Nivel de ruido interno

|

Ventilagao e temperatura

|

Disponibilidade de lugares para viajar sentado

|

Lotacao / quantidade de passageiros

Conforto dos 6nibus

0% 25% 50% 75% 100%
® Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito Satisfeito
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Atendimento ao cliente: respeito, cordialidade e preparo
dos motoristas, cobradores, funcionarios e central de
atendimento

1%
Aparéncia dos funcionarios

Respeito e cordialidade dos motoristas e 1%

cobradores

: . : L 1%
Respeito e cordialidade dos demais funcionarios j

em pontos de Onibus, estacdes e terminais

. : : 4%
Preparo dos funcionérios para lidar com idosos e

pessoas com necessidades especiais

1

6%
Qualidade do servico da Central de Atendimento

ao Usuario

~ L 3%
Preocupacéao dos funcionarios em atender bem

aos clientes

4%

Atendimento ao cliente

0% 25% 50% 75% 100%
m Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito Satisfeito

? EMBARQ

Brasil

iy APOIO:

' Joinville Express

FUNDACAO INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO
PARA O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE JOINVELLE




Informacéao ao cliente: sobre linhas, horarios e outras
iInformacaoes

Onde busca informacobes

Internet (computador) I 320

Internet (smartphone) N 24%

Informacdes em pontos de Onibus/ estacées NN 20%

Funcionarios/Fiscais N 9%
Central de atendimento A- 5%
Outras Pessoas %- 4%
Radio, TV e Jornal A- 2%

Outro [ 2%

N&o preciso de informacdes F 1%

Qual(is) meio(s) o(a) Sr.(a) consulta para obter 0% 10% 20% 30% 40%

informacgdes sobre horarios e itinerarios que nao utiliza
normalmente?

? EMBARQ

Brasil

4 APOIO:

: Joinville g

DACAO INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO
PARA O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE JOINVELE




Informacéao ao cliente: sobre linhas, horarios e outras
Informacoes

1%

Facilidade de entender as informacoes
disponiveis

Quantidade de informacdes sobre horarios e
itinerarios

Disponibilidade de informagodes

Informacéo ao cliente

0% 25% 50% 75% 100%

® Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito Satisfeito

. & iy ) APOIO:
soece B WA B e
BQ' TS ' Joinville Express

UFSC FUNDAGAO INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO
PARA O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE JOINVELE




Seguranca contra roubos, furtos e agressdes no caminho
e dentro dos Onibus

Seguranca dentro dos 6nibus (contra roubos /
furtos / agressoes)

Assédio fisico e moral a homens e mulheres
nos Onibus

Seguranca no caminho para os pontos de
onibus e estacdes (contra roubos / furtos /
agressoes)

Seguranca nos pontos de 6nibus e estagoes
(contra roubos / furtos / agressoes)

Seguranca publica

0% 25% 50% 75% 100%

® Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito Satisfeito

? EMBARQ

Brasil

iy . APOIO:

' Joinville Express

FUNDACAO INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO
PARA O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE JOINVELLE




Seguranca em relacao a acidentes de transito

2%
Forma como os motoristas conduzem os 6nibus

Seguranca em relacao a acidentes de transito
durante a viagem

Seguranca em relacéo a acidentes de trénsito
no caminho para os pontos de Onibus e
estacoes
Qualidade das faixas de seguranca, travessias
e semaforos no caminho para os pontos de
onibus e estactes

Seguranca em relacéo a acidentes

O% 5% 0% 5% 100%

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

4
3 APOIO:

? EMBARQ ‘% m P Prefeitura de - PFedbx.
Brasi  #ACR - Joinville Express

UFSC DAGAD INSTITUTO DI PESQUISA E PLANEANENTD
".‘ O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE.




Exposicao ao ruido e poluicdo gerada pelos 6nibus

Exposicao a poluicdo do ar durante a espera
pelo 6nibus e a viagem (fumaca, cheiro)

Exposicéo ao ruido gerado pelos 6nibus

Exposicdo ao ruido e poluicao

0% 25% 50% 75% 100%

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

 EMBARQ

Brasil

ity . APOIO:

' Joinville Express

FUNDACAO INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO
PARA O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE JOINVELLE




Facilidade em pagar o Onibus e recarregar o cartao de

transporte

Forma de pagamento

Com cartio, meu empregador recarrega I 270

Em dinheiro, do meu préprio bolso
Em dinheiro, pago pelo meu empregador

N&ao pago, tenho gratuidade

Com cartdo, compro créditos em postos de venda
autorizados

Outro
Com cartéo, outra pessoa recarrega

Em dinheiro, pago por outra pessoa

? EMBARQ

Brasil

I 7%

%F?:o

I 12%

5%

%

%

L E

SN

0

0%

DAGAOD
PARA O DESI

5% 10%

INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEAMENTO
ENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE JOINVILLE

15%

20% 25%

; Prefeitura de
' Joinville

30% 35%

40%

APOIO: F E

Express




Facilidade em pagar o Onibus e recarregar o cartao de
transporte

Facilidade para pagar dentro ou fora do 6nibus

Filas para pagamento dentro do 6nibus

Facilidade de encontrar pontos de venda de
cartoes

Filas nos pontos de venda e recarga

Facilidade de encontrar pontos de recarga /
compras de crédito

Horério de funcionamento dos pontos de venda
e recarga

1 1 1 1 1

1

3%

Facilidade em pagar

0% 25% 50% 75% 100%
® Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Nem satisfeito, nem insatisfeito = Satisfeito = Muito Satisfeito

* Respondem apenas 0s que carregam o proprio cartdo

ou pagam em dinheiro ik
FEMBARQ (&

Brasil

i APOIO:

' Joinville EXrEss.

UFx FUNDACAO INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO
PARA O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE JOINVELLE




Gasto com transporte coletivo por onibus

Qualidade de servico em relacdo ao valor pago

Valor da tarifa em relagcao a distancia percorrida

Valor gasto com 6nibus em relagcdo a renda
mensal

I I
N o | o

Valor da tarifa )

Gasto

0% 25% 50% 5% 100%

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

 EMBARQ

Brasil

gy . APOIO:

' Joinville Express

FUNDACAO INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO
PARA O DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE JOINVELLE




Gasto com transporte coletivo por onibus

Quantas vezes a mais

Se houvesse reducéo na e :
utilizaria por dia? *

tarifa fora do horario de
pico, utilizaria mais?* 60%

49%

50%

40%

30% 279

| 20% 15%

0% 50% 100%
10%

B 2% 19
0% -—v—_—\

B Sim m Nao

* Pergunta adicionada especialmente para
Joinville.

5 APOIO:

PEM BARQ ’ Joinville Express

Brasil
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No ultimo més, o(a) Sr.(a) teve algum problema no
sistema de transporte coletivo por onibus?

Teve problemas no ultimo més

Ja havia enfrentado o problema
anteriormente

®Sim
®m Nao
Foi comunicado

O problema foi solucionado ou teve
resposta

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

D"EMBARQ m . Prefeitura de APoIo: Fe(Ex
Brasil 2 : Joinville Express




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

Atraso durante a viagem 24%
Superlotacao

Tempo de espera elevado

Quebra

Acidentes / Direcao agressiva

Outros

Falta de respeito dos cobradores e motoristas

Falta de informacéo sobre trajetos e horarios

O 6nibus néo parar no ponto

Inseguranca com relacéo a roubos, furtos e assaltos
Falta de respeito/discussao/brigas entre os passageiros

Dificuldades com o pagamento

0% 10% 20% 30%

APOIO:
Prefeitura de FecEx

»EMBARQ X% Joinville B

Brasil




Dos problemas apresentados quais o(a) Sr.(a) considera
0S mais graves, marcando até 3 alternativas?

Superlotacao

Atraso durante a viagem

Acidentes / Direc&o agressiva

Inseguranca com relacéo a roubos, furtos e assaltos
Tempo de espera elevado

O 6nibus n&o parar no ponto

Falta de informacéao sobre trajetos e horarios

Falta de respeito/discussao/brigas entre os passageiros
Falta de respeito dos cobradores e motoristas
Quebra

Dificuldades com o pagamento

Outros

? EMBARQ

Brasil

DAGAOD
PARA O DESI

279

o\

0% 10% 20% 30%

4 APOIO:

: Joinville g

INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO
ENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DE JOINVELE




Comparativo entre problemas enfrentados e 0s
considerados mais graves

Superlotacdo 27%

Atraso durante a viagem

Acidentes / Direcao agressiva

Inseguranca com relagcao a roubos, furtos e assaltos
Tempo de espera elevado

O 6nibus néo parar no ponto

Falta de informacéo sobre trajetos e horarios

Falta de respeito/discussao/brigas entre os passageiros
Falta de respeito dos cobradores e motoristas

Quebra

Dificuldades com o pagamento

Outros 204

0% 10% 20% 30%
® Problemas mais graves  ®m Problemas enfrentados

APOIO:
Prefeitura de Fe(Ex

O EMBARQ N joinvi"e Express“

Brasil




O que o(a) Sr.(a) considera mais importante para
identificacao das linhas?

28%

4%

m Cor do O6nibus = Numero dalinha = Nome da linha

? EMBARQ

Brasil

iy APOIO:

' Joinville Express

FUNDACAO INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO
o ENTO SUSTENTAVEL DE JOINVELLE




Benchmarking

Facilidade para pagar

Acesso ao transporte
Atendimento ao cliente
Informagéo ao cliente
Facilidade em fazer integracdes
Disponibilidade

Seguranca em relacao a acidentes
Satisfacao geral

Confiabilidade

Conforto das estagbes

Rapidez

Conforto dos 6nibus

Seguranca publica

Gasto

Exposicao ao ruido e a poluicao

Conforto dos pontos de 6nibus

-20 -15 -10 -05 0.0 0.5 1.0 15

= A B

mC = Joinville
Nov/14

2.0




Equipe técnica

Luis Antonio Lindau
Diretor Presidente
EMBARQ Brasil

Cristina Albuguerque
Engenheira de Transportes
EMBARQ Brasil

Mariana Barcelos
Estagiaria de Projetos de
Transportes

EMBARQ Brasil

Agradecemos o0 apoio da FedEx Corporation no desenvolvimento do

QualiOnibus - Programa de Qualidade do Servi¢co de Onibus.

REALIZACAO: I:l" EMBARQ

Brasil

APOIO:

Express




QUALI 4\ suUS

PROGRAMA DE QUALIDADE
DO SERVICO DE ONIBUS

QUALIONIBUS QUALIONIBUS QUALIONIBUS
m PESQUISA DE_ 1 DIA UM § SEGURANCA
SATISFACAO DE OPERAGAO EM PRIMEIRO LUGAR

¥ EMBARQ

Brasil

embarqgbrasil.org

thecityfixbrasil.com

B @EMBARQBrasil fb.com/embargbrasil



