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PROGRAMA DE QUALIDADE
DO SERVICO DE ONIBUS

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

O programa € formado por trés projetos especificos:

r QUALIONIEUS Avaliar a satisfacdo dos clientes do transporte coletivo por énibus
PESOUISA DE em relacio 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
DIA UM planos de contingéncia.

DE OPERACAO

QUALIONIBUS

Guiar a elaboracéo de um Plano Integrado de Seguranca Viaria

g qusLionaus para sistemas BRT em trés passos: (i) treinamento dos motoristas;

> _ (i) implementacéo de programas permanentes de
” EM PRIMEIRO LUGAR  desenvolvimento pessoal e profissional e (iii) monitoramento das
operacoes.
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OUALIONIBUS

PESQUISA DE_
SATISFACAO

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

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

VI Obter informacdes quantitativas para apoiar o processo de tomada de decisdes;

“J Identificar desafios e oportunidades comuns as cidades para discutir solucdes integradas
(benchmarking);

“J Verificar o impacto decorrente da implantagcéo de novos sistemas de transporte coletivo
(como BRT; BHLS; BRS; integracéo tarifaria, etc);

‘) Contribuir para a gestao da qualidade do transporte coletivo.
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Ciclo da Qualidade de Servico

> Cliente + Comunidade > Provedores: Agéncia + Operadores

Qualidade Qualidade
desejada contratada K

Medida de

Medida de

satisfacéo desempenho

Qualidade Qualidade raa
percebida ofertada

Indicadores de
desempenho
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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 Detalhados
(total 21 modulos)

Satisfacao (16)

Concordancia (2)

» Problemas (1)

Evolucao (1)

Pessoas com
deficiéncia (1)
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21 mdodulos detalhados

Acesso ao transporte
Disponibilidade

Rapidez

Confiabilidade

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

Conforto dos Onibus
Atendimento ao cliente

REALIZACAO:

% WRI BRASIL I

S .

od WD oddddd

ﬂ

Informacéo ao cliente
Seguranca Publica

Seguranca em relacéo a
acidentes

Exposicao ao ruido e poluicao
Facilidade para pagar

Gasto

Percepcdes sobre 6nibus
Escolha modal

Problemas

Evolucao

Pessoas com deficiéncia
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Aplicacao Joinville 2015




Méetodo

> Pesquisa embarcada
> Apenas em dias Uteis

> Amostragem por horario de pesquisa e por linha

> 3 faixas-horarias

Faixa horaria % amostra Periodo

; Joinville

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

00:00 — 05:30 0% Nao pesquisado
05:30 — 08:30 30% Pico manha estendido
08:30 — 16:30 40% Entre pico
16:30 — 19:30 30% Pico tarde estendido
19:30 — 24:00 0% Nao pesquisado
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Linhas pesquisadas
> 58 Linhas

800 ESTACAO IRIRIU/CENTRO 232 AVENTUREIRO CIRCULAR
40 TUPY / CENTRO / NORTE 7001 ESCOLINHA VIA BOEHMERWALDT
700 SUL / CENTRO 302 ITAUM / CENTRO VIA ANITAPOLIS
304 ITAUM / CENTRO VIA PROCOPIO GOMES 602 GUANABARA / CENTRO LINHA DIRETA
650 NOVA BRASILIA / CENTRO 51 TUPY/CENTRO LINHA DIRETA
300 ITAUM/CENTRO 802 IRIRIU/CENTRO VIA CASTRO ALVES
500 VILA NOVA / CENTRO 1604 WILLY TILP VIA RODOVIARIA
600 GUANABARA / CENTRO 41 NORTE/CENTRO
404 CIRCULAR PONTE SERRADA 1305 ULYSSES GUIMARAES
200 NORTE/SUL - GIDION 1307 ADHEMAR GARCIA VIA NOVA JOINVILLE
200 NORTE/SUL - TRANSTUSA 1309 JOSE LOUREIRO
222 JARDIM IRIRIU CIRCULAR 401 PRAIA GRANDE
206 PARAISO 7015 COPACABANA
403 ESPINHEIROS 501 VILA NOVA / CENTRO SEMI DIRETA
130 NORTE/IRIRIU/TUPY 290 COSTAE SILVA/ IRIRIU/ TUPY
205 BOM RETIRO 552 ESTRADA DA ILHA
1207 PARQUE GUARANI 1208 CONSTANTINO BORGES
1211 TROPICAL 806 IRIRIU / CENTRO SEMI DIRETA
1206 ESTEVAO DE MATOS VIA RIO VELHO 651 NOVA BRASILIA/CENTRO SEMI DIRETA
231 AVENTUREIRO COHAB 4100 QUIRIRI
801 ESTAGAO IRIRIU/CENTRO - LINHA DIRETA 100 SUL/NORTE VIA RODOVIARIA - GIDION
237 PARQUE JOINVILLE 100 SUL/NORTE VIA RODOVIARIA - TRANSTUSA
303 ITAUM /CENTRO LINHA DIRETA 1209 JARDIM EDILENE
110 SUL GUANABARA VIA ITAUM 416 RIO BONITO
207 CANTO DO RIO - CIRCULAR 43 TUPY/CENTRO
1504 MORRO DO MEIO 49 LINHA DIRETA-NORTE/CENTRO
7002 ITINGA 1601 RODOVIARIA
242 CIRCULAR COSTA E SILVA/BENJ. CONST. 208 CAMPUS UNIVERSITARIO/NORTE
244 BENJAMIN CONSTANT 241 CAMPUS UNIVERSITARIO/CENTRO
1401 PETROPOLIS 306 ITAUM/CAMPUS VIA GUANABARA




EspecificacOes técnicas

> Periodo de coleta: 19 de outubro a 25 de novembro de 2015

> Universo: usuarios do transporte coletivo por 6nibus de Joinville

> Pesquisa realizada em parceria do IPPUJ com UFSC Joinville

> Numero de pesquisadores: 21 (alunos da UFSC)

> Modulos opcionais usados: todos, divididos em 5 modelos de questionario

> Amostra do modulo basico: 527 entrevistas
> erro amostral: 5%

> Amostra modulos detalhados: aproximadamente 100 entrevistas
> erro amostral: 10%
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Resultados




Parte 1 - Perfil dos clientes




Perfil dos clientes

62% dos entrevistados sao mulheres

46% tem até 25 anos

80%

ldade

Escolaridade

70%
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[Amostra: 524]
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Ocupacao e renda

41% dos respondentes declaram ser funcionario de empresa privada e 29% estudante
A renda familiar da maioria dos entrevistados esta entre R$ 1.151,00 e R$ 5.200,00

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%
[Amostra: 525]
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Habilitacao (indiv.) e posse de veiculos (fam.)

100%
0 *  49% dos respondentes
90% e
80% possuem habilitacao
70% 61% 61% tem automével em sua
60% 54% residéncia
>0% *  549% tem bicicleta em sua
40% residéncia
0
0 BSim
10%
0%
x> X 02014
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Parte 2 - Perfil de uso




Frequénciade uso

*  61% dos respondentes utilizam o sistema 5 ou mais dias por semana

3 ou 4 dias por semana - 14%

o~

1 ou 2 dias por semana 13%

Raramente/ menos de 1 vez por semana 12%

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

[Amostra: 526]
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Motivo de uso

*  48% dos entrevistados utilizam o 6nibus para trabalhar
«  20% utilizam para estudo

31% disseram utilizar o 6nibus para lazer, compras ou saude

60%

48%

11%
4%

- 0,4%

Trabalho Estudo Lazer Compras Saude  Outros

[Amostra: 526]
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Horario predominante de uso

*  Os periodos do dia que concentram a maior demanda (43%)
séo: entre 7h e 9h e entre 17h e 19h

Entre 5h e 7h I e 11%

Entre 7Th e OSh e 20%
Entre Oh e 11h I 7%

Entre 11h e 13h [ 8%

Entre 13h e 15h [ 9%

Entre 15h e 17h I 10%

Entre 17h e 19h 23%
Entre 19h e 21h s 6%
Entre 21h e 23h aam 5%
Depois das 23h F 1%
0% 5% 10% 15% 20% 25%
[Amostra: 524]
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Caracteristicas dos deslocamentos

*  74% das pessoas precisa usar dois 6nibus ou mais para chegar ao seu destino,
contra 26% que usa apenas um 0Onibus para chegar ao destino.

Numero de Gnibus até o destido (ida)

g ———m,

3 [ 23%
4 [ 4%

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

[Amostra: 511]
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Faixas e corredores de onibus

*  61% das pessoas utilizam faixas ou corredores de Onibus

«  75% dos entrevistados acham que caminhdes e taxis ndo devem ser
permitidos nas faixas de 6nibus

Outros veiculos (caminhdes e
taxis) devem ser permitidos nas
faixas de 6nibus?*

Utiliza corredores e faixas
de 6nibus

= Sim 25%

m Nao BSim

m Nao
61%

75%

Nos seus deslocamentos, o(a) Sr.(a) utiliza linhas
ue circulam por faixas para 6nibus? . . o
q P P *Pergunta adicionada especialmente para Joinville

[Amostra: 512 e 514]
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Bilhetagem eletronica

*  77% dos entrevistados utilizam bilhetagem eletrénica
«  Sendo 86% cartdo de usuario comum

Utiliza bilhetagem eletronica Tipo de cartao*
506 2%
m Usuario comum
®Sim m [sento/Beneficio/Gratuidade
= Nao = ldoso/master

= Estudante/escola

[Amostra: 521 e 419]
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Como recebe vale-transporte*

*  44% dos entrevistados recebem vale transporte

- De quem recebe vale-transporte, 52% recebe no cartao ideal,
34% em dinheiro e 14% em cartdo de passagem

Recebe vale-transporte Como recebe o vale-transporte

® Em dinheiro

m No Cartao Ideal

“ Em cartao de
passagem (2 e 10)

m Nao = Sim

[Amostra: 508 e 225] *Pergunta adicionada especialmente para Joinville
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Tempo de deslocamento

*  44% gastam até 1h por dia em deslocamento

*  16% tem um tempo de viagem diario maior do que 2 horas

Tempo de viagem
(ida e volta e todos os modos de transporte)

Até 30min I 14%

Entre 30min e 1h IR 30%

Entre 1h e 1h30min [ 21%

Entre 1h30min e 2h [ 19%

Entre 2h e 3h 12%

Mais de 3h _ 4%

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

[Amostra: 525]
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Poderia ter utilizado outro modo?

*  32% dos entrevistados declararam que poderiam utilizar automovel
como condutor ou como passageiro ao inves do onibus

« 16% poderiam ter utilizado bicicleta

N0 PO T Ui Za00 M) OUl O IO e oy
ao poderia ter ut 30%

transporte

Automodvel como passageiro [ 18% _
Bicicleta NI 169 {Tmmm—m

Automével como condutor [N 14% (e
Apé [N 10%
Taxi [N 5%

Moto como condutor Il 3%

Onibus convencional Il 2%

Moto como passageiro F 2%

0% 10% 20% 30% 40%
[Amostra: 526]
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Parte 3 — Satisfacao e concordancia




Principais resultados

Como foram calculadas as médias de satisfacéao

Foi utilizada a seguinte escala de satisfacdo com 5 pontos (Likert)

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

Na ponderacéo consideramos 0s seguintes pesos (escala de 0 a 10):

Muito Nem insatisfeito, Muito
insatisfeito Insatisfeito nem satisfeito Satisfeito satisfeito
0 2,5 5 7,5 10
REALIZACAO: APOIO:
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Perguntas apresentadas no questionario
basico

Nem Satisfeito,

Muito Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

Nem Insatisfeito

571. Acesso aotransporte: facilidade de chegar aos pontos de acesso e circular nas estacdes e terminais 7 121 | [3] | [4] | [3] | [SCO]
52 Disponibilidade: intervalo entre os onibus, nos horanos e locais em que necessito 71021 | [3] | [41 | [3] | [SCO)
53. Rapidez 71021 | [31 | [41 ] [3] | [SCO)
S54. Confiabilidade: chegada no horario previsto (17 [ [2] | [3] | 4] | [3] | [SCO]
55. Facilidade de fazerintegracio, entre linhas de dnibus e outros modos de transporte, para chegar ao destino (17 [ [2] | [3]1 | [4] | [3] | [SCO]
56. Conforto dos pontos de énibus: iluminacio, protecio, limpeza, quantidade de pessoas 7 121 | [3] | [4] | [3] | [SCO]
57. Conforto das estacfes: iluminacdo, protecdo, limpeza, quantidade de pessoas 7121 | [31 | [41 | [3] | [SCO]
S58. Conforto dosterminais de integracdo: iluminacdo, protecdo, limpeza, quantidade de pessoas (17 [ [2] | [3] | [4] | [3] | [SCO]
59. Conforto dos dnibus: iluminacdo, limpeza, quantidade de pessoas, assentos (17 [ [2] | [3] | 4] | [3] | [SCO]
:tli.da?rtneennt:gnenm ao cliente: respeito, cordialidade e preparo dos motoristas, cobradores, funcionanos e central de @l @l el oo | scol
511. Informacdo ao diente: sobre linhas, horarios e outras informacdes 7121 | [31 | [41 | [3] | [SCO]
S512. Seguranca contra roubos, furtos e agressdes no caminho e dentro dos dnibus (17 [ [2] | [3] | [4] | [3] | [SCO]
513. Seguranca em relacdo a acidentes de transito (17 [ [2] | [3]1 | [4] | [3] | [SCO]
514, Exposicdo a ruido e poluicio gerada pelos dnibus (17 [ [2] | [3]1 | [4] | [3] | [SCQO]
515. Facilidade em pagar o dnibus e recarregar o cartio de transporte (17 [ [2] | [31 | [4]1 | [3] | [SCQ]
516. Gasto com transporte coletivo por dnibus (17 [ [2] | [3]1 | [4]1 | [3] | [SCQ]
$17. Satisfacao geral com o transporte coletivo por dnibus (17 [ [2] | [3] | 4] | [3] | [SCO]
REALIZACAO: APOIO:
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Satisfacao geral 2015

* Nota de satisfacéo geral de Joinville em 2015: 5,2
*  Os aspectos melhor avaliados foram: Informacgao, Pagamento,

Atendimento e Acesso Notas
*  As menores notas foram para Gasto e Conforto dos pontos de 6nibus 0-10
2015 2014
Satisfacao geral 52 54
Informacéo ao cliente 6,5 63
Facilidade para pagar 6,4 6,7
Atendimento ao cliente 4 6,4 6,5
Acesso ao transporte 6,3 61
Facilidade em fazer transferéncias 5,9 5,8
Confiabilidade 56 53
Rapidez 54 51
Seguranca em relacéo a acidentes 5,4 5,7
Conforto dos terminais 51 53
Disponibilidade 47 46
Seguranca publica 4,6 5.0
Conforto dos 6nibus 44 48
Exposicao ao ruido e a poluicdo 4,3 43
Conforto dos pontos de 6nibus 34 34
Gasto 30 34
[Amostra: 527] 0% 25% 50% 75% 100%

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




2014 x 2015

* Nao ha diferenca
significativa entre

2014 e 2015
(margem de erro: 5%)

Satisfac&o geral

Informacgao ao cliente
Facilidade para pagar
Atendimento ao cliente

Acesso ao transporte

Facilidade em fazer transferéncias

Confiabilidade
Rapidez

Seguranca em relacéo a acidentes

®= 2015

= 2014

[Amostra: 2015: 527; 2014: 718]

Conforto dos terminais

Disponibilidade

Seguranca publica

Conforto dos 6nibus

Exposicdo ao ruido e a polui¢édo

Conforto dos pontos de 6nibus

Gasto

Diferenca

-0,2

0,2

-0,2

-0,2

0,3

0,1

0,2

0,3

-0,3

-0,3

0,1

-0,3

-0,4

0,0

0,0

-0,4




Satisfacao por empresa

* Na&o ha diferenca
significativa entre as
duas empresas

m Gidion
= Transtusa

Satisfac&o geral
Informacéo ao cliente
Facilidade para pagar
Atendimento ao cliente
Acesso ao transporte
Facilidade em fazer transferéncias
Confiabilidade
Rapidez
Seguranca em relacéo a acidentes
Conforto dos terminais
Disponibilidade
Seguranca publica
Conforto dos 6nibus
Exposicdo ao ruido e a polui¢édo
Conforto dos pontos de 6nibus

Gasto

[Amostra: Gidion: 180; Transtusa: 288]

Diferenca

0,4

0,2

0,3

0,3

0,0

0,1

0,1

0,0

0,3

0,1

04

0,1

0,1

0,7

0,2

0,2

01 2 3 4 5 6 7 8 9 10




Perguntas complementares

+  Maior parte dos entrevistados acha que o 6nibus enfrenta muito
congestionamento

+  81% disse enfrentar situacdes em que o0s Onibus estao
excessivamente lotados

* Reduziu a percepcao de que os motoristas estao conduzindo os Notas
Onibus de forma segura 0-10
2015 2014

Utilizar 6nibus contribui para a minha | |
qualidade de Vida h 14% h 54% i 57% 57%

Posso confiar no 6nibus para meus
3% 16%  23% 0 0
deslocamentos Tein >1% 7% 55% 61%

O 6nibus enfrenta muito congestionamento 48%11% H16% " 36% - 3B%n 78%

Frequentemente enfrento situacdes em que
. - - % 109 9 DS 81% s
0s Onibus estdo excessivamente lotados W7 — 81% &5%

Os motoristas conduzem os 6nibus de forma
% 15% = 26%
segura

Estaria disposto a pagar mais para ter um
. . o329 9 9 % 22
servigo de 6nibus melhor 28%  NAT%19% 4% 19% 22%

44% 1% 51% 64%

Tenho uma qualidade de servico adequada . . 0 .
para o valor que pago - 20% 38% 20% T 20% 1% 20% 23%
Recomendaria o sistema de transporte 8% 16% | 24% T B 49%  52%

coletivo por 6nibus

0% 25% 50% 75% 100%

m Discordo totalmente = Discordo = Nem concordo, nem discordo = Concordo m Concordo totalmente
D —



Parte 4 - MOodulos detalhados




Outras percepcoes

*Nao houve diferenca significativa entre 2014 e 2015 Concordo
+
Concordo
) | totalmente
E facil usar o sistema de transporte COIGtgr?i SSSr ;09% i 5406 16% 0%
Sei onde encontrar informacéo sobre linhas, horarios | 5
e itinerarios 1hs%14% 21% 79%
As informac0des oferecidas no site oficial s&o claras e 5 5
.. . . o)
suficientes para minhas necessidades Heo% [ 18% 4% 4% 69%
Uma cidade com menos carros e motos seria mais
agradavel para viver 6% 13% 3% 81%
Os veiculos que circulam na cidade prejudicam o 5  saw 0
clima do planeta 1hs3%90%  32% 86%
Me sinto seguro quanto a acidentes de transito % | 20% 0
andando de 6nibus B 24% - 16% 43%
O 6nibus é um modo de transporte mais seguro que . o7 0
o automovel W 24% 13% 44%
Posso confiar que o 6nibus chega ao destino sem 5 o209 5 , 0
interrupcdes de viagem ou quebras 1% 33% 2506286  27%
O sistema de transporte coletivo por 6nibus me 5
- 3% %
passa uma boa imagem b 23% 3 39%
0% 25% 50% 100%

[Amostra: 98]

m Discordo totalmente

Discordo = Nem concordo, nem discordo

Concordo = Concordo totalmente




Escolha do 6nibus

Concordo
*Nao houve diferenca significativa entre 2014 e 2015 +

= Concordo
totalmente

llizo o oni = mal ‘ i ‘ d
Utilizo o 6nibus porque é mais barato que h 28% 280 48%

outros modos de transporte

Utilizo o 6nibus porque € mais rapido que os
g 9 21%
outros modos de transporte - 16% 41% . 21%  11% 10% 0

Utilizo o 6nibus porque é mais conveniente
o 9 40%
que outros modos de transporte 8% 31% S 20%  28%  (12% 6

Utilizo o 6nibus porque néo tenho outro 5 .
55%
modo de transporte DA% 21% 9% @ 26% . 30% 0

Onibus

Preferiria andar de automoével a andar de 8%6% 15% e TS 2304

Preferiria andar de moto a andar de 6nibus NI 24% | 16% @ 18% [11% 29%

Preferiria andar de bicicleta a anglr?irb(lj; EE 2% 20% 21% [14% 35%

Hoje utilizo o 6nibus mais do que utilizava
, . 8%l 14% 10% ¢ B $67%
ha alguns anos atras — i ’

[Amostra: 102] 0% 25% 50% 75% 100%

m Discordo totalmente = Discordo ®m Nem concordo, nem discordo = Concordo = Concordo totalmente




Percepcoes sobre a evolucao

*  48% dos entrevistados acha que o servico nem melhorou, nem piorou no ultimo ano
*  45% acredita que o servico vai melhorar ou vai melhorar muito

No ultimo ano, o servico de Daqui para a frente acredito que o
transporte coletivo por onibus: transporte coletivo por 6nibus:
100% 100%
5% 75%
50% 50%
25% 25%
0% 0%
= Melhorou muito ® Vai melhorar muito
= Melhorou = Vai melhorar
m Nem melhorou, nem piorou = Nao vai melhorar, nem piorar
[Amostra: 96] = Piorou = Vaipiorar
® Piorou muito ® Vali piorar muito
REALIZACAO: APOIO:
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Acesso ao transporte: facilidade de chegar aos pontos de
acesso e circular nos terminais

* Nao houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

*  Oportunidade:
- Existéncia de informacao sobre a localizacao dos pontos de acesso

- Existéncia de boas calcadas e travessias no entorno dos pontos de acesso Notas (0-10)

Faciidace de chegar & U 403 o105 00 gy SO 65
acesso (pontos de 6nibus e estacdes) ’

D A 8 s e e P etacoey, 8% 21% 54%  [12% 65
onibus e estacgdes) ’

raclidade de embarcar e desem b e 20015% | 28% | 43%  [18%] 63
Onibus ’

Existéncia de informacédo sobre a localizacéo

dos pontos de acesso (pontos de onibus e [HHGAI  22%  INNN81% N 28% 8% @ 50

estacoes)

Existéncia de boas calcadas e travessias no
cadas 0 Wi 0 4% 20%  16%2% 34
entorno dos pontos de 6nibus e estacdes

Acesso ao transporte 3W12% H21% 0 85% 8% = 6,3

0% 25% 50% 75% 100%
[Amostra: 112]

m Sériel w Série2 m Série3 n Série4 m Sérieb




Disponibilidade: intervalo entre os 6nibus, nos horarios e

locais em gue necessito

* Nao houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

*  Oportunidade:
- Disponibilidade de servigos nos finais de semana

Existéncia de linhas Iigando minhas origens _
e destinos
Disponibilidade de servicos noturnos  [H088l  36%  [11182% 11 16% 6%

Intervalo entre um 6nibus e outro da mesma
linha

DES%N s 23%  28% 2%
Disponibilidade de servigos nos finais de _
semana

Disponibilidade

Notas (0-10)

5,8

4,3

4,2

2,8

4,7

0% 25% 50% 75% 100%

[Amostra: 112]

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



Rapidez

* Nao houve diferenca significativa entre 2014 e 2015
*  Oportunidade:

- Tempo de espera Notas (0-10)
Tempo de caminhada para acesso aos _ 6,1
pontos de Onibus e estacdes
Tempo de viagem [V L4 IETII EAE 53
Rapidez B8 21% [US26000 % B 54

0% 25% 50% 75% 100%
[Amostra: 112]

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




Rapidez

- 57% dos respondentes disseram que o0 que torna a viagem mais longa € o
congestionamento

- Segundo motivo que torna a viagem mais longa ¢é as linhas nao irem
diretamente ao destino (15%)

O que torna a viagem mais longa

Congestionamento I S 57%

Linhas ndo vao diretamente ao destino [N 15%
Tempos necessarios para integracoes [N 8%
Obras e desvios [N 8%

Distancia do deslocamento I 7%

Outros I 49

Excesso de seméaforos F 1%
[

[Amostra: 81] 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
6 REALIZAGAO: APOIO:
KE; Prefeitura de
o= Joinville WRI BRASIL | &b, FedEx

Express




Confiabilidade

* Nao houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

*  Oportunidade
- Congestionamentos enfrentados pelos 6nibus

Notas (0-10)

S mton o bbby o e 8 19% | 28%  aew [
pontos de Onibus, estacdes e terminais 5,7

Chegada ao destino final sem atrasos _

5,3

Congestionamentos enfrentados pelo 6nibus 3,6

Confiabilidade [HiEss INERINSaIE 5

0% 25% 50% 75% 100%

[Amostra: 111]

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



Facilidade de fazer transferéncias, entre linhas de onibus
e outros modos de transporte, para chegar ao destino

«  Maior parte (58%) dos entrevistados fez integracdo no ultimo més
*  Praticamente todos os entrevistados (98%) fizeram integrac&o nos terminais

Fez transferéncia no

Gltimo meés Locais de integracéo

2%

=)

= Sim = N3o = Terminais
= Locais sem infraestrutura especial
[Amostra: 100 e 58]
N REALIZAGAO: APOIO:
B Prefeitura de oA
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Facilidade de fazer transferéncias, entre linhas de onibus
e outros modos de transporte, para chegar ao destino

* Nao houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

*  Oportunidade:
- Facilidade de integrar com bicicletas

Notas (0-10)

T P rntias o 25% | 2% 4w [ 7
transferéncias
Quantidade de transferéncias realizadas _ 5,1
racllidade em 1az€7 g yooo e a5
integracoes
0% 25% 50% 75% 100%

[Amostra: 68]

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




Conforto dos pontos de Onibus: iluminacao, protecao,
limpeza, quantidade de pessoas

*  Foi o segundo fator de qualidade de menos satisfacéo
* Nao houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

* Oportunidades: Informacéo ao cliente nos pontos de 6nibus, Protecdo contra
sol e chuva, lluminacgao noturna e Estado de conservacéo Notas (0-10)

‘ _ ‘
Lotacdo das areas de espera h 27% 24% i 4.4

Limpeza [EISOGEN ~ 30% IW20%mm 8% 3w 04l

Estado de conservacdo SIS  22%  N24%00 0 18% 2% 3,3

lluminacao noturna NSO 24%  [718% 1 16% 5% 3,3

Protecdo contra sol e chuva |27 35% - 18% @ 18% 1% 3,2

Informacéo ao cliente |0 18% [1122% 1 16% 4% 3,2

Conforto dos pontos de 6nibus |IEEEEVEEE 31% C21%  17% 2% 3.4

0% 25% 50% 75% 100%
[Amostra: 96]

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



Conforto dos terminais: iluminacao, protecao, limpeza,
guantidade de pessoas

« N&o houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

*  Oportunidade:
- Lotacédo das areas de espera

Notas (0-10)

lluminacg&o noturna H 6,8

Facilidade de circular —_ 6,7
Informacéo ao cliente %_ 6,3

Limpeza A— 6,2

Protecéo contra sol e chuva %_ 5,9
Ventilacdo e temperatura %_ 5,8
Estado de conservacao %__ 5,8

Lotacdo das areas de espera %__ 4,2
Conforto dos terminais AW 51

[Amostra: 97] 0% 25% 50% 5% 100%

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



Conforto dos onibus: iluminacao, limpeza, quantidade de
pessoas, assentos

* Nao houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

*  Oportunidade:
- Lotacéo — Ruido interno
— Disponibilidade de lugares -  Ventilacdo e temperatura Notas (0-10)

lluminacéo interna 1& 6,5

Limpeza BEA 13% MIN28%6MNNT A9 T A% 5,8

Estado de conservagao % = 23% @ N34% W 38% 090 5,1

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

Conforto dos assentos 20 21% 28%mm 28% 3% 43

sl 28% 000 2% 0 31% 2% 4,6

Ventilagdo e temperatura NG ~  39%  N20%WNTT19% 4% 3,9

Nivel de ruido interno I2IVGEE " 30% = IN25%WNTTN24% 0% 3,8

Disponibilidade de lugares para viajar sentado IESEVGEEE  30%  WI7% W 14% 3% 3,0

Lotacao / quantidade de passageiros . 2,4

e 34% 0 15%  89R%
Conforto dos 6nibus W 4,4

[Amostra: 100] 0% 25% 50% 75% 100%

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



Atendimento ao cliente: respeito, cordialidade e preparo
dos motoristas, cobradores, funcionarios e central de
atendimento

* N&o houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

Notas (0-10)

Aparéncia dos funcionérios M 7,4

Respeito e cordialidade dos motoristas e Faow 2%  45%  [d5%
cobradores 6,5

Respeito e cordialidade dos demais funcionarios o11%  28%  45%  [18%
em pontos de 6nibus, estacdes e terminais 6,3

Qualidade do SerViQO da Central de Atendimento _—
ao Usuéario 5,7

PreOCUpagao dos funcionarios em atender bem _
aos clientes 5,6

Preparo dos funcionarios para lidar com idosos e B 18%  31%  31%  12%
pessoas com necessidades especiais 9,9
Atendimento ao cliente 4%10%028% 0 45%  N4%N 64

[Amostra: 98] 0% 25% 50% 75% 100%

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



Informacéao ao cliente: sobre linhas, horarios e outras
iInformacoes

*  60% dos entrevistados busca informac6es na internet (computador ou smartphone)

+  Seguido de 21% que busca informagdes nos pontos de Onibus e terminais e 12%
junto a funcionarios

Onde busca informacoes

Computador (internet) 30%

Smartphone (internet) 30%
Informacdes pontos de 6nibus/terminais

Funcionarios/fiscais

Central de atendimento 2%
Qutras pessoas 2%
Outro 2%

Radio, TV e jornal ¥ 1%
N&o preciso de informacbes 0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Qual(is) meio(s) o(a) Sr.(a) consulta para obter informacdes sobre horarios e itinerarios que néo utiliza normalmente?

[Amostra: 98]
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Informacéao ao cliente: sobre linhas, horarios e outras
Informacoes

* Nao houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

Notas (0-10)

Facilidade de entender as informagdes _ 7,2
disponiveis

Disponiiicade de normagoes Az MBS EET I o

Informacéo ao cliente §haos[T20% I swe A 65

Quantidade de informacdes sobre horarios
e itinerarios

6,4

[Amostra: 97] 0% 25% 50% 75% 100%

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



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

* Nao houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

Notas (0-10)

Seguranga no caminho para os pontos de ]
onibus e estagdes (contra roubos / furtos / {088  24% | 29% | 31% 6% 5,0
agressoes)
Seguranca dentro dos Onibus (contra roubos _ 50
/ furtos / agressoes) ’
S e roubos. | frtos ) sresoone, B 3% (2% 2% W% 45
(contra roubos / furtos / agressoes) ’
Assédio fisico e moral a homens e mulheres _
nos Onibus - 41
Segurancaplblica [l 25% [NS4% TN 23% 6% 4.6

0% 25% 50% 75% 100%
[Amostra: 98]

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



Seguranca em relacao a acidentes de transito

« N&o houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

Forma como os motoristas conduzem os
Onibus

Seguranca em relacao a acidentes de
transito durante a viagem

Seguranca em relacao a acidentes de
transito no caminho para os pontos de
onibus e estacoes

Qualidade das faixas de seguranca,
travessias e semaforos no caminho para
0s pontos de dnibus e estacdes

Seguranca em relacao a acidentes

[Amostra: 105]

0%

1 1 1 | 1 |

25% 50% 75%

Notas (0-10)

6,0

5,5

5,5

4,9

5,4

100%

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




Exposicao a ruido e poluicao gerada pelos onibus

* Nao houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

Notas (0-10)

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

Fposigac a0 fuido gerade pes _
bni & 4,1
Onibus )

Exposicao ao ruido
e a poluicéao

o

4,3

0% 25% 50% 75% 100%
[Amostra: 96]

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



Facilidade em pagar o onibus e recarregar o cartao de

transporte
*  Houve melhoria geral nos aspectos relacionados ao Notas
pagamento com cartéo e recarga 0-10

2015 2014

Filas nos pontos de venda e recarga* M 63 40

Hordrio de funcionamento dos ponfos de venda e g, 1605 o961 s206 9% 00 3.1
recarga

raciidade de encontrar pontos de Ve e W61 2196 IINZA06NI" 143% Mo 60 40
cartoes* ' ’

Facilidade para pagar dentro ou fora do onibus |89 18% [18% "  42% 8% 58 60

Facilidade de encontrar pontos de recarga /' gz 5194+ oo05 430  T0% o
compras de crédito* ; 4,0

Filas para pagamento dentro do onibus |88 16% 880% TN 29% A% 55 53

Facilidade para pagar 4#614% W@9%W " 152% 2% 64 67

[Amostra: 87* e 94]

0% 25% 50% 75% 100%
*Respondem apenas os que utilizam bilhetagem
eletrbnica e carregam o proprio cartdo

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




Gasto com transporte coletivo por onibus

* N&o houve diferenca significativa entre 2014 e 2015

Notas (0-10)

Valor da tarifa em relacéo a distancia _
percorrida _ 4,2

Qualidade de servico em relacao ao valor _
pago - 3’7

valor gasto com onibus em 1e1acao & . sa | 2%
renda mensal - 3,4

Valor da tarifa 24

Gasto NNGEONN v iwh 1% E 5

0% 25% 50% 75% 100%
[Amostra: 98]

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



Gasto com transporte coletivo por onibus

+  31% das pessoas mudariam seus deslocamentos caso houvesse
reducao na tarifa

- De quem mudaria seus deslocamentos, 81% utilizaria o 6nibus pelo
menos 2 vezes a mais por dia

Se houvesse reducgéo na Quantas vezes a mais
tarifa, mudaria seus utilizaria?*

deslocamentos?*
| 10%

31 19%
4 | 12%
) F 4%
= Sim = N3o 0% 20% 40% 60%
[Amostra: 96 e 26] *Perguntas adicionadas especialmente para Joinville
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Prefeitura de

Joinville “C WRI BRASIL | £ FedEx

Express

FUNDAGAOD INSTITUTO mm m.wnzm
PARA O DESENVDLMENI




Pessoas com deficiéncia*

* 9% dos respondentes possui ou acompanha alguma pessoa
H com deficiéncia

*  Sendo 52% deficiéncia fisico motora e 31% visual

Possui ou acompanha Tipo de deficiéncia
alguma pessoa com N ‘ ‘
deficiéncia? Fisico motora _ 39% 52%
Visual 31%
9%
Psicossocial 7%
Intelectual 2862%
Auditiva 2862%
Multipla 2%
Outra 0%
0 0 0 0
Sim = N3o 0% 20% 40% 60%
®m Possuo = Acompanho
[Amostra: 511 e 46] *Mdédulo adicionado especialmente para Joinville
REALIZACAO: APOIO:
s§§" Prefeitura de
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Pessoas com deficiéncia*

* Facilidade para acessar e usar o servi¢co recebeu nota 4,1

« Aspecto com menor nota foi Informacéao tatil (1,7)

*  Proximas notas mais baixas foram Acessibilidade até os pontos
de embarque (2,8), Acessibilidade dos pontos de 6nibus (3,0) e
Pisos tateis (3,0) Notas (0-10)

Preparacéo dos funcionarios para atender pessoas h | 18% h 2‘7% i 45

com deficiéncia

Acessibilidade dos 6nibus para pessoas com

ofoaey WEJOUGEN  27% 1%  34% 7% 45

Acessibilidade dos terminais para pessoas com

deficiéncia - 21% 35% " 14%  23% 7% 4,0

Existéncia de funcionéarios para dar informacao e

auxiliar pessoas com deficia 24% 1% 26% 4% 3,9

Informac&o sonora IEEEEEENZ2YGENNG %0 N24%WNT24% 3% 3,5

Pisos tateis NNV  24%  W14%% 16% 5% 3,0

Acessibilidade dos pontos de 6nibus para pessoas

oo 35% .
com deficiéncia o % 14% 7% 3,0

Acessibilidade até os pontos de embarque NIV 30% 11% 11% 7% 2.8

Informacao tatil (mapas tateis, em Braille) 13%  17% 7% 1,7

Facilidade para acessar e usar o servi¢co de

onibus MU 796 MY AT 4,1

[Amostra: 47] | | | | |
0% 25% 50% 5% 100%
*Modulo adicionado especialmente para Joinville

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




Pessoas com deficiéncia*

Principais problemas enfrentados por Utiliza o Transporte eficiente?
pessoas com deficiéncia
. * | | | 1
Falta de funcionarios para
auxiliar 34% Nunca 60%
Falta de informacdes iy
acessiveis 31%
| N&o conheco | 22%
Dificuldade para acessar os 250
pontos de 6nibus e terminais 0 |
| Raramente 9%
Frota ndo é acessivel | 10%
Outro 0% Com frequéncia 9%
0% 10% 20% 30% 40% 0% 20% 40% 60% 80%

[Amostra: 46 e 45] *Modulo adicionado especialmente para Joinville

»  Os problemas mais citados foram
- Falta de funcionérios para auxiliar
- Falta de informacdes acessiveis
— Dificuldade para acessar os pontos de 6nibus e terminais

+  60% das pessoas disse nunca utilizar o transporte eficiente e 22% néo conhece o servico




sistema de transporte coletivo por onibus?

No ultimo més, o(a) Sr.(a) teve algum problema no

34% declarou ter tido algum tipo de problemas no dltimo més

47% das pessoas que tiveram problemas comunicaram (16% do
total de entrevistados)

Dos problemas comunicados, 31% foi solucionado ou teve resposta

Teve problems o dimo mes |G

Foi comunicado

O problema foi solucionado ou teve

resposta -

Ja havia enfrentado o problema

anteriormente -/0

0% 20% 40% 60% 80% 100%
[Amostra: 94]
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Que tipos de problemas o(a) Sr.(a) teve?

- Atraso durante a viagem é o problema mais enfrentado (30%)
« Segquido de Superlotacdo (23%) e Tempo de espera elevado (18%)

Problemas enfrentados

Atraso durante a viagem 30%
Superlotacao

Tempo de espera elevado

Acidentes / direcédo agressiva

Falta de respeito/discusséo/briga entre os passageiros
O 6nibus nao parar no ponto

Quebra

Falta de informacao sobre trajetos e horéarios
Inseguranca com relacdo a roubos, furtos e assaltos
Dificuldades com o pagamento

Falta de respeito dos cobradores e motoristas

Outros 0%

[Amostra: 35] 0% 10% 20% 30% 40%
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Dos problemas apresentados quais o(a) Sr.(a) considera
0S mais graves, marcando até 3 alternativas?

u +  Superlotacdo € o problema considerado mais grave (29%)
- O segundo problema mais grave € Tempo de espera elevado (18%)

Problemas mais graves

Superlotacao 29%
Tempo de espera elevado
Atraso durante a viagem
Acidentes / direcédo agressiva
Inseguranca com relacéao a roubos, furtos e assaltos
O 6nibus néo parar no ponto
Falta de respeito/discusséo/briga entre os passageiros
Falta de informacao sobre trajetos e horarios
Falta de respeito dos cobradores e motoristas
Quebra
Dificuldades com o pagamento
Outros
|
[Amostra: 82] 0% 10% 20% 30% 40%
% REALIZAGAO: APOIO:
‘§§; »]l® Prefeitura de CIDADES
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Comparativo entre problemas enfrentados e o0s
considerados mais graves

Hf « Os problemas considerados mais graves nao sdo necessariamente
0S mais enfrentados

Superlotacao

Tempo de espera elevado
Atraso durante a viagem 30%
Acidentes / direcao agressiva

Inseguranca com relagcao a roubos, furtos e assaltos
O 6nibus nao parar no ponto

Falta de respeito/discusséo/briga entre os passageiros
Falta de informacao sobre trajetos e horarios

Quebra

Quebra

Dificuldades com o pagamento

Outros

0% 10% 20% 30% 40%
[Amostra: 35 e 82]
® Problemas mais enfrentados ® Problemas mais graves
D —



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

- Nome da linha € o item mais importante para identificacdo das linhas

Como identifica as linhas

m NUmero da linha

= Cores diferenciadas
das linhas

© Nome da linha

[Amostra: 35 e 82]
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Benchmarking

Acesso ao transporte
m Joinville 2015

Facilidade em fazer o pagamento
= Joinville 2014

Atendimento ao cliente

m Cidade A

Facilidade de fazer transferéncia » Cidade B
Informacao ao cliente m Cidade C
Rapidez m Cidade D

Confiabilidade No Benchmarking

Joinville se destacou em:

Seguranca contra acidentes

* Pagamento,
Atendimento,
Informacéo e
Seguranca contra
acidentes
(positivamente)

Conforto dos terminais

Conforto dos 6nibus

Disponibilidade

Exposicdo a ruido e poluicao
«  Conf. dos 6nibus,

Disponibilidade,
Ruido e poluicéo e
Conf. dos pontos de
onibus
(negativamente)

Seguranca publica

Conforto dos pontos de 6nibus

Gasto

.., i




Benchmarking

Cidade Nota
Cidade A 6,6
Cidade B 5,8
Cidade C 5,6
Cidade D 5,6
Joinville 2014 5,4
Joinville 2015 5,2

> Cidade A: Cidade de grande porte com diversos corredores BRT
> Cidade B: Cidade de grande porte depois da inauguracao de corredor BRT,
> Cidade C: Cidade de grande porte depois da inauguracao do sistema BRT

> Cidade D: Cidade de grande porte em todo o sistema de transporte,
iIncluindo BRT

REALIZACAO: APOIO:
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Principals pontos

> Amostra minima para o modulo basico foi atendida (erro 5%), mas analises
segregadas néao sao conclusivas (comparacao entre empresas, por exemplo)

> Amostra minima para os modulos detalhados nao foi alcancada (erro chegou a
10%)

> 74% das pessoas utilizam pelo menos 2 6nibus para chegar ao destino final

> 75% dos respondentes acham que taxis e caminhdes nao devem utilizar as
faixas e corredores de Onibus

> 52% das pessoas gue recebem vale-transporte, recebem no cartao ideal

> 16% dos entrevistados poderiam ter realizado a viagem de bicicleta e 32% de
automovel como condutor ou passageiro

> Satisfagao geral em Joinville: 5,2 (houve uma reducgao de 0,2, que nao €
significativa)
> Maiores notas: Informacao (6,5), Pagamento (6,4), Atendimento (6,4) e Acesso (6,3)
> Menores notas: Gasto (3,0) e Conforto dos pontos de 6nibus (3,4)
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Principals pontos

> Comparando as notas de 2014 e 2015 do mddulo basico, nao houve diferenca
significativa entre os fatores da qualidade

> Comparando as notas das empresas Gidion e Transtusa, também néo foi
possivel observar diferenca significativa

> Insatisfacao com Disponibilidade de servi¢os nos finais de semana (2,8)

> 57% dos respondentes disseram que 0 que torna a viagem mais longa séo os
congestionamentos

> Insatisfacdo com congestionamento enfrentado pelo 6nibus (3,6)

2 Insatisfacdo com Facilidade de integrar com bicicletas (3,0)

> Oportunidade: melhorar integracéo com bicicleta (54% tem bicicleta em sua residéncia e 16%
poderia ter realizado a viagem de bicicleta)

> Conforto dos pontos de Onibus foi segundo fator da qualidade de maior
Insatisfacao (3,4)
> Oportunidade em varios aspectos: Informacéo (3,2), Protecéo contra sol e chuva
(3,2), lluminagao noturna (3,3) e Estado de conservacgao (3,3)

REALIZACAO: APOIO:
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Principals pontos

> Conforto dos 6nibus
> Insatisfacdo com Lotacao dos Onibus (2,4), Disponibilidade de lugares para viajar
sentado (3,0), Ruido interno (3,8) e Ventilacao e temperatura (3,9)
> Moédulo de Pagamento
> Unico médulo detalhado que apresentou diferenca entre 2014 e 2015
> Houve melhorias em aspectos relacionados ao pagamento em cartado e recarga
> 31% mudaria seus deslocamentos se houvesse reducéo na tarifa

> 34% teve problemas no ultimo més
> 47% das pessoas que tiveram problemas comunicaram
> 31% dos problemas comunicados foram solucionados ou tiveram resposta

> Atraso durante a viagem, Superlotacao e Tempo de espera elevado sao os
problemas mais enfrentados

> Superlotacao é o problema mais grave

REALIZACAO: APOIO:
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Principals pontos

> Pessoas com deficiéncia

> 9% dos entrevistados possui ou acompanha alguém com deficiéncia, sendo 52%
deficiéncia motora e 31% deficiéncia visual

> A nota geral de Facilidade para acessar e usar o servico de 6nibus por pessoas com
deficiéncia foi de 4,1

> Os piores aspectos avaliados foram: Informacao tatil (1,7), Acessibilidade até os
pontos de embarque (2,8), Acessibilidade dos pontos de 6nibus (3,0), Pisos tateis
(3,0)

> Os problemas mais enfrentados sao: Falta de funcionarios para auxiliar (34%), Falta
de informacgdes acessiveis (31%), Dificuldade para acessar os pontos de Onibus e
terminais (25%)

> 60% das pessoas disse nunca utilizar o transporte eficiente e 22% nao conhece o
servico
2 No Benchmarking Joinville se destacou em:
> Pagamento, Atendimento, Informacao e Seguranca contra acidentes (positivamente)

> Conforto dos 6nibus, Disponibilidade, Ruido e poluicdo e Conforto dos pontos de
onibus (negativamente)

Prefeltura de
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QUALI o\ BUS

PROGRAMA DE QUALIDADE
DO SERVICO DE ONIBUS

b, QUALIONIBUS QUALIONIBUS Wl QUALIONIBUS
1 PESQUISA DE_ 1 DIA UM ‘ baP SEGURANC
¢  SATISFACAO DE OPERAGAO 9% EM PRIMEIR

WRI BRASIL | sustentavers

wricidadesorg

thecityfixbrasil.com

B @WRIcidades ﬁ fb.com/wricidades

Fotos: Luiz Fernando Hagemann e Camila Feliciano
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Sugestdes para as proximas aplicacoes

> Reduzir quantidade de modulos detalhados que serao aplicados

> Sugere-se que, para as proximas aplicacdes seja feita uma selecdo maior dos
modulos detalhados, podendo-se utilizar as aplicacdes feitas até o momento para
dar suporte a escolha.

> Assim, seriam aplicados o modulo basico e apenas os modulos detalhados que se
considere de maior relevancia.

> Areducao de modulos detalhados, reduzira o tamanho da amostra necessaria,
tornando mais facil alcancar a amostragem minima e gerando resultados mais
robustos

> Fazer acompanhamento mais proximo da aplicacao

> Sugere-se gque para que a amostragem planejada seja alcancada, seja feito um
monitoramento mais proximo durante da aplicacao da pesquisa,

> Durante a aplicacéo € importante verificar se o engajamento dos pesquisadores
continua e se metas intermediarias estdao sendo cumpridas

REALIZACAO: APOIO:

WRI BRASTL | $%wes  Fedix.

Express

Prefeitura de
m Joinville

o nsn'mvon PEDOURAE PLAMEAMENTO




