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1. Apresentacao da Pesquisa

A Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT, por meio de processo licitatorio,
contratou a Virti Analise e Estratégia para a realizacdo de pesquisa de satisfacdo dos
usuarios de servigos regulados pela agéncia.

O estudo esté dividido em trés grandes publicos e para alguns ha uma subdivisdo de
perfis a serem pesquisados:

a) Servicos de transporte de passageiros

1. Transporte rodoviario de passageiros interestadual
Transporte rodoviario de passageiros interestadual semiurbano
Transporte rodoviario de passageiros internacional
Transporte rodoviario de passageiros internacional semiurbano
Transporte rodoviario de passageiros por fretamento
Transporte ferroviario de passageiros — regular
Transporte ferroviario de passageiros — turistico

N ok wN

b) Servicos prestados pelas concessionarias de rodovias federais
c) Servicos prestados pelas concessionarias de transporte ferroviario de cargas

O principal objetivo da pesquisa foi o de avaliar a satisfagdo dos usuarios com 0s
servigos prestados pelas empresas que oferecem os servicos regulados pela ANTT.
Os servicos sdo prestados em 23 jurisdi¢cdes estabelecidas pela ANTT.

O levantamento de dados permitira & ANTT:

v Avaliar a percepc¢éo dos usuarios em relacdo aos servicos prestados;

v’ Efetuar comparacGes entre variaveis relacionadas ao peffil
socioecondmico dos usuarios e sua percepcdo em relacdo aos servigcos
prestados;

v’ Aferir a percepc¢ao dos usuarios sobre a atuacao da ANTT,;

v" Obter indices parciais de satisfacdo dos usudarios de acordo com cada
atributo;



v" Obter um indice de satisfacéo global com os servi¢gos prestados por cada
empresa, permitindo a comparacao entre as empresas;

v' Obter um indice global de satisfacdo, considerando todas as empresas
que prestam determinado tipo de servico.

Os objetivos descritos acima foram planejados e perguntados diretamente no
questionario respondido pelos participantes.

Ademais, outros dados e informacdes relevantes foram identificados ao longo da
realizacao do projeto. S&o eles:
» Linhas de transporte rodoviario desativadas;
» Linhas de transporte rodoviario com oferta precaria do servico, auséncia do
servico;
» Diversos pontos irregulares de desembarque, que a ANTT desconhece;
» Terminais rodoviarios que sdo em ruas/cal¢cadas;
» Linhas de transporte rodoviario que operam uma vez por més apenas para nao
perderem a concessao, entre outras situacoes que seréo listadas mais a frente.

A coleta das informacdes foi realizada por meio de trés tipos de abordagem, que
variavam de acordo com o publico a ser pesquisado:
* Entrevistas pessoais, para pesquisar 0 transporte de passageiros por
rodovias e ferrovias;
» Entrevistas por telefone via sistema CATI (Computer Assisted Telephone
Interviewing), para pesquisar os passageiros de transporte por fretamento e
» Entrevistas via internet — online, para pesquisar o transporte ferroviario de
cargas.

O plano amostral e os procedimentos metodologicos foram definidos em etapa anterior
do qual a Virtd ndo participou, cabendo a empresa apenas a execucao do projeto.



2.

Principais resultados

A pesquisa de satisfacdo com o transporte rodoviario de passageiros foi dividida nos
seguintes publicos:

1)

2)

3)

4)

5)

Transporte Rodoviario Interestadual: nas plataformas de desembarque, em
estacdes rodoviarias, enquanto o passageiro aguardava a retirada da sua
bagagem;

Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano: nas estacdes rodoviarias no
momento do embarque (o entrevistado deveria usar a linha mais de uma vez na
semana);

Transporte Rodoviario Internacional: preferencialmente no momento do
desembarque. Caso ocorressem dificuldades, a abordagem também poderia ser
feita no embarque caso tivessem utilizado a linha nos ultimos seis meses;
podiam ser entrevistados brasileiros e estrangeiros;

Transporte Rodoviario Internacional Semiurbano: no embarque ou desembarque,
podiam ser entrevistados brasileiros e estrangeiros;

Transporte Rodoviario por Fretamento: entrevistas telefénicas com base na
relacdo de nomes de pessoas que ja fizeram a viagem. A listagem com o0s
nomes foi enviada pela ANTT.

As entrevistas foram realizadas no periodo de 10 de marco a 14 de julho de 2014, de
acordo com os seguintes procedimentos de abordagem:

Neste relatorio serdo apresentados os resultados referentes ao transporte rodoviario de
passageiros interestadual. Os resultados referentes aos demais perfis (interestadual
semiurbano, internacional, internacional semiurbano e por fretamento) estao no relatério



ISI e ISA: critérios para o calculo

A seguir tem-se 0 passo a passo para o calculo utilizado na construcéo do indice de Satisfacéo do Item (ISI)
e o indice de Satisfagdo do Atributo (ISA).

(349 x 10) + (Bb13x7.b) + (191 xb)+ (44 x2.5)+ (15 x0)/ (1116 - 4)x 10 = /bbb

Avaliacbes / Notas dos itens

N

ATRIBUTOS

Atendimentoda
Empresa

AVAUACAD DOS ITENS [NA) iNDICE DE
ITENS
[} B RE RU FE N.R. TOTAL TEM [151) .ITI:III‘;IJITD
Pesodasnotas =——+ u 75 5 25 0
Facilidade paracompra 33 513 191 44 15 4 1115 75,55
Facilidade paraa troca de hilhetes 50 500 185 42 18 141 1115 73,54 74,08
Capacidade daequipe da empresz em resolver problemas 261 542 13 33 17 EL] 1118 73,04

L J
N° de citacfes
por item

Y

Total de respondentes

b

ISA (Tndice de Satisfacao com o atributo):




Exemplo de Quadro de atributos e respectivos itens avaliados.
AVALIACAO DOS ITENS (NA) {NDICE DE
ATRIBUTOS ITENS
o B RE | RU | PE | N.R. | TOTAL|ITEM (ISI) ATRIBUTO
(1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo nafila,
N 294 | 768 | 104 | 4 9 17 | 1196 | 78,29
opgdes de pagamento)
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 208 | 645 | 142 3 16 | 182 | 1196 | 75,3 76,20
Capacidade da equipe da empresa em resolver
239 | 690 | 160 | 9 20 | 78 | 1196 | 75,02
problemas
Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos,
) i 290 | 704 | 175 | 17 | 10 0 | 1196 | 76,07 76,07
Conforto temperatura, nivel de ruido, etc)
Gentileza e educacgdo dos funciondrios
. . 300 | 744 | 126 | 14 9 3 | 1196 | 77,49 77,49
Cortesia (motoristas e pessoal da empresa)
Limpeza do banheiro do 6nibus 150 | 651 | 299 | 54 | 32 | 10 | 1196 | 67,56
- Limpeza dos outros elementos do 6nibus
Higiene . 69,26
(corredor, poltronas, cortinas, espaco para 183 | 726 | 226 | 30 30 1 1196 | 70,96
bagagem de m3ao)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras
de veiculos e interrupg¢do da viagem 29 | 767 18 20 ¢ S e I
Confiabilidade da Viagem - 2 g - 75,08
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado
) - 208 | 803 | 150 | 24 4 7 | 1196 | 74,9
com o manuseio/arrumagdo da bagagem)
Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e
. - 142 | 582 | 289 | 106 | 75 2 | 1196 | 62,77 62,77
Pontualidade chega em relagdo ao programado)
Disponibilidade dos servigos (quantidade de
. ] L. ; 164 | 741 | 247 | 28 | 12 4 | 1196 | 71,33 71,33
Regularidade viagens/horarios na linha)




Continuagéo ... Exemplo de Quadro de atributos e respectivos itens avaliados.

AVALIACAO DOS ITENS (NA) iNDICE DE
ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
o] B RE | RU | PE | N.R. | TOTAL|ITEM (ISI)
(1SA)
Seguranc¢a com relacdo a assaltos 150 | 798 | 200 | 17 8 23 | 1196 | 72,7
Seguranca Seguranca na condugdo do veiculo pelos 74,19
) . 227 | 789 | 163 | 13 2 2 | 119 | 75,67
motoristas (manobras, velocidade, etc)
Modicidade Tarifaria Precgo da passagem 115 | 681 | 308 | 62 | 25 5 | 1196 | 66,77 66,77
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos Onibus 242 | 750 | 178 | 20 5 1 | 1196 | 75,19 75,19
Quantidade de paradas 115 | 630 | 334 | 81 | 34 2 | 1196 | 64,89
Tempo das paradas 100 | 613 | 356 | 88 36 3 1196 | 63,68
Seguranga 129 | 758 | 253 | 37 | 10 9 | 119 | 702
Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive
- . 100 | 673 | 340 | 57 | 16 | 10 | 1196 | 66,53
Paradas para refei¢cdes e lanches |banheiros 67,60
Qualidade dos produtos e servigos 116 | 759 | 244 | 51 | 11 | 15 | 1196 | 69,43
Prego dos produtos e servigos 89 | 581 | 345 | 109 | 57 | 15 | 1196 | 61,35
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para
A ) 128 | 781 | 221 | 41 | 13 | 12 | 119 | 70,48
localizar 6nibus e servigos)
Seguranga 153 | 686 | 258 | 78 | 17 4 | 1196 | 68,46
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagGes,
. ) . 139 | 622 | 309 | 89 | 20 | 17 | 119 | 66,35
inclusive banheiros
- Servigo de informacdo e sinalizacdo 165 | 690 | 248 | 70 | 16 7 | 1196 | 69,3
Terminais de embarque e - -
Qualidade dos produtos e servigos 154 | 659 | 277 | 84 | 14 8 | 1196 | 67,99 67,23
desembarque -
Preco dos produtos e servigos nos pontos de
123 | 544 | 343 | 130 | 48 8 | 1196 | 61,87
parada
Facilidade de acesso (6nibus, taxi,
. 165 | 696 | 246 | 72 | 14 3 11196 | 694
estacionamento)

Nota: Os Atributos “Paradas para refei¢cdes e lanches” e “Terminais de embarque/desembarque” ndo entram
no calculo da Importancia dos fatores e do IGS.



IGS (indice Geral de Satisfacdo): critérios parao  calculo

Apos a avaliacao dos atributos foi pedido para que os entrevistados escolhessem os 3 atributos/fatores que
consideravam mais importantes no tipo de transporte em questao. A importancia relativa do atributo é
resultado da divisao do total de citacdes do atributo pelo total de citagdes de todos atributos.

Portanto, o IGS por empresa € o resultado da soma da importancia relativa de cada atributo multiplicada
pelo ISA, dividida por 100. O exemplo segue abaixo.

(9,5 * 74,08) + (19,97 * 70,57) + -+ (2,22 * 67,98)

100
IGS por Jurisdicdo : é a média simples dos IGS’s das empresas que atuam na respectiva jurisdicao.

IGS da empresa X =

IGS Brasil: é a média simples de todas as empresas que atuam no servi¢o que esta sendo avaliado.

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS o ISA (%)
IO Ao % Importancia relativa:
N° de citacoes . _ 09 S B
Atendimento da Empresa 265 95 74,08 N° de citacoes do atributo/
Conforta 557 13,97 70,57 Total de citacoes.
Cortesia 213 7,64 73,79 Ex: 265/ 2789 =9.5%
Higiene 572 2051 66,43
Confiabilidade da Viagem 245 B78 71,75
Pontualidade 248 B89 70,20
Regularidade 115 412 71,63
Seguranca 437 1567 7121
Modicidade Tarifaria 75 269 65,18
Atualidade dos Veiculos 62 222 67,98
TOTAL 2789 100 IGS (indice Geral de Satisfacdo
— ‘,L/ S J da Emgresa}:
oo i Importancia relativa X ISA de

cada Atributo somados / 100



Mapa de Percepcédo: importancia vs. satisfacao

O mapa de percepcdo consegue traduzir, numa linguagem grafica bastante objetiva, quais séo os pontos fortes e
fracos que os usuarios de transportes terrestres identificam, considerando a importancia dos atributos e a
satisfacdo que os usuarios tém em relagéo aos mesmos.

Quadrante 1: Melhor situacdo. Importancia e Avaliacao acima da média,

Quadrante 2: Importancia abaixo da média e Avaliacdo acima da média;

Quadrante 3: Importancia e Avaliacdo abaixo da média;

Quadrante 4: Pior situacdo. Importancia acima da média e avaliacdo abaixo da média — Atributos prioritarios.

10
-
Q2 - Avaliacacacimade 5,0 e Q1- Avaliacao e Importancia
c .
Impertancia abaixe danetas,0 acima da nota5,0;
7 3
Q
% . . . . = . . . . .
§' [} 1 z E] 4 & 7 ] =] 10
3 ]
g L. .
2 E 04 - Avaliacao abaixo danota5,0
o
2 z e Importancia acima de 5,0.
g 1 -
g

o4
Eixo ¥ avaliagio dos atributos
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Os mapas sao gerados pela aplicacdo de uma regra de trés simples. Abaixo o detalhamento do calculo.

Os mapas sao gerados a partir das seguintes informacdes.

1°. Os atributos sédo hierarquizados de acordo com a importancia relativa (nimero de citacées do atributo
dividido pela soma das citag6es de todos os atributos);
2°. Os resultados observados no eixo X (importancia dos atributos) séo calculados da seguinte forma:
- 0 atributo com maior importancia relativa recebe a nota 10 (pontuacdo maxima).
- as notas dos demais atributos séo calculadas da seguinte forma:
» Divide-se a importancia relativa que o atributo alcancou pela importancia do atributo
mais importante, multiplicado pela nota maxima (10),
* Multiplica-se o resultado da operacéo acima por 100, como pode ser observado
abaixo.

importancia relativa alcangada pelo atributo

nota da importancia = ( ) * 100

importancia relativa do atributo mais importante * nota maxima (10)
3°. Os resultados observados no eixo Y (avaliacdo do atributo) sdo calculados da seguinte forma:

- o resultado do indice de satisfacdo do atributo (ISA) é dividido por 10 (dez)

As figuras abaixam exemplificam os célculos descritos acima.

11



IMPORTANCIA

Estabelece-se nota 10,00para
o Atributo com maicr frequéncia

ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Higiene 572 20,51 66,43
Conforto 557 19,97 70,57
Seguranga 437 15,67 71,21
Atendimento da Empresa 265 9,5 74,08
Pontualidade 248 8,89 70,20
Confiabilidade da Viagem 245 8,78 71,75
Cortesia 213 7,64 73,79
Regularidade 115 4,12 71,63
Modicidade Tarifaria 75 2,69 65,18
Atualidade dos Veiculos 62 2,22 67,98
TOTAL 2789 100
IGS 70,31

relativa e a partir daf calcula-se ISA do
as notas dos demais atributos. Atributo /7 10
Eino X Eixo ¥
o Mota de Mota de
IMPORTANCIA DOS ATRIBUTOS i portinia avaliagio
Higiene 10,00 5,54
Conforto 8,74 7,06
Seguranca 7,64 712
Atendimento daEmpresa 4,53 741
Fontualidade 4,33 702
Confiabilidade daVisgem 4,28 71E
Cortesia 3,73 73E
Regularidade 2,01 7,16
WModicidade Tarifaria 1,31 52
Atudidade dos Veiculos 1,08 £,50

12



Exemplo de um mapa de percepgéao.

10 1
9
3 -
Cortesia 71
57 Higizne
Atendimento da Empress
Eixo X Confisbiidsds dsVisgem Sagurangs
r T T T T '\:' T T T T 1
L] 1 2 3 4 5] 7 o] 1
< ; Conforto
Atuslidsde dos Veiculos 4 - Modicidade Tarfars Pontusidads
egulsfidade
5 -
2 -
o- Eixo X — Importinciados Atributos
_ Eixo ¥ — Avaliacao dos Atributos
Eixo Y
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Grafico Radar: avaliacdo ideal vs. Avalicdo alcanca  da na pesquisa de satisfacao

O gréfico de radar, apresentado a seguir, possibilita analisar o gap (ou distancia) existente entre a avaliacéo ideal
e a avaliacdo obtida pelo item para cada um dos atributos avaliados. Ou seja, a linha azul sinaliza um resultado
(avaliagéo) de exceléncia (notas dez em todos os itens, ponderadas pelas notas de importancia dos mesmos),
enguanto a linha vermelha indica o resultado obtido pelos itens, a partir da avaliacdo do usuario do transporte
rodoviario interestadual (cujas notas também sao ponderadas pela importancia dos atributos).

Higi | o
i Linha azul: resultado (avaliagao) de
Atualidade dos --‘E‘g" s Confarta exceléncia (notas dez em todos os
Veiculos "5&:'“ T itens, ponderadas pelas notas de
H e importancia dos mesmos)
e, iy \ Linha vermelha : indica o
5 T s o AN resultado obtido pelos itens
Modicidade Tanfana, / e ‘- ._Seguranca

 Atendimento da

Regularidade
/ Empresa

— T — ; —Avaliag o |deal
i S ez Pontualidad
Cortesia < sl — Avaliag o Real
Confiabilidade da
Viagem
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Abaixo um exemplo de como é gerado o gréfico radar.

Estabelece-se a pontuagdo

maxima, 10, para cada atributo Mota de Importancia
ponderada pela

Farte-se dos dados gerados Pontuagdo maxima

para o Mapa de Percepgao...

Linha Azul Linha Vermelha MNota de
IMPORTANCIA DOS ATRIBUTOS Imﬁ:ﬂﬁla ﬁ:;; Poriacte | avallaghoideal | avallagtoreal gﬁg:?ﬂﬂdua
pela Mota de
Hiziene 10,00 5,54 10 1000 85,43 Importdncia
Conforto 9,74 7,06 10 .4 EE, 71
Seguranca 764 7.12 10 T4 54,40
Atendimento da Empresa 453 7.41 10 3.3 34,31
Pontualidade 433 7.02 10 3.3 30,43
Confiabilidade daViagem 438 7,1E 10 4.8 30,72
Cortesia 3,73 7.3 10 37.3 77,43
Regularidade 201 7.15 10 30,1 14,33
Modicidade Tarifaria 131 6,52 10 13,1 B5S
Atualidade dos Velculos 108 6,80 10 10,8 736




2.1. Transporte Rodoviario de Passageiros Interesta  dual

As informag0des gerais sobre a metodologia de coleta sao:
» Entrevistas pessoais realizadas nas rodoviarias no desembarque
= Numero de entrevistas: 55.905
= NuUmero de empresas avaliadas: 152

2.1.1 Perfil dos usuarios

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q5.01 - Sexo %
Masculino 49
Feminino 52
N2 de entrevistas realizadas: 55905
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 23
De 26 a 35 anos 25
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 15
De 56 a 65 anos 11
Mais de 65 anos 6
Média de Idade 38,99
N2 de entrevistas realizadas: 55905
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Q5.03 - Grau de Instrugao

Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 14
Fundamental (12 grau) 12
Médio incompleto (22 grau) 13
Médio (22 grau) 33
Superior Incompleto 11
Superior Completo 12
N3o sabe/N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 55905
Q5.04 - Renda mensal familiar
Até RS 724,00 10
De RS 725,00 a RS 1.448,00 27
De RS$ 1.449,00 a RS 2.172,00 25
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 16
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 7
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00
Sem renda
N3o sabe/ Ndo respondeu 10
N2 de entrevistas realizadas: 55905
TOTAL
Q5.05 - Motivo da viagem %
Trabalho/negdcios 22
Estudo 4
Saude 7
Visita a amigos/parentes 37
Lazer/turismo 17
Compras 3
Outros 9
N&do sabe/ Ndo respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 55905

17



Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:

Eventual 33
Diaria 4
Semanal 7
Quinzenal 6
Mensal 14
Trimestral 9
Semestral 9
Anual 15
N&o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 55905

Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 6
Nao 94
N2 de entrevistas realizadas: 55905

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 66
Gratuidade para portadores de deficiéncia 5
Descontos para idosos 17
Outros descontos ou gratuidades 12
N2 de entrevistas realizadas: 3344

Q5.09 - As condic¢oOes de acessibilidade ao veiculo
estdo adequadas as suas necessidades?

Sim 69
N3o 31
N2 de entrevistas realizadas: 172

18



2.1.2 Resultados do Brasil e por Jurisdicéo

Abaixo a tabela com o resultado do indice Geral de Satisfaco (IGS) para o Brasil e por
empresa.

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfa¢do)

TOTAL BRASIL

EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA 70,31
COMERCIO E TRANSPORTE BOA ESPERANCA LTDA 64,98
EXPRESSO GUANABARA S_A. 71,90
JAMJOY VIACAO LTDA 74,95
RAPIDO MARAJO LTDA. 57,92
REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA(VIACAO MONTES BELOS) 61,51
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 62,57
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 78,23
EMPRESA BARROSO LTDA 62,15
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 72,07
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 72,47
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 73,86
VIACAO NACIONAL S_A 64,41
VIACAO PERNAMBUCANA TRANSPORTE E TURISMO LTDA. 63,42
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 76,64
GARANHUNS EXPRESSO CARGAS, TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 73,07
JOAO TUDE TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 83,47
LOURIVAL JOSE DA SILVA (AUTO VIACAO PRINCESA DO AGRESTE) 71,91
REAL ALAGOAS DE VIACAO LTDA 75,93
RODOVIARIA LEAO DO NORTE LTDA. 73,11
VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA 62,73
BOMFIM - EMPRESA SENHOR DO BOMFIM LTDA. 80,33
EMPRESA DE TRANSPORTES SAO LUIZ LTDA. 68,51
EMTRAM - EMPRESA DE TRANSPORTES MACAUBENSE LTDA. 66,62
TRANSPORTES RAINHA DO NORDESTE LTDA 59,46
VIACAO AGUIA BRANCA S_A 67,93
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 59,49
VIACAO SANTA CLARA LTDA 63,80




AUTO VIACAO 1001 LTDA 72,77
AUTO VIACAO CAMBUI LTDA 74,11
BRISA ONIBUS S_A 71,59
COMPANHIA ATUAL DE TRANSPORTES 71,26
EMPRESA BAREZA TURISMO LTDA 68,25
EMPRESA SAO CRISTOVAO LTDA. 73,52
EMPRESA UNIDA MANSUR & FILHOS LTDA. 72,05
EXPRESSO ARAGUARI LTDA 65,29
EXPRESSO GARDENIA LTDA 75,97
EXPRESSO TRIANGULINO LTDA 65,31
EXPRESSO UNIAO LTDA 67,16
FROTANOBRE TRANSPORTE DE PESSOAL LTDA 72,77
NACIONAL EXPRESSO LTDA 72,41
PARAIBUNA TRANSPORTES S_A. 84,84
REAL EXPRESSO LTDA 70,01
TRANSNORTE-TRANSPORTE E TURISMO NORTE DE MINAS LTDA 69,16
TRANSPORTES UNICA PETROPOLIS LTDA. 74,28
TRANSRAPIDO SAO FRANCISCO LTDA 63,79
UNIAO TRANSPORTE INTERESTADUAL DE LUXO S_A (UTIL) 73,31
VERA CRUZ TRANSPORTE E TURISMO LTDA 67,76
VIACAO CAMPO BELO LTDA. 72,11
VIACAO CIDADE DO ACO LTDA 75,43
VIACAO COMETA S_A 73,74
VIACAO CONTINENTAL DE TRANSPORTES LTDA 72,80
VIACAO MOTTA LTDA. 66,00
VIACAO NASSER LTDA 77,33
VIACAO PLATINA LTDA 67,18
VIACAO PRESIDENTE LTDA 73,93
VIACAO PROGRESSO E TURISMO S_A. 64,44
VIACAO RIODOCE LTDA 69,10
VIACAO SANTA CRUZ S_A 73,80
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VIACAO SAO CRISTOVAO LTDA. 80,21
VIACAO SERTANEJA LTDA 76,48
VIACAO UBERLANDIA LTDA. 60,91
COLITUR - TRANSPORTES RODOVIARIOS LTDA. 65,49
VIACAO REAL ITA LTDA 62,38
VIACAO SALUTARIS E TURISMO S_A. 72,71
VIACAO SAMPAIO LTDA. 66,43
VIACAO SENHOR DOS PASSOS LTDA 78,12
VIACAO TERESOPOLIS E TURISMO LTDA. 71,05
VIACAO VAB LTDA 58,00
AUTO ONIBUS DEL OESTE 72,30
AUTO VIACAO BRAGANCA LTDA. 69,46
AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA. 78,24
EMPRESA DE AUTO ONIBUS SANTA RITA LTDA 73,73
EMPRESA DE ONIBUS PASSARO MARRON LTDA 79,18
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S_A 67,67
EMPRESA PRINCESA DO NORTE S_A. 69,54
EMPRESAS REUNIDAS PAULISTA DE TRANSPORTES LTDA 72,69
EXPRESSO BRASILEIRO VIACAO LTDA. 78,83
EXPRESSO DO SUL S_A. 78,39
EXPRESSO ITAMARATIS_A 74,50
EXPRESSO METROPOLIS TRANSPORTES E VIAGENS LTDA. 63,92
GUERINO SEISCENTO TRANSPORTES LTDA. 75,72
RAPIDO D'OESTE LTDA 78,73
RODOVIARIO E TURISMO SAO JOSE LTDA. 72,00
ROTAS DE VIACAO DO TRIANGULO LTDA 68,55
TRANSPEN - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA 74,23
VIACAO GARCIA LTDA. 74,19
VIACAO NOVA INTEGRACAO LTDA 69,78
VIACAO RIO GRANDE LTDA. 56,29
VIACAO SAO BENTO LTDA. 78,02
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VIACAO SAO LUIZ LTDA 67,96
VIACAO SAO RAPHAEL LTDA 50,59
BRASIL SUL LINHAS RODOVIARIAS LTDA. 57,92
EMPRESA CURITIBA CERRO AZUL LTDA 74,77
EMPRESA PRINCESA DO IVAI LTDA 69,29
EXPRESSO KAIOWA LTDA. 67,41
EXPRESSO MARINGA LTDA 65,67
EXPRESSO PRINCESA DOS CAMPOS S_A 79,16
EXPRESSO SAO BENTO LTDA. 76,86
PLUMA CONFORTO E TURISMO S_A 71,82
REUNIDAS S_A - TRANSPORTES COLETIVOS 71,05
TRANSFADA - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA 76,99
TRANSPORTES COLETIVOS SERRA AZUL LTDA 68,60
VIACAO GRACIOSA LTDA 65,35
VIACAO JOIA LTDA 78,16
VIACAO OURO BRANCO S_A 76,06
VIACAO SUDOESTE TRANSPORTE E TURISMO LTDA 70,74
VIACAO TRANSFRONTEIRA LTDA 59,93
VIACAO UMUARAMA LTDA 74,12
HELIOS COLETIVOS E CARGAS LTDA. 69,24
PLANALTO TRANSPORTES LTDA. 71,35
REAL TRANSPORTE E TURISMO S_A 68,52
UNESUL DE TRANSPORTES LTDA. 69,83
VIACAO OURO E PRATAS_A 69,54
ARAGUAIATUR - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 67,08
BARRATTUR - TRANSPORTES E TURISMO LTDA 55,66
CIRCULAR NOSSA SENHORA APARECIDA LTDA 53,04
EXPRESSO SAO LUIZ LTDA. 65,65
TUT - TRANSPORTES LTDA 41,82
VIACAO XAVANTE LTDA. 61,53
AUTO VIACAO GOIANESIA LTDA 55,53
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EMPRESA MOREIRA LTDA.

67,11

EMPRESA SANTO ANTONIO TRANSPORTE E TURISMO LTDA 46,93
EXPRESSO MAIA LTDA. 66,72
EXPRESSO MARLY LTDA 59,18
EXPRESSO SAO JOSE DO TOCANTINS LTDA 74,29
RAPIDO FEDERAL VIACAO LTDA. 72,38
RAPIDO GOIASNORTE LTDA. 57,02
SANTA IZABEL-TRANSPORTES E TURISMO LTDA 77,56
UTB UNIAO TRANSPORTE BRASILIA LTDA. 67,58
VIACAO ANAPOLINA LTDA. 65,73
VIACAO ARAGUARINA LTDA 74,61
VIACAO ESTRELA LTDA 59,98
VIACAO GOIANIA LTDA 75,14
EMPRESA VIACAO BONFIM S_A 90,43
VIACAO NORDESTE LTDA. 75,16
AUTO VIACAO JARDINENSE LTDA. 51,47
EXPRESSO RAPIDO ACAILANDIA LTDA 71,20
EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA 73,24
VIACAO NOSSA SENHORA APARECIDA LTDA 65,55
EMPRESA SANTO ANJO DA GUARDA LTDA. 72,73
EMPRESA UNIAO DE TRANSPORTE LTDA. 79,89
VIASUL - AUTO VIACAO VENANCIO AIRES LTDA 64,61
COSTA SUL TRANSPORTE E TURISMO LTDA 52,21
EXPRESSO TAVARES & TAVARES 65,01
MANOEL BARBOSA LIMA LTDA 68,46
ROLDTUR TURISMO LTDA 73,83
VIACAO TRANSPIAUI - SAO RAIMUNDENSE LTDA. 68,90
EMPRESA NOSSA SENHORA DE FATIMA LTDA 77,89
VIATRAN - VIACAO TRANSBRASILIA LTDA. 87,70
MOVILTOURS S_A 91,92
REAL MAIA TRANSPORTES LTDA 75,10
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Tabelas com o resultado do indice Geral de Satisfagdo (IGS) por Jurisdicdo e por
empresa.

Alagoas

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

AL-Alagoas
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 90,30
VIACAO NACIONAL S_A 52,98
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 80,31
REAL ALAGOAS DE VIACAO LTDA 86,79

Amazonas / Roraima

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfago)

AM-Amazonas/ RR-Roraima

EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA 76,85
Bahia
Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagio) Nota

REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA(VIACAO MONTES BELOS) 50,97
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 85,16
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 66,77
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 65,13
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 62,45
VIACAO NACIONALS_A 58,42
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 68,18
VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA 61,68
BOMFIM - EMPRESA SENHOR DO BOMFIM LTDA. 75,99
EMPRESA DE TRANSPORTES SAO LUIZ LTDA. 68,51
EMTRAM - EMPRESA DE TRANSPORTES MACAUBENSE LTDA. 66,62
TRANSPORTES RAINHA DO NORDESTE LTDA 59,46
VIACAO AGUIA BRANCAS_A 64,81
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 35,62
VIACAO SANTA CLARA LTDA 60,51
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Ceara

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfago)

CE-Ceara 63,61

EXPRESSO GUANABARA S_A. 70,28
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 54,44
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 69,71
EMPRESA BARROSO LTDA 62,15
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 64,47
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 69,89
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 64,41
VIACAO NACIONAL S_A 53,67
VIACAO PERNAMBUCANA TRANSPORTE E TURISMO LTDA. 63,42

Goias / Distrito Federal

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagio)

GO-Goias/ DF-Distrito Federal

RAPIDO MARAJO LTDA. 58,72
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 70,85
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 72,60
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 72,06
VIACAO NACIONAL S_A 73,32
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 64,40
VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA 51,41
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 71,46
EXPRESSO UNIAO LTDA 67,01
NACIONAL EXPRESSO LTDA 73,34
REAL EXPRESSO LTDA 69,39
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S_A 72,98
EMPRESA PRINCESA DO NORTE S_A. 74,76
ROTAS DE VIACAO DO TRIANGULO LTDA 74,03
VIACAO SAO LUIZ LTDA 70,24
EXPRESSO SAO LUIZ LTDA. 69,53
AUTO VIACAO GOIANESIA LTDA 55,53
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EMPRESA MOREIRA LTDA. 67,11
EMPRESA SANTO ANTONIO TRANSPORTE E TURISMO LTDA 46,93
EXPRESSO MAIA LTDA. 66,72
EXPRESSO MARLY LTDA 59,18
EXPRESSO SAO JOSE DO TOCANTINS LTDA 74,29
RAPIDO FEDERAL VIACAO LTDA. 72,38
RAPIDO GOIASNORTE LTDA. 57,02
SANTA IZABEL-TRANSPORTES E TURISMO LTDA 77,56
UTB UNIAO TRANSPORTE BRASILIA LTDA. 67,58
VIACAO ANAPOLINA LTDA. 65,73
VIACAO ARAGUARINA LTDA 74,61
VIACAO ESTRELA LTDA 59,98
VIACAO GOIANIA LTDA 75,14

Espirito Santo

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

ES-Espirito Santo

EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 72,57
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 69,81
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 64,91
VIACAO AGUIA BRANCAS_A 70,52
VIACAO REAL ITA LTDA 58,56
COSTA SUL TRANSPORTE E TURISMO LTDA 52,21
Maranhao

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfag¢3o)

MA-Maranhio

EXPRESSO GUANABARA S_A. 73,63
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 62,59
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 62,85
EXPRESSO RAPIDO ACAILANDIA LTDA 71,20
EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA 73,24
VIACAO NOSSA SENHORA APARECIDA LTDA 65,55
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Mato Grosso

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

MT-Mato Grosso

EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA 68,76
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 65,36
NACIONAL EXPRESSO LTDA 71,21
VIACAO MOTTA LTDA. 60,20
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S_A 66,53
VIACAO NOVA INTEGRACAO LTDA 73,91
VIACAO SAO LUIZ LTDA 65,75
ARAGUAIATUR - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 67,08
BARRATTUR - TRANSPORTES E TURISMO LTDA 55,66
CIRCULAR NOSSA SENHORA APARECIDA LTDA 53,04
EXPRESSO SAO LUIZ LTDA. 61,46
TUT - TRANSPORTES LTDA 41,82
VIACAO XAVANTE LTDA. 61,53

Mato Grosso do Sul

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

MS-Mato Grosso do Sul

VIACAO MOTTA LTDA. 67,86
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S_A 71,15
EMPRESAS REUNIDAS PAULISTA DE TRANSPORTES LTDA 77,75
VIACAO NOVA INTEGRACAO LTDA 68,99
VIACAO SAO LUIZ LTDA 67,28

27




Minas Gerais

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfag3o)

MG-Minas Gerais

EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 72,09
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 64,65
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 66,80
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 68,54
VIACAO SANTA CLARA LTDA 68,13
AUTO VIACAO 1001 LTDA 71,05
AUTO VIACAO CAMBUI LTDA 74,11
BRISA ONIBUS S_A 73,03
COMPANHIA ATUAL DE TRANSPORTES 71,58
EMPRESA BAREZA TURISMO LTDA 68,25
EMPRESA SAO CRISTOVAO LTDA. 73,52
EMPRESA UNIDA MANSUR & FILHOS LTDA. 72,05
EXPRESSO ARAGUARI LTDA 65,29
EXPRESSO GARDENIA LTDA 75,97
EXPRESSO TRIANGULINO LTDA 65,31
EXPRESSO UNIAO LTDA 70,28
FROTANOBRE TRANSPORTE DE PESSOAL LTDA 72,77
NACIONAL EXPRESSO LTDA 69,51
PARAIBUNA TRANSPORTES S_A. 84,84
REAL EXPRESSO LTDA 68,31
TRANSNORTE-TRANSPORTE E TURISMO NORTE DE MINAS LTDA 69,16
TRANSPORTES UNICA PETROPOLIS LTDA. 74,28
TRANSRAPIDO SAO FRANCISCO LTDA 55,64
UNIAO TRANSPORTE INTERESTADUAL DE LUXO S_A (UTIL) 73,23
VERA CRUZ TRANSPORTE E TURISMO LTDA 67,76
VIACAO CAMPO BELO LTDA. 72,11
VIACAO CIDADE DO ACO LTDA 80,38
VIACAO COMETA S_A 77,69
VIACAO CONTINENTAL DE TRANSPORTES LTDA 72,80
VIACAO MOTTA LTDA. 72,33
VIACAO NASSER LTDA 77,33




VIACAO PLATINA LTDA 67,18
VIACAO PRESIDENTE LTDA 73,93
VIACAO PROGRESSO E TURISMO S_A. 72,51
VIACAO RIODOCE LTDA 71,14
VIACAO SANTA CRUZ S_A 76,54
VIACAO SAO CRISTOVAO LTDA. 80,21
VIACAO SERTANEJA LTDA 76,48
VIACAO UBERLANDIA LTDA. 60,91

Para / Amapa

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagio)

PA-Para/ AP-Amapa

COMERCIO E TRANSPORTE BOA ESPERANCA LTDA 64,98
EXPRESSO GUANABARA S_A. 75,74
JAMIJOY VIACAO LTDA 74,95
RAPIDO MARAJO LTDA. 53,58
REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA(VIACAO MONTES BELOS) 75,77
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 60,55

Paraiba

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

PB-Paraiba
EXPRESSO GUANABARA S_A. 78,13
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 85,19
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 78,98
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 88,39
EMPRESA VIACAO BONFIM S_A 90,43
VIACAO NORDESTE LTDA. 89,29
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Parana

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA 66,22
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 76,84
NACIONAL EXPRESSO LTDA 75,27
AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA. 78,88
EMPRESA PRINCESA DO NORTE S_A. 68,36
EXPRESSO DO SUL S_A. 79,98
TRANSPEN - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA 78,29
VIACAO GARCIA LTDA. 72,60
VIACAO NOVA INTEGRACAO LTDA 67,72
BRASIL SUL LINHAS RODOVIARIAS LTDA. 57,92
EMPRESA CURITIBA CERRO AZUL LTDA 74,77
EMPRESA PRINCESA DO IVAI LTDA 69,29
EXPRESSO KAIOWA LTDA. 67,41
EXPRESSO MARINGA LTDA 65,67
EXPRESSO PRINCESA DOS CAMPOS S_A 79,31
EXPRESSO SAO BENTO LTDA. 76,86
PLUMA CONFORTO E TURISMO S_A 73,12
REUNIDAS S_A - TRANSPORTES COLETIVOS 76,64
TRANSFADA - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA 76,99
TRANSPORTES COLETIVOS SERRA AZUL LTDA 68,72
VIACAO GRACIOSA LTDA 65,35
VIACAO JOIA LTDA 78,16
VIACAO OURO BRANCO S_A 76,06
VIACAO SUDOESTE TRANSPORTE E TURISMO LTDA 70,74
VIACAO TRANSFRONTEIRA LTDA 59,93
VIACAO UMUARAMA LTDA 74,12




Pernambuco

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

PE-Pernambuco

EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 73,86
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 74,40
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 73,57
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 69,27
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 85,36
GARANHUNS EXPRESSO CARGAS, TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 73,07
JOAO TUDE TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 83,47
LOURIVAL JOSE DA SILVA (AUTO VIACAO PRINCESA DO AGRESTE) 71,91
REAL ALAGOAS DE VIACAO LTDA 64,42
RODOVIARIA LEAO DO NORTE LTDA. 73,11
VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA 72,70

Piaui

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

Pl-Piaui

EXPRESSO GUANABARA S_A. 72,05
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 64,67
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 61,25
EXPRESSO TAVARES & TAVARES 65,01
MANOEL BARBOSA LIMA LTDA 68,46
ROLDTUR TURISMO LTDA 73,83
VIACAO TRANSPIAUI - SAO RAIMUNDENSE LTDA. 68,90




Rio de Janeiro

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

RJ-Rio de Janeiro

TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 69,88
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 66,55
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 73,23
AUTO VIACAO 1001 LTDA 70,47
BRISA ONIBUS S_A 70,34
COMPANHIA ATUAL DE TRANSPORTES 68,93
EXPRESSO UNIAO LTDA 68,25
UNIAO TRANSPORTE INTERESTADUAL DE LUXO S_A (UTIL) 73,45
VIACAO CIDADE DO ACO LTDA 71,01
VIACAO COMETAS_A 68,63
VIACAO PROGRESSO E TURISMO S_A. 56,09
VIACAO RIODOCE LTDA 68,04
COLITUR - TRANSPORTES RODOVIARIOS LTDA. 65,49
VIACAO REAL ITA LTDA 65,76
VIACAO SALUTARIS E TURISMO S_A. 70,28
VIACAO SAMPAIO LTDA. 66,43
VIACAO SENHOR DOS PASSOS LTDA 78,12
VIACAO TERESOPOLIS E TURISMO LTDA. 71,05
VIACAO VAB LTDA 58,00

Rio Grande do Norte

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

RN-Rio Grande do Norte

EXPRESSO GUANABARA S_A. 63,67
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 80,18
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 65,16
VIACAO NORDESTE LTDA. 65,18
AUTO VIACAO JARDINENSE LTDA. 51,47




Rio Grande do Sul

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

RS-Rio Grande do Sul

EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 72,91
PLUMA CONFORTO E TURISMO S_A 65,28
REUNIDAS S_A - TRANSPORTES COLETIVOS 67,62
HELIOS COLETIVOS E CARGAS LTDA. 69,24
PLANALTO TRANSPORTES LTDA. 71,35
REAL TRANSPORTE E TURISMO S_A 68,52
UNESUL DE TRANSPORTES LTDA. 68,87
VIACAO OURO E PRATAS_A 69,54

Acre / Rondbnia

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfacdo)

AC-Acre/ RO-Ronddnia

EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA 71,33
TRANSPORTES COLETIVOS SERRA AZUL LTDA 68,25
MOVILTOURS S_A 91,92

Santa Catarina
Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual

IGS (indice Geral de Satisfagdo) Nota
EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA 68,53
AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA. 78,42
EXPRESSO PRINCESA DOS CAMPOS S_A 60,19
PLUMA CONFORTO E TURISMO S_A 74,18
REUNIDAS S_A - TRANSPORTES COLETIVOS 67,26
UNESUL DE TRANSPORTES LTDA. 71,28
EMPRESA SANTO ANJO DA GUARDA LTDA. 72,73
EMPRESA UNIAO DE TRANSPORTE LTDA. 79,89
VIASUL - AUTO VIACAO VENANCIO AIRES LTDA 64,61
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Sao Paulo

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

SP-S3o Paulo 70,47

TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 60,44
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 76,67
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 76,00
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 76,54
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 71,37
AUTO VIACAO 1001 LTDA 77,04
NACIONAL EXPRESSO LTDA 55,61
REAL EXPRESSO LTDA 76,28
TRANSRAPIDO SAO FRANCISCO LTDA 75,26
VIACAO COMETAS_A 75,47
VIACAO MOTTA LTDA. 63,51
VIACAO SANTA CRUZ S_A 73,79
VIACAO SALUTARIS E TURISMO S_A. 75,30
AUTO ONIBUS DEL OESTE 72,30
AUTO VIACAO BRAGANCA LTDA. 69,46
AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA. 76,86
EMPRESA DE AUTO ONIBUS SANTA RITA LTDA 73,73
EMPRESA DE ONIBUS PASSARO MARRON LTDA 79,18
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S_A 65,11
EMPRESA PRINCESA DO NORTE S_A. 67,90
EMPRESAS REUNIDAS PAULISTA DE TRANSPORTES LTDA 72,47
EXPRESSO BRASILEIRO VIACAO LTDA. 78,83
EXPRESSO DO SUL S_A. 76,73
EXPRESSO ITAMARATIS_A 74,50
EXPRESSO METROPOLIS TRANSPORTES E VIAGENS LTDA. 63,92
GUERINO SEISCENTO TRANSPORTES LTDA. 75,72
RAPIDO D'OESTE LTDA 78,73
RODOVIARIO E TURISMO SAO JOSE LTDA. 72,00
ROTAS DE VIACAO DO TRIANGULO LTDA 62,07
TRANSPEN - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA 70,91
VIACAO GARCIA LTDA. 76,66
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VIACAO NOVA INTEGRACAO LTDA 43,24
VIACAO RIO GRANDE LTDA. 56,29
VIACAO SAO BENTO LTDA. 78,02
VIACAO SAO LUIZ LTDA 68,43
VIACAO SAO RAPHAEL LTDA 50,59
Sergipe

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

SE-Sergipe
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 86,33
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 88,62
VIACAO NACIONAL S_A 91,97
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 84,52
BOMFIM - EMPRESA SENHOR DO BOMFIM LTDA. 84,96
EMPRESA NOSSA SENHORA DE FATIMA LTDA 77,89
VIATRAN - VIACAO TRANSBRASILIA LTDA. 87,70

Tocantins

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagio)

TO-Tocantins

TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 55,41
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 72,47
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 52,42
REAL EXPRESSO LTDA 70,40
REAL MAIA TRANSPORTES LTDA 75,10




2.1.3 Resultados gerais sobre o SAC

Abaixo as tabelas com os resultados sobre o Uso e Avaliacdo do SAC para o Brasil.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 3
Nao 97
Base: 55905

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 13
Boa 46
Regular 23
Ruim 8
Péssima 8
NR 2
Base: 1932
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2.1.4 Resultados por Empresa

Nesta sessdo serdo apresentados os resultados por empresa da satisfacdo com o
transporte rodoviario interestadual de passageiros. Para cada empresa avaliada serdao
apresentadas as seguintes informacdes:
» Perfil dos usuarios que responderam a pesquisa,
* Resultados dos indices medidos e
» Resultados sobre a utilizacdo do servico de atendimento ao consumidor (SAC) e
a avaliagdo do mesmo.

O detalhamento dos critérios envolvidos para calculo de cada indice esta descrito na
sessdo 2 do presente relatério.
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Eucatur — Emp. Unido Cascavel de Transportes e Turi  smo Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

Q5.01 - Sexo

Masculino 53
Feminino 47
N2 de entrevistas realizadas: 1116
Q5.02 - Idade

De 16 a 25 anos 21
De 26 a 35 anos 26
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 16
De 56 a 65 anos 12
Mais de 65 anos 6
Média de Idade 39,09
N2 de entrevistas realizadas: 1116

Q5.03 - Grau de Instrugao

Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 15
Fundamental (12 grau) 12
Médio incompleto (22 grau) 12
Médio (292 grau) 34
Superior Incompleto 9
Superior Completo 15
N3o sabe/N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 1116
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 13
De RS 725,00 a RS 1.448,00 25
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 23
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 22
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 9
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 1
N3o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 1116
Q5.05 - Motivo da viagem

Trabalho/negdcios 27
Estudo 4
Saude 11
Visita a amigos/parentes 28
Lazer/turismo 14
Compras 3
Outros 11
N3o sabe/ Ndo respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 1116
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:

Eventual 33
Didria 3
Semanal 8
Quinzenal 6
Mensal 15
Trimestral 10
Semestral 9
Anual 11
N3o sabe/ Ndo respondeu 5
N2 de entrevistas realizadas: 1116
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 7
Nao 93
N2 de entrevistas realizadas: 1116

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 60
Gratuidade para portadores de deficiéncia 7
Descontos para idosos 24
Outros descontos ou gratuidades 9
N2 de entrevistas realizadas: 76

Q5.09 - As condi¢des de acessibilidade ao veiculo estdo
adequadas as suas necessidades?

Sim 60
Nao 40
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 5
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TOTAL BRASIL: EUCATUR - EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 75,56

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 73,64 74,08
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,04

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 70,57 70,57

Cortesia Gentileza e educacdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,79 73,79
Limpeza do banheiro do 6nibus 65,56

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 673 66,43
de mao) ’

Confiabilidade da Viagem Experi‘éncias guanto a ndo ocorréncia de'quebras de veiculos .e interrupg?o da viagem 70,61 71,75
Integridade e seguranga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgdo da bagagem) 72,89

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 70,2 70,2

Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 71,63 71,63
Seguranga com relagdo a assaltos 67,82

Seguranca — ; - - 71,21
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74,59

Modicidade Tarifdaria Preco da passagem 65,18 65,18

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos O6nibus 67,98 67,98
Quantidade de paradas 70,03
Tempo das paradas 70,11

o Seguranca 66,42

Paradas para refei¢des e - - . ; -

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,61 67,27
Qualidade dos produtos e servigos 68,54
Preco dos produtos e servigos 65,75
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 69,04
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 63,69
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,69
Servigo de informacado e sinalizagdo 64,99
Qualidade dos produtos e servigos 64,16
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 61,79
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 65,89

63,87

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS — ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 265 9,5 74,08
Conforto 557 19,97 70,57
Cortesia 213 7,64 73,79
Higiene 572 20,51 66,43
Confiabilidade da Viagem 245 8,78 71,75
Pontualidade 248 8,89 70,20
Regularidade 115 4,12 71,63
Seguranga 437 15,67 71,21
Modicidade Tarifaria 75 2,69 65,18
Atualidade dos Veiculos 62 2,22 67,98
TOTAL 2789 100
IGS 70,31

N¢ de entrevistas realizadas: 1116
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EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa?

Sim 6
N3o 94
N2 de entrevistas realizadas: 1116

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 6
Boa 27
Regular 35
Ruim 18
Péssima 11
NR 2

N2 de entrevistas realizadas: 62
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AMAZONAS: EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA

iNDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM |ATRIBUTO

(1s1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 81,42

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 79,73 80,12
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 79,2

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 80,18 80,18

Cortesia Gentileza e educacdo dos funciondarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,74 77,74

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 76,55 76,55
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 76,54

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 74,34 75,17
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 75,99

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 77,74 77,74

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 74,45 74,45

Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 76,65 75,88
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,11

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 66,81 66,81

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 76 76

Quantidade de paradas 69,27
Tempo das paradas 70,11
Seguranga 72,8

Paradas para refeigdes e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,02 71,76
Qualidade dos produtos e servigos 70,48
Preco dos produtos e servigos 70,59
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 71,92
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 55,77
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 51,77
Servigo de informacgado e sinalizagdo 51,34
Qualidade dos produtos e servigos 52,79
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 52,12
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 55,29

53,18

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 67 10,53 80,12
Conforto 118 18,55 80,18
Cortesia 42 6,6 77,74
Higiene 108 16,98 76,55
Confiabilidade da Viagem 69 10,85 75,17
Pontualidade 64 10,06 77,74
Regularidade 32 5,03 74,45
Seguranga 65 10,22 75,88
Modicidade Tarifaria 39 6,13 66,81
Atualidade dos Veiculos 32 5,03 76,00
TOTAL 636 100
IGS 76,85

N2 de entrevistas realizadas: 226
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EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA

Conforto

100
Atualidade dos Veiculos / Higiene
0
/
—
Y
<t
Regularidade //”. \ \ Confiabilidade da Viagem
0 !

/ A) . —— Avaliacdo Ideal
"%% §g ——Avaliacdo Real

Cortesia Seguranga

d—

Pontualidade

49




MATO GROSSO: EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 76,67
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 71,68 73,02
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 70,7
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 69,49 69,49
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,43 73,43
Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 58,7 60,77
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 62,84
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupg¢do da viagem 66,7 69,44
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 72,17
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 68,04 68,04
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 69,86 69,86
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 70,06 72,29
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74,51
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 59,84 59,84
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos dnibus 66,37 66,37
Quantidade de paradas 65,71
Tempo das paradas 66,3
. Seguranca 66,77
:;anr::;s para refeigoes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,35 63,47
Qualidade dos produtos e servicos 63,57
Preco dos produtos e servigos 55,52
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 69,12
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 69,82
Limpeza, conservagdo e conforto das instalag®es, inclusive banheiros 63,63
Servico de informacdo e sinalizagdo 68,03
Qualidade dos produtos e servigos 65,1
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 58,85
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,86

66,22

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)
(NA) %

Atendimento da Empresa 95 13,19 73,02
Conforto 137 19,03 69,49
Cortesia 45 6,25 73,43
Higiene 133 18,47 60,77
Confiabilidade da Viagem 58 8,06 69,44
Pontualidade 79 10,97 68,04
Regularidade 19 2,64 69,86
Seguranga 129 17,92 72,29
Modicidade Tarifaria 8 1,11 59,84
Atualidade dos Veiculos 17 2,36 66,37
TOTAL 720 100

IGS 68,76

N¢ de entrevistas realizadas: 256
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EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA
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PARANA: EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ATRIBUTO
ITEM (i) | ™)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 62,06
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 74,21 67,24
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 65,45
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 65,2 65,2
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 67,94 67,94
Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 65 65,44
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 65,88
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 66,86 6711
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 67,35
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em rela¢io ao programado) 64,61 64,61
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 65,29 65,29
Seguranca Seguranca com relacdo a assaltos 65 69,02
Seguranga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 73,03
Modicidade Tarifaria Prego da passagem 61,91 61,91
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos dnibus 64,8 64,8
Quantidade de paradas 67,55
Tempo das paradas 68,82
Segurancga 66,86
Paradas para refeicbes e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,82 67,38
Qualidade dos produtos e servicos 67,75
Preco dos produtos e servicos 67,72
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar &nibus e servigos) 65,75
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 67,94
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,14
Servigo de informagao e sinalizagdo 68,24
Qualidade dos produtos e servigos 68,14
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 66,57
Facilidade de acesso (dnibus, taxi, estacionamento) 68,14

67,86

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGCOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 58 11,79 67,24
Conforto 96 19,51 65,20
Cortesia 72 14,63 67,94
Higiene 122 24,8 65,44
Confiabilidade da Viagem 15 3,05 67,11
Pontualidade 46 9,35 64,61
Regularidade 21 4,27 65,29
Seguranga 49 9,96 69,02
Modicidade Tarifaria 10 2,03 61,91
Atualidade dos Veiculos 3 0,61 64,80
TOTAL 492 100
IGS 66,22

N¢ de entrevistas realizadas: 255
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ACRE / RONDONIA : EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA

iNDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM | ATRIBUTO

(1S1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 86,18

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 68,64 78,93
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 81,97

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 75,61 75,61

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 84,76 84,76

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 62,8 62.96
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 63,11

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 82,44 8228
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacio da bagagem) 82,11

Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 77,85 77,85

Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 86,79 86,79

Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 52,54 67.63
Seguranca na condugao do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 82,72

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 76,22 76,22

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 70,53 70,53
Quantidade de paradas 81,3
Tempo das paradas 80,28
Segurancga 53,25

Paradas para refeicbes e lanches | Limpeza e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 61,99 67,03
Qualidade dos produtos e servigos 74,59
Precgo dos produtos e servigos 70,93
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 74,39
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 47,69
Limpeza, conservagdo e conforto das instala¢®es, inclusive banheiros 60,77
Servico de informac3o e sinalizac3o 69,51
Qualidade dos produtos e servicos 70,12
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 66,67
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 63,62

63,06

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICACOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 7 1,96 78,93
Conforto 101 28,29 75,61
Cortesia 10 2,8 84,76
Higiene 99 27,73 62,96
Confiabilidade da Viagem 30 8,4 82,28
Pontualidade 8 2,24 77,85
Regularidade 10 2,8 86,79
Seguranca 89 24,93 67,63
Modicidade Tarifaria 1 0,28 76,22
Atualidade dos Veiculos 2 0,56 70,53
TOTAL 357 100
1GS 71,33

Ne de entrevistas realizadas: 123
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EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA
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SANTA CATARINA: EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA

INDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFAGAO (%)
ITEM | ATRIBUTO
(1s1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢cdes de pagamento) 77,67
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 70,36 | 73,65
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 72,92
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 66,01 66,01
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 71,15 71,15
Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 64,43 65,67
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de mao) 66,9
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupg¢3o da viagem 70,85 71,40
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 71,94
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 67,49 | 67,49
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 69,86 | 69,86
Seguranca Seguranca com relacgdo a assaltos 67,69 69,77
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 71,84
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 67 67
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 64,43 | 64,43
Quantidade de paradas 72,04
Tempo das paradas 70,26
Segurancga 66,3
Paradas para refei¢des e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 65,02 | 66,98
Qualidade dos produtos e servicos 69,47
Preco dos produtos e servigos 67
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar &nibus e servigos) 67,09
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 67,79
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67

Servico de informac3o e sinalizac3o 68,58
Qualidade dos produtos e servicos 66,4
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 66,01
Facilidade de acesso (dnibus, taxi, estacionamento) 68,18

67,33

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 38 6,51 73,65
Conforto 105 17,98 66,01
Cortesia 44 7,53 71,15
Higiene 110 18,84 65,67
Confiabilidade da Viagem 73 12,5 71,40
Pontualidade 51 8,73 67,49
Regularidade 33 5,65 69,86
Seguranga 105 17,98 69,77
Modicidade Tarifaria 17 2,91 67,00
Atualidade dos Veiculos 8 1,37 64,43
TOTAL 584 100
IGS 68,53

N¢ de entrevistas realizadas: 253
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EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA
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Comércio e Transporte Boa Esperanca Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes percentuais e
também pelo namero total de entrevistas realizadas e que compdem a base amostral para o
calculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha apresenta o
namero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdo apresentadas as médias da
pergunta em questéo.

Q5.01 - Sexo
Masculino 37
Feminino 63
N2 de entrevistas realizadas: 52
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 19
De 26 a 35 anos 21
De 36 a 45 anos 23
De 46 a 55 anos 23
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 4
Média de Idade 40,59
N2 de entrevistas realizadas: 52

Q5.03 - Grau de Instrugao

Analfabeto 6
Fundamental incompleto (12 grau) 21
Fundamental (12 grau) 19
Médio incompleto (22 grau) 10
Médio (22 grau) 31
Superior Incompleto 0
Superior Completo 13
N3o sabe/N3o respondeu 0

N de entrevistas realizadas: 52
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 23
De RS 725,00 a RS 1.448,00 35
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 17
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 6
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 0
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N&o sabe/ Nao respondeu 19
N2 de entrevistas realizadas: 52
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 15
Estudo 2
Saude 6
Visita a amigos/parentes 48
Lazer/turismo 17
Compras 0
Outros 12
N3o sabe/ Nao respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 52
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 52
Diaria 0
Semanal 0
Quinzenal 2
Mensal 2
Trimestral 4
Semestral 4
Anual 23
N3o sabe/ Nao respondeu 13
N2 de entrevistas realizadas: 52
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 6
Nao 94
N2 de entrevistas realizadas: 52

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 67
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 33

Outros descontos ou gratuidades

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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PARA / AMAPA: COMERCIO E TRANSPORTE BOA ESPERANCA LTDA

OBS: O RESULTADO PARA A JURISDIGAO PARA / AMAPA E O MESMO DO TOTAL BRASIL - A EMPRESA SO OPERA NO PARA / AMAPA

NESTE MODAL

INDICE DE
A 0
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ATRIBUTO
ITEM (ISI
S 1 (1sa)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 68,75
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 61,21 65,27
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 65,85

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 68,27 68,27
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,56 73,56
. - . c6

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus i 60,85
Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 65,69

Confiabilidade da Viagem Experi.éncias guanto a ndo ocorréncia de.quebras de ve|'culos.e interrupg?o da viagem 63,02 63,87
Integridade e seguranga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 64,71

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 65 65

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 63 63
S laga It 58,33

Seguranca eguranga com re a<;a~o a assa, 0s . ' 63,06
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 67,79

Modicidade Tarifaria

Prego da passagem

55,29 55,29

Atualidade dos Veiculos

Estado de conservagdo dos O6nibus

67,31 67,31

Paradas para refei¢des e
lanches

Quantidade de paradas 63,94
Tempo das paradas 64,9
Seguranga 63,94
Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 58,65 60,96
Qualidade dos produtos e servicos 61,5
Precgo dos produtos e servigos 55,5
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 65,2
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Terminais de embarque e desembarque

Seguranca 59,62
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 55,29
Servigo de informacado e sinalizagdo 62,02
Qualidade dos produtos e servigos 55,77
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 52,4
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 63,46

58,09

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 13 8,55 65,27
Conforto 40 26,32 68,27
Cortesia 3 1,97 73,56
Higiene 15 9,87 60,85
Confiabilidade da Viagem 6 3,95 63,87
Pontualidade 31 20,39 65,00
Regularidade 1 0,66 63,00
Seguranca 42 27,63 63,06
Modicidade Tarifdria 1 0,66 55,29
TOTAL 152 100
IGS 64,98

Ne de entrevistas realizadas: 52
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa?

Sim 2
N3do 98
Entrevistas realizadas 52

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 0
Boa 0
Regular 100
Ruim 0
Péssima 0
NR 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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Expresso Guanabara S_A.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Uultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos séo
apresentadas as médias da pergunta em questao.

Q5.01 - Sexo
Masculino 49
Feminino 51
N2 de entrevistas realizadas: 1196
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 21
De 26 a 35 anos 28
De 36 a 45 anos 20
De 46 a 55 anos 15
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 6
Média de Idade 39,65
N2 de entrevistas realizadas: 1196

Q5.03 - Grau de Instrugao

Analfabeto 4
Fundamental incompleto (12 grau) 12
Fundamental (12 grau) 9
Médio incompleto (22 grau) 12
Médio (22 grau) 35
Superior Incompleto 8
Superior Completo 18
N3o sabe/N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 1196
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 13
De RS 725,00 a RS 1.448,00 25
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 23
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 22
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 9
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 1
N&o sabe/ Nio respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 1196
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 26
Estudo 4
Saude 7
Visita a amigos/parentes 33
Lazer/turismo 10
Compras 1
Outros 14
N3o sabe/ Ndo respondeu 5
N2 de entrevistas realizadas: 1196
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 29
Didria 0
Semanal 3
Quinzenal 5
Mensal 11
Trimestral 11
Semestral 10
Anual 21
N3o sabe/ N3o respondeu 10
N2 de entrevistas realizadas: 1196
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 7
Nao 93
N2 de entrevistas realizadas: 1196

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 56
Gratuidade para portadores de deficiéncia 4
Descontos para idosos 28
Outros descontos ou gratuidades 12

N2 de entrevistas realizadas: 80

Q5.09 - As condig¢des de acessibilidade ao veiculo estdao adequadas as
suas necessidades?

Sim 67
Ndo 33
N¢ reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: EXPRESSO GUANABARA S_A.

INDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFAGAO (%)
ITEM | ATRIBUTO

(1s1) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 78,29

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 75,3 76,20
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 75,02

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 76,07 76,07

Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 77,49 77,49

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 67,56 69,26
Limpeza dos outros elementos do énibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 70,96

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 75,19 75,08
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 74,96

Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o &nibus parte e chega em relagdo ao programado) 62,77 | 62,77

Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 71,33| 71,33

Seguranca Seguranga com relagao a assaltos 72,7 74,19
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,67

Modicidade Tarifdria Preco da passagem 66,77 | 66,77

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 75,19 75,19
Quantidade de paradas 64,89
Tempo das paradas 63,68
. Seguranga 70,2

Eanrs:sss para refeicoes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,53 67,60
Qualidade dos produtos e servigos 69,43
Precgo dos produtos e servigos 61,35
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 70,48
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 68,46
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,35
Servico de informac3o e sinaliza¢do 69,3
Qualidade dos produtos e servicos 67,99
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 61,87
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 69,4

67,23

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGCOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 196 5,78 76,20
Conforto 736 21,71 76,07
Cortesia 178 5,25 77,49
Higiene 639 18,85 69,26
Confiabilidade da Viagem 201 5,93 75,08
Pontualidade 552 16,28 62,77
Regularidade 158 4,66 71,33
Seguranga 606 17,88 74,19
Modicidade Tarifaria 63 1,86 66,77
Atualidade dos Veiculos 61 1,8 75,19
TOTAL 3390 100
IGS 71,90

Ne de entrevistas realizadas: 1196
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos o0s resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a base
amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Uultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 1196

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 24
Boa 36
Regular 28
Ruim 8
Péssima 4
NR 0

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 25
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CEARA : EXPRESSO GUANABARA S_A.

INDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFAGAO (%)
ITEM | ATRIBUTO

(1s1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 75,95

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 70,92| 72,66
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,12

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 70,83| 70,83

Cortesia Gentileza e educacdo dos funciondarios (motoristas e pessoal da empresa) 74,72 74,72

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 66,41 68,81
Limpeza dos outros elementos do énibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mdo) 71,21

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 75,4 75,30
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumac3o da bagagem) 75,19

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 65,49 | 65,49

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 73,77\ 73,77

Seguranca Seguranga com relacdo a assaltos 69,84 71.95
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74,05

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 56,63| 56,63

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 71,48 | 71,48
Quantidade de paradas 61,83
Tempo das paradas 61,97
. Seguranga 69,26

Eanrj::: para refeicGes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,73 65,60
Qualidade dos produtos e servigos 66,93
Preco dos produtos e servigos 55,24
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 69,86
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 69,73
Limpeza, conservagdo e conforto das instalag®es, inclusive banheiros 66,83
Servico de informac3o e sinalizac3o 69,64
Qualidade dos produtos e servicos 67,37
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 56,47
Facilidade de acesso (dnibus, taxi, estacionamento) 70,06

66,68

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 52 6,89 72,66
Conforto 175 23,18 70,83
Cortesia 42 5,56 74,72
Higiene 144 19,07 68,81
Confiabilidade da Viagem 58 7,68 75,30
Pontualidade 109 14,44 65,49
Regularidade 20 2,65 73,77
Seguranga 129 17,09 71,95
Modicidade Tarifaria 19 2,52 56,63
Atualidade dos Veiculos 7 0,93 71,48
TOTAL 755 100
IGS 70,28

N¢ de entrevistas realizadas: 264
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MARANHAOQ: EXPRESSO GUANABARA S_A.

INDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFAGAO (%)
ITEM | ATRIBUTO

(s | (IsA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 75,11

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 72,49| 73,63
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,29

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 75,75 | 75,75

Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 75,64 | 75,64

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 70,65 7144
Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 72,22

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 74,35 74,57
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 74,79

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 68,88 | 68,88

Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 71,47 71,47

Seguranca Seguranga com relagao a assaltos 74,68 75,00
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,32

Modicidade Tarifaria Prego da passagem 70,62 | 70,62

Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos &nibus 74,79 | 74,79
Quantidade de paradas 66,03
Tempo das paradas 65,17
. Seguranca 67,2

Eanrca::; para refeicdes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 64,98 65,59
Qualidade dos produtos e servicos 65,52
Prego dos produtos e servigos 64,39
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 65,88
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 56,62
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 54,4
Servico de informacdo e sinalizagdo 54,7
Qualidade dos produtos e servigos 54,81
Prego dos produtos e servicos nos pontos de parada 53,63
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 55,66

54,97

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICACOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 44 6,54 73,63
Conforto 177 26,3 75,75
Cortesia 14 2,08 75,64
Higiene 153 22,73 71,44
Confiabilidade da Viagem 13 1,93 74,57
Pontualidade 65 9,66 68,88
Regularidade 14 2,08 71,47
Seguranga 183 27,19 75,00
Modicidade Tarifaria 1 0,15 70,62
Atualidade dos Veiculos 9 1,34 74,79
TOTAL 673 100
IGS 73,63

N¢ de entrevistas realizadas: 234
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PARA / AMAPA: EXPRESSO GUANABARA S_A.

INDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFAGAQ (%)
ITEM | ATRIBUTO

(1st) | (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 78,3

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 71,63| 74,55
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,72

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 78,52 | 78,52

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 83,12 83,12

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 75,51 77.08
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 78,66

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 80,13 79,49
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 78,85

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 67,46 | 67,46

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 72,44 72,44

Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 72,83 76,96
Seguranga na conducio do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 81,09

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 67,3 67,3

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 7739 77,39
Quantidade de paradas 68,97
Tempo das paradas 70,1
Segurancga 71,45

Paradas para refei¢bes e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,67 68,24
Qualidade dos produtos e servigos 68,34
Precgo dos produtos e servigos 62,25
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,49
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 70,83
Limpeza, conservacdo e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 68,38
Servigo de informac3o e sinalizagdo 72,18
Qualidade dos produtos e servicos 67,86
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 63,52
Facilidade de acesso (dnibus, taxi, estacionamento) 73,98

69,46

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 36 6,58 74,55
Conforto 114 20,84 78,52
Cortesia 23 4,2 83,12
Higiene 107 19,56 77,09
Confiabilidade da Viagem 22 4,02 79,49
Pontualidade 88 16,09 67,46
Regularidade 16 2,93 72,44
Seguranga 118 21,57 76,96
Modicidade Tarifaria 7 1,28 67,30
Atualidade dos Veiculos 16 2,93 77,39
TOTAL 547 100
IGS 75,74

N¢ de entrevistas realizadas: 199
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PARAIBA: EXPRESSO GUANABARA S_A.

iNDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM | ATRIBUTO
(1s1) (1sA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 75
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 87,5 79,17
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 75
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 75 75
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 75 75
Higiene Limpeza do banheiro do &nibus 75 75,00
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 75
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 87,5 81,25
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacédo da bagagem) 75
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagcdo ao programado) 75 75
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 75 75
Seguranca Seguranga com relag3o a assaltos 75 81,25
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 87,5
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 75 75
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos dnibus 75 75
Quantidade de paradas 87,5
Tempo das paradas 75
Seguranca 75
Paradas para refeicBes e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75 75,00
Qualidade dos produtos e servicos 75
Preco dos produtos e servigos 75
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 75
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Terminais de embarque e
desembarque

75

Seguranca

Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75

Servico de informac3o e sinalizac3o 75

Qualidade dos produtos e servigos 62,5

Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 75
75

Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento)

72,92

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela): 2

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICACOES ISA (%)
(NA) %
Conforto 1 16,67 75,00
Confiabilidade da Viagem 1 16,67 81,25
Pontualidade 2 33,33 75,00
Seguranga 2 33,33 81,25
TOTAL 6 100
IGS 78,13
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PIAUI: XPRESSO GUANABARA S_A.

iNDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM | ATRIBUTO

(1s1) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢bes de pagamento) 81,88

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 80,07| 81,04
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 81,16

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 77,63| 77,63

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,26 | 77,26

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 63,59 64.00
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 64,4

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 69,02 68,39
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 67,75

Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o énibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,01 71,01

Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 68,21 68,21

Seguranca Seguranga com relagao a assaltos 73,37 7251
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 71,65

Modicidade Tarifaria Prego da passagem 73,01 73,01

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 71,83 71,83
Quantidade de paradas 72,28
Tempo das paradas 70,29
. Seguranga 70,65

E‘anr?::: para refeigBes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,48 69,57
Qualidade dos produtos e servigos 69,57
Preco dos produtos e servigos 69,66
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 69,47
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 71,29
Limpeza, conservacio e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 72,83
Servigo de informagdo e sinalizagdo 74,18
Qualidade dos produtos e servicos 71,74
Precgo dos produtos e servicos nos pontos de parada 76,63
Facilidade de acesso (dnibus, taxi, estacionamento) 72,01

73,11

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 64 8,38 81,04
Conforto 90 11,78 77,63
Cortesia 96 12,57 77,26
Higiene 112 14,66 64,00
Confiabilidade da Viagem 88 11,52 68,39
Pontualidade 97 12,7 71,01
Regularidade 82 10,73 68,21
Seguranga 78 10,21 72,51
Modicidade Tarifaria 31 4,06 73,01
Atualidade dos Veiculos 26 3,4 71,83
TOTAL 764 100
IGS 72,05

Ne de entrevistas realizadas: 276

98




Avaliag¢ao

EXPRESSO GUANABARA S_A.

10 -

Atendi todaE
g | @ Atendimento da Empresa Conforto
® Cortesia
Modicidade Tariféria
¢ @ Seguranca

’Atualidade dos Veiculos 7 - € Pontualidade

Regularidade ® Confiabilidade da Viagem

Higiene &

(€]

o -

Y

Importancia

99




EXPRESSO GUANABARA S_A.

1
Atualidade dos Veiculos I

Higiene
00
0
Pontualidade
0
g \
—
g

.,
- A\ -
//'}i ‘\\ N\
A%%%alll -

Atendimento da Empresa \ — / Conforto

Seguranca Confiabilidade da Viagem

Regularidade

100




RIO GRANDE DO NORTE: EXPRESSO GUANABARA S_A.

iNDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM | ATRIBUTO

(1st) | (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 79,98

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 77,74 77,35
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 74,32

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 78,51 78,51

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 78,05| 78,05

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 63,46 67.03
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 70,59

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 79,2 79.82
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 80,43

Pontualidade Pontualidade (horério em que o énibus parte e chega em relagdo ao programado) 38,46| 38,46

Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 71,15, 71,15

Seguranga Seguranca com relacdo a assaltos 72,95 75,50
Seguranca na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 78,05

Modicidade Tarifaria Prego da passagem 66,29| 66,29

Atualidade dos Veiculos Estado de conservac¢do dos énibus 82,24 | 82,24
Quantidade de paradas 54,19

Tempo das paradas 50

. Seguranga 72,74

Eanrs:jss para refeibes e Limpeza e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 65,27| 68,89
Qualidade dos produtos e servicos 77,15
Preco dos produtos e servicos 53,85
Informacdes e sinalizacdo (facilidade para localizar nibus e servicos) 75,45
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 73,76
Limpeza, conservacdo e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 68,52
Servigo de informacgdo e sinalizagao 75,68
Qualidade dos produtos e servigos 78,17
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 56,9

75,79

Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento)

71,47

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)
(NA) %
Conforto 179 27,75 78,51
Cortesia 3 0,47 78,05
Higiene 123 19,07 67,03
Confiabilidade da Viagem 19 2,95 79,82
Pontualidade 191 29,61 38,46
Regularidade 26 4,03 71,15
Seguranga 96 14,88 75,50
Modicidade Tarifaria 5 0,78 66,29
Atualidade dos Veiculos 3 0,47 82,24
TOTAL 645 100
IGS 63,67

N¢ de entrevistas realizadas: 221
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JamJoy Viacgao Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacgdes
percentuais e também pelo niumero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns

apresentadas as médias da pergunta em questao.

casos sao

Q5.01 - Sexo
Masculino 52
Feminino 48
N2 de entrevistas realizadas: 88
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 22
De 26 a 35 anos 27
De 36 a 45 anos 23
De 46 a 55 anos 18
De 56 a 65 anos 3
Mais de 65 anos 7
Média de Idade 36,85
N2 de entrevistas realizadas: 88
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 4
Fundamental incompleto (12 grau) 23
Fundamental (12 grau) 5
Médio incompleto (22 grau) 11
Médio (22 grau) 43
Superior Incompleto 8
Superior Completo 6
N3o sabe/N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 88
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 30
De RS 725,00 a RS 1.448,00 35
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 15
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 10
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 3
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 2
N&o sabe/ Nao respondeu 5
N2 de entrevistas realizadas: 88
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 11
Estudo 0
Saude 0
Visita a amigos/parentes 11
Lazer/turismo 5
Compras 0
Outros 49
N3o sabe/ Nao respondeu 24
N2 de entrevistas realizadas: 88
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 6
Didria 0
Semanal 2
Quinzenal 0
Mensal 9
Trimestral 0
Semestral 7
Anual 39
N3o sabe/ N3o respondeu 37
N2 de entrevistas realizadas: 88
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 6
N3do 94
N2 de entrevistas realizadas: 88

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 80
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 20

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 5
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TOTAL BRASIL: JAMJOY VIACAO LTDA

OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO PARA / AMAPA E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA NO PARA / AMAPA

NESTE MODAL.

iNDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM | ATRIBUTO
(1s1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 74,43
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 74,72 74,24
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,58
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 75,57 75,57
Cortesia Gentileza e educac¢do dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,86 73,86
Limpeza do banheiro do 6nibus 75,28
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 7443 74,86
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 74,43 74,58
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 74,72
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 74,72 74,72
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 75,28 75,28
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 75 74,72
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74,43
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 73,58 73,58
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 74,72 74,72
Quantidade de paradas 75
Tempo das paradas 75,28
Seguranga 75,28
Paradas para refeigdes e lanches | Limpeza e conforto das instala¢des, inclusive banheiros 75,28 74,71
Qualidade dos produtos e servigos 74,15
Preco dos produtos e servigos 74,15
InformacgGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 74,71
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 75
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 74,72
Servigo de informacgado e sinalizagado 74,71
Qualidade dos produtos e servigos 74,72
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 74,72
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 75

74,81

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICACOES ISA (%)
(NA) %

Atendimento da Empresa 4 1,62 74,24
Conforto 68 27,53 75,57
Cortesia 12 4,86 73,86
Higiene 74 29,96 74,86
Confiabilidade da Viagem 11 4,45 74,58
Pontualidade 7 2,83 74,72
Regularidade 6 2,43 75,28
Segurancga 57 23,08 74,72
Modicidade Tarifaria 1 0,4 73,58
Atualidade dos Veiculos 7 2,83 74,72
TOTAL 247 100
IGS 74,95

N¢ de entrevistas realizadas: 88
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacgdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sé&o
apresentadas as médias da pergunta em questao.

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa?

Sim 0
N3o 100
Entrevistas realizadas 88
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Réapido Marajo Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes percentuais
e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a base amostral
para o céalculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha apresenta
0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao apresentadas as
médias da pergunta em questao.

Q5.01 - Sexo
Masculino 51
Feminino 49
N2 de entrevistas realizadas: 295
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 20
De 26 a 35 anos 20
De 36 a 45 anos 20
De 46 a 55 anos 18
De 56 a 65 anos 11
Mais de 65 anos 11
Média de Idade 41,91
N2 de entrevistas realizadas: 295

Q5.03 - Grau de Instrugao

Analfabeto 8
Fundamental incompleto (12 grau) 21
Fundamental (12 grau) 11
Médio incompleto (22 grau) 13
Médio (22 grau) 31
Superior Incompleto 8
Superior Completo
N3o sabe/N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 295
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 10
De RS 725,00 a RS 1.448,00 46
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 26
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 10
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 3
De R$ 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 2
N3o sabe/ Ndo respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 295
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 15
Estudo 6
Saude 9
Visita a amigos/parentes 42
Lazer/turismo 9
Compras 13
Outros 5
N3o sabe/ Ndo respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 295
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 22
Diaria 1
Semanal 3
Quinzenal 7
Mensal 23
Trimestral 11
Semestral 12
Anual 14
N3o sabe/ Nao respondeu 7
N2 de entrevistas realizadas: 295
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 9
Nao 91
N2 de entrevistas realizadas: 295

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 86

Gratuidade para portadores de deficiéncia 0

Descontos para idosos 14

Outros descontos ou gratuidades 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela)
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TOTAL BRASIL: RAPIDO MARAJO LTDA.

iNDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFAGAO (%)
ITEM | ATRIBUTO

(1s1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 71,43

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 66 68,84
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 69,08

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 55,76 | 55,76

Cortesia Gentileza e educag3o dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 69,41 69,41

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 47,46 48,94
Limpeza dos outros elementos do &nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de mao) |50,42

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupg¢do da viagem 61,19 62,06
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 62,93

Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 52,46| 52,46

Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 51,86| 51,86

Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 65,53 65,61
Seguranga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 65,68

Modicidade Tarifaria Prego da passagem 55,68| 55,68

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 46,78 | 46,78
Quantidade de paradas 59,07
Tempo das paradas 56,19
Seguranga 58,14

Paradas para refeicbes e lanches Limpeza e conforto das instalacBes, inclusive banheiros 51,44 52,41
Qualidade dos produtos e servigos 54,49
Preco dos produtos e servigos 42,71
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar dnibus e servigos) 55,27
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 61,44
Limpeza, conservacdo e conforto das instala¢des, inclusive banheiros 52,37
Servico de informac3o e sinaliza¢do 57,97
Qualidade dos produtos e servicos 54,41
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 41,95
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 58,98

54,52

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 39 4,72 68,84
Conforto 172 20,82 55,76
Cortesia 70 8,47 69,41
Higiene 112 13,56 48,94
Confiabilidade da Viagem 47 5,69 62,06
Pontualidade 113 13,68 52,46
Regularidade 72 8,72 51,86
Seguranga 162 19,61 65,61
Modicidade Tarifaria 22 2,66 55,68
Atualidade dos Veiculos 17 2,06 46,78
TOTAL 826 100
IGS 57,92

N2 de entrevistas realizadas: 295
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RAPIDO MARAJO LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacgdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Uultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa?

Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas 295

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 14
Boa 57
Regular 14
Ruim 0
Péssima 0
NR 14

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 7
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GOIAS / DISTRITO FEDERAL: RAPIDO MARAJO LTDA.

INDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFAGAO (%)
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 73,02
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 66,91 70,56
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,76
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 55,42 55,42
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 71,98 71,98
Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 48,13 48,76
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 49,38
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 63,75 64.30
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 64,85
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o énibus parte e chega em relagdo ao programado) 55,63 55,63
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 51,98 51,98
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 66,67 66,67
Seguranga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 66,67
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 56,67 56,67
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos énibus 46,77 46,77
Quantidade de paradas 61,56
Tempo das paradas 57,5
Seguranga 59,17
Paradas para refei¢des e
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 52,4 53,06
Qualidade dos produtos e servigos 55,94
Preco dos produtos e servigos 41,98
Informacdes e sinalizacdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 55,83
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 62,4
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 52,81
Servico de informac3o e sinaliza¢do 58,65
Qualidade dos produtos e servicos 55,42
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 40,63
Facilidade de acesso (dnibus, taxi, estacionamento) 59,9

54,97

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 29 4,33 70,56
Conforto 138 20,63 55,42
Cortesia 66 9,87 71,98
Higiene 98 14,65 48,76
Confiabilidade da Viagem 36 5,38 64,30
Pontualidade 85 12,71 55,63
Regularidade 67 10,01 51,98
Seguranga 118 17,64 66,67
Modicidade Tarifaria 17 2,54 56,67
Atualidade dos Veiculos 15 2,24 46,77
TOTAL 669 100
IGS 58,72

N¢ de entrevistas realizadas: 240
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PARA / AMAPA: RAPIDO MARAJO LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO
(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISl
(11) (ISA)
) Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 63,3
Atendimento da — - €014 5933
Empresa Facilidade para a troca de bilhetes A ,
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 54,55
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 57,27 57,27
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 58,18 58,18
. Limpeza do banheiro do 6nibus 44,55
Higiene 49,78
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 55
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 50 52 28
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 54,55 '
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relacdo ao programado) 38,64 38,64
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 51,36 51,36
S 3 60,38
Seguranca eguranga com relacao a assaltos 60,87
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 61,36
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 51,36 51,36
Atualidade dos
Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 46,82 46,82
Quantidade de paradas 48,18
Tempo das paradas 50,45
Seguranga 53,64
Paradas para refeicdes | ) o ) )
e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 47,27 49,56
Qualidade dos produtos e servigos 48,18
Preco dos produtos e servigos 45,91
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 52,78
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Terminais de
embarque e
desembarque

Seguranca 57,27
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 50,45
Servigo de informagdo e sinalizagdo 55
Qualidade dos produtos e servigos 50
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 47,73
Facilidade de acesso (dnibus, taxi, estacionamento) 55

52,58

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 10 6,37 59,33
Conforto 34 21,66 57,27
Cortesia 4 2,55 58,18
Higiene 14 8,92 49,78
Confiabilidade da Viagem 11 7,01 52,28
Pontualidade 28 17,83 38,64
Regularidade 5 3,18 51,36
Seguranga 44 28,03 60,87
Modicidade Tarifaria 5 3,18 51,36
Atualidade dos Veiculos 2 1,27 46,82
TOTAL 157 100
IGS 53,58

N¢ de entrevistas realizadas: 55
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Real Maia Transportes Terrestres LTDA (Viacao Monte s Belos)

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes percentuais
e também pelo numero total de entrevistas realizadas e que compdem a base amostral para
o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha apresenta o
namero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdo apresentadas as medias
da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 52
Feminino 48

N2 de entrevistas realizadas: 254
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 19
De 26 a 35 anos 34
De 36 a 45 anos 22
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 2
Média de Idade 36,62

N2 de entrevistas realizadas: 254
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 8
Fundamental incompleto (12 grau) 34
Fundamental (12 grau) 10
Médio incompleto (22 grau) 11
Médio (22 grau) 17
Superior Incompleto 5
Superior Completo
N3o sabe/N3o respondeu 11

N2 de entrevistas realizadas: 254
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 36
De RS 725,00 a RS 1.448,00 24
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 10
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 8
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 1
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 8
N&o sabe/ N3o respondeu 13
N2 de entrevistas realizadas: 254
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 30
Estudo 7
Saude 11
Visita a amigos/parentes 13
Lazer/turismo 18
Compras 4
Outros 7
N&o sabe/ N3o respondeu 10
N2 de entrevistas realizadas: 254
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 25
Didria 1
Semanal 11
Quinzenal 7
Mensal 22
Trimestral 5
Semestral 8
Anual 12
N&o sabe/ N3o respondeu 9
N2 de entrevistas realizadas: 254
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 1
Nao 99
N2 de entrevistas realizadas: 254

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 67
Gratuidade para portadores de deficiéncia 33
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 0

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3

Q5.09 - As condigOes de acessibilidade ao veiculo estao
adequadas as suas necessidades?

Sim 100
Nao 0
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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TOTAL BRASI: REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA ( VIACAO MONTES BELOS)

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISl
(1s) (ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 74,5
Atendimento da — -
E Facilidade para a troca de bilhetes 59 66,12
mpresa
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 64,87
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 57,35 57,35
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,04 73,04
. Limpeza do banheiro do 6nibus 52,87
Higiene - — - 54,54
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 56,2
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 66,59 6593
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 65,27 '
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 60,92 60,92
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 67,55 67,55
Seguranga com relagdo a assaltos 69,4
Seguranga — - - - 68,72
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 68,03
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 54,86 54,86
Atualidade dos 55 49 55 49
Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus ! !
Quantidade de paradas 64,98
Tempo das paradas 63,72
. Seguranca 65
Paradas para refeigdes X — - -
e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 56,88 59,91
Qualidade dos produtos e servicos 59,59
Preco dos produtos e servigcos 55,44
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 62,65
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Seguranca 62,86
o Limpeza, conservagao e conforto das instalagées, inclusive banheiros 57,4
Terminais de . . ~ o
Servigo de informacdo e sinalizagdo 62,91
embarque e - - 61,23
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 59,35
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 55,04
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 69,8

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)

INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 35 5,17 66,12
Conforto 144 21,27 57,35
Cortesia 50 7,39 73,04
Higiene 139 20,53 54,54
Confiabilidade da Viagem 32 4,73 65,93
Pontualidade 108 15,95 60,92
Regularidade 51 7,53 67,55
Seguranga 88 13 68,72
Modicidade Tarifaria 14 2,07 54,86
Atualidade dos Veiculos 16 2,36 55,49
TOTAL 677 100
IGS 61,51

N¢ de entrevistas realizadas: 254
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REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA(VIACAO MONTES BELOS)
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REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA(VIACAO MONTES BELOS)
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes percentuais
e também pelo numero total de entrevistas realizadas e que comp8em a base amostral para
o calculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha apresenta o
namero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdo apresentadas as médias
da pergunta em questéo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 0
Nao 100
N2 de entrevistas realizadas: 254
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BAHIA: REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA(VIACAO MONTES BELOS)

iNDICE DE SATISFACAO
ATRIBUTOS ITENS (%)
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 73,33
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 46,65 59,07
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 57,22
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 42,19 42,19
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 69,33 69,33
Limpeza do banheiro do 6nibus 38,19
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 43.49 40,84
mao) ’
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 59,38 58,16
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 56,94
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 51,56 51,56
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 62,24 62,24
Seguranca Seguranca com relacdo a assaltos 65,95 64,14
Seguranga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 62,33
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 45,38 45,38
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 42,07 42,07
Quantidade de paradas 59,75
Tempo das paradas 57,84
. Seguranga 60,99
:;anrca:j: para refeigGes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 47,43 52,83
Qualidade dos produtos e servigos 52,26
Preco dos produtos e servigos 46,77
Informacgdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 56,69
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 59,15
Limpeza, conservacdo e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 50,67
Servico de informac3o e sinalizagdo 57,64
Qualidade dos produtos e servigos 53,28
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 45,77
Facilidade de acesso (dnibus, taxi, estacionamento) 68,4

55,82

ATRIBUTOS II\fIPORTANCIA ISA
INDICACOES (NA) % (%)

Atendimento da Empresa 25 5,95 59,07
Conforto 94 22,38 42,19
Cortesia 27 6,43 69,33
Higiene 93 22,14 40,84
Confiabilidade da Viagem 16 3,81 58,16
Pontualidade 65 15,48 51,56
Regularidade 24 5,71 62,24
Segurancga 59 14,05 64,14
Modicidade Tarifaria 6 1,43 45,38
Atualidade dos Veiculos 11 2,62 42,07
TOTAL 420 100
IGS 50,97

N¢ de entrevistas realizadas: 153
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REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA(VIACAO MONTES BELOS)
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PARA / AMAPA: REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA(VIACAO MONTES BELOS)

INDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM | ATRIBUTO
(1st) | (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 76,24
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 74,72 | 75,49
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 75,52
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 78,96 | 78,96
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 78,22 | 78,22
Limpeza do banheiro do 6nibus 74
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem 74.75 74,38
de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢ao da viagem 76,32 76,79
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 77,25
Pontualidade Pontualidade (horadrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 74,26 | 74,26
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 75,25| 75,25
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 73,67 74,96
Seguranga na condugao do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 76,25
Modicidade Tarifdria Preco da passagem 68,56| 68,56
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagdo dos 6nibus 74,75\ 74,75
Quantidade de paradas 72,28
Tempo das paradas 71,53
. Seguranca 70,71
:;anr:::ss para refeicGes e Limpeza e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 70,54| 70,08
Qualidade dos produtos e servicos 70,05
Prego dos produtos e servigos 68,07
Informacdes e sinalizac3o (facilidade para localizar énibus e servigos) 71,04
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 68,07
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,33
Servico de informac3o e sinalizacdo 70,5
Qualidade dos produtos e servigos 68,07
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 68,07
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,78

68,97

IMPORTANCIA ISA
ATRIBUTOS -

INDICACOES (NA) % (%)
Atendimento da Empresa 10 3,89 75,49
Conforto 50 19,46 78,96
Cortesia 23 8,95 78,22
Higiene 46 17,9 74,38
Confiabilidade da Viagem 16 6,23 76,79
Pontualidade 43 16,73 74,26
Regularidade 27 10,51 75,25
Segurancga 29 11,28 74,96
Modicidade Tarifdria 8 3,11 68,56
Atualidade dos Veiculos 5 1,95 74,75
TOTAL 257 100
IGS 75,77

N¢ de entrevistas realizadas: 101
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REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA(VIACAO MONTES BELOS)
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Transbrasiliana — Transporte e Turismo LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacoes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a base
amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos séo
apresentadas as médias da pergunta em questao.

Q5.01 - Sexo
Masculino 50
Feminino 50
N2 de entrevistas realizadas: 1475
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 21
De 26 a 35 anos 30
De 36 a 45 anos 21
De 46 a 55 anos 14
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 4
Média de Idade 38,32
N2 de entrevistas realizadas: 1475

Q5.03 - Grau de Instrugao

Analfabeto 2
Fundamental incompleto (12 grau) 14
Fundamental (12 grau) 10
Médio incompleto (22 grau) 11
Médio (22 grau) 37
Superior Incompleto 9
Superior Completo 16
N3o sabe/N3o respondeu 1
N de entrevistas realizadas: 1475
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 11
De RS 725,00 a RS 1.448,00 30
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 18
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 11
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 6
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 2
N3o sabe/ Ndo respondeu 20
N2 de entrevistas realizadas: 1475
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negédcios 23
Estudo 5
Salde 9
Visita a amigos/parentes 31
Lazer/turismo 15
Compras 3
Outros 11
N3o sabe/ Nao respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 1475
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 35
Didria 2
Semanal 4
Quinzenal 4
Mensal 12
Trimestral 8
Semestral 7
Anual 19
N3o sabe/ N3o respondeu 9
N2 de entrevistas realizadas: 1475
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 5
N3do 95
N2 de entrevistas realizadas: 1475

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 61
Gratuidade para portadores de deficiéncia 5
Descontos para idosos 25
Outros descontos ou gratuidades 9

N2 de entrevistas realizadas: 79

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estdao adequadas as
suas necessidades?

Sim 50
Nao 50
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
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TOTAL BRASIL: TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.

INDICE DE SATISFACAO
ATRIBUTOS ITENS (%)
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 70,04
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 66,39 67,45
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 65,91
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 63,72 63,72
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 66,71 66,71
Limpeza do banheiro do &nibus 57,6
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de 5963 58,62
mao) ’
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a n3o ocorréncia de quebras de veiculos e interrupg¢do da viagem 63,06 63,25
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumagdo da bagagem) 63,44
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 58,28 58,28
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 60,67 60,67
Seguranca Seguranca com relacdo a assaltos 65,82 66,02
Seguranca na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 66,21
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 60,2 60,2
Atualidade dos Veiculos Estado de conservac¢do dos énibus 60,34 60,34
Quantidade de paradas 60,83
Tempo das paradas 60,35
. Seguranga 61,39
:;anrs:;\: para refeicbes e Limpeza e conforto das instala¢cdes, inclusive banheiros 58,86 60,07
Qualidade dos produtos e servigos 60,84
Preco dos produtos e servigos 57,41
Informacdes e sinalizacdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 61,87
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 63,63
Limpeza, conservagdo e conforto das instala¢des, inclusive banheiros 61,81
Servico de informac3o e sinaliza¢do 63,25
Qualidade dos produtos e servicos 62,62
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 59,52
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 63,37

62,37

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICACOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 269 6,66 67,45
Conforto 842 20,84 63,72
Cortesia 302 7,47 66,71
Higiene 834 20,64 58,62
Confiabilidade da Viagem 268 6,63 63,25
Pontualidade 442 10,94 58,28
Regularidade 226 5,59 60,67
Segurancga 673 16,65 66,02
Modicidade Tarifaria 102 2,52 60,20
Atualidade dos Veiculos 83 2,05 60,34
TOTAL 4041 100
IGS 62,57

N¢ de entrevistas realizadas: 1475
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TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas s&o compostos por informagdes percentuais
e também pelo numero total de entrevistas realizadas e que compéem a base amostral para
o calculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a ultima linha apresenta o
namero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdo apresentadas as medias
da pergunta em questéo.

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa?

Sim 2
N3o 98
Entrevistas realizadas 1475

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 21
Boa 27
Regular 39
Ruim 3
Péssima 3
NR

Entrevistas realizadas 33
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PARA: TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.

INDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM | ATRIBU
(1s1) | TO (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 66,36
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 61,08 62,99
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 61,52
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 61,95 61,95
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 72,57 | 72,57
Limpeza do banheiro do 6nibus 53,13
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para 62 17 57,65
bagagem de méo) ’
Confiabilidade da Viagem Experi'éncias quanto a ndo ocorréncia de'quebras de veiculos ‘e interrupg?o da viagem 60,04 60,44
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 60,84
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 44,69 | 44,69
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 57,74 | 57,74
Seguranca Seguranga com relaga”]No a assa!tos . . 69,58 69,61
Segurancga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 69,64
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 57,52 | 57,52
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos 6nibus 55,8 55,8
Quantidade de paradas 61,5
Tempo das paradas 63,94
Seguranca 64,86
Paradas para refei¢cdes e lanches Limpeza e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 55,58 | 60,29
Qualidade dos produtos e servicos 63,5
Preco dos produtos e servicos 53,1
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 64,41
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 65,27
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 63,3
Servico de informagao e sinalizagdo 66,44
Qualidade dos produtos e servigos 66,22
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 55,86
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 70,76

64,64

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)
(NA) %

Atendimento da Empresa 16 5,08 62,99
Conforto 69 21,9 61,95
Cortesia 14 4,44 72,57
Higiene 60 19,05 57,65
Confiabilidade da Viagem 23 7,3 60,44
Pontualidade 34 10,79 44,69
Regularidade 14 4,44 57,74
Seguranga 60 19,05 69,61
Modicidade Tarifaria 15 4,76 57,52
Atualidade dos Veiculos 10 3,17 55,80
TOTAL 315 100
IGS 60,55

N¢ de entrevistas realizadas: 113
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CEARA: TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.

NDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM | ATRIBUTO

(1s1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 62,06

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 60,22 60,44
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 59,04

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 54,26 54,26

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 59,93 59,93

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 46,81 47,96
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 49,11

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 56,79 56,59
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 56,38

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relag3o ao programado) 52,3 52,3

Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 55,5 55,5

Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 59,22 50,58
Seguranga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 59,93

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 50,18 50,18

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 50,53 50,53
Quantidade de paradas 53,55
Tempo das paradas 56,03
L Seguranga 53,37

Eanr:::ss para refeibes e Limpeza e conforto das instala¢des, inclusive banheiros 52,48 53,12
Qualidade dos produtos e servigos 53,01
Prego dos produtos e servigos 50,89
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar dnibus e servicos) 55,85
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 53,37
Limpeza, conservacdo e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 52,14
Servico de informac3o e sinalizacdo 53,75
Qualidade dos produtos e servicos 53,93
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 52,68
Facilidade de acesso (&nibus, taxi, estacionamento) 54,43

53,38

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICACOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 34 8,44 60,44
Conforto 73 18,11 54,26
Cortesia 31 7,69 59,93
Higiene 90 22,33 47,96
Confiabilidade da Viagem 25 6,2 56,59
Pontualidade 51 12,66 52,30
Regularidade 13 3,23 55,50
Seguranga 67 16,63 59,58
Modicidade Tarifaria 14 3,47 50,18
Atualidade dos Veiculos 5 1,24 50,53
TOTAL 403 100
IGS 54,44

N¢ de entrevistas realizadas: 141
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GOIAS / DISTRITO FEDERAL: TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 81,91
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 76,69 77,14
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 72,83
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 69,88 69,88
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 72,66 72,66
Limpeza do banheiro do 6nibus 63,46
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de 65 64,23
mao)
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 72,57 72,08
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da bagagem) 71,58
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 68,46 68,46
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 70,25 70,25
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 76,85 75,44
Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74,02
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 69,55 69,55
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos dnibus 66,02 66,02
Quantidade de paradas 70,39
Tempo das paradas 66,96
. Seguranga 69,61
II;anrca:;s para refeiges e Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 65,82 67,75
Qualidade dos produtos e servigos 70,7
Prego dos produtos e servigos 61,62
Informacdes e sinaliza¢do (facilidade para localizar dnibus e servicos) 71,02
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 73,13
Limpeza, conservagao e conforto das instalagoes, inclusive banheiros 66,73
Servico de informac3o e sinaliza¢do 71,31
Qualidade dos produtos e servicos 69,88
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 63,68
Facilidade de acesso (&nibus, taxi, estacionamento) 71,44

69,36

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 92 12,76 77,14
Conforto 152 21,08 69,88
Cortesia 66 9,15 72,66
Higiene 127 17,61 64,23
Confiabilidade da Viagem 53 7,35 72,08
Pontualidade 48 6,66 68,46
Regularidade 63 8,74 70,25
Seguranga 94 13,04 75,44
Modicidade Tarifaria 20 2,77 69,55
Atualidade dos Veiculos 6 0,83 66,02
TOTAL 721 100
IGS 70,85

Ne de entrevistas realizadas: 259
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MARANHAOQ: TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.

NDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM | ATRIBUTO

(1sl) | (IsA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 69,7

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 67,07| 67,93
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 67,03

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 63,82 63,82

Cortesia Gentileza e educagido dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 68,55| 68,55

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 53,19 54,30
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de mao) 554

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a n3o ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 65,08 66,01
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 66,94

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 55,21 55,21

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 62,85| 62,85

Seguranga Seguranca com relacdo a assaltos 68,54 68,72
Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 68,9

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 63,02 63,02

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 61,06 61,06
Quantidade de paradas 62,27
Tempo das paradas 62,44
Segurancga 63,77

Paradas para refei¢cbes e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 58,91| 60,31
Qualidade dos produtos e servicos 59,91
Preco dos produtos e servicos 57,6
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar &nibus e servigos) 61,34
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 64,7
Limpeza, conservagdo e conforto das instala¢des, inclusive banheiros 62,38
Servigo de informag3o e sinalizagdo 62,15
Qualidade dos produtos e servigos 60,7
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 60,07
Facilidade de acesso (dnibus, taxi, estacionamento) 63,02

62,17

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICACOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 42 6,84 67,93
Conforto 138 22,48 63,82
Cortesia 18 2,93 68,55
Higiene 122 19,87 54,30
Confiabilidade da Viagem 31 5,05 66,01
Pontualidade 73 11,89 55,21
Regularidade 17 2,77 62,85
Seguranga 155 25,24 68,72
Modicidade Tarifaria 7 1,14 63,02
Atualidade dos Veiculos 11 1,79 61,06
TOTAL 614 100
IGS 62,59

N2 de entrevistas realizadas: 217
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PIAUI: TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 68,59
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 68,41 68,53
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 68,59
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 68,41 68,41
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 66,76 66,76
Limpeza do banheiro do 6nibus 63,69
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 6245 63,07
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da viagem 63 62,36
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da bagagem) 61,72
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relac3o ao programado) 63,64 63,64
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 60,81 60,81
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 64,47 64,98
Seguranga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 65,48
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 64,84 64,84
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos dnibus 64,43 64,43
Quantidade de paradas 62,64
Tempo das paradas 61,81
. Segurancga 61,63
:;anr:::: para refeicGes e Limpeza e conforto das instala¢des, inclusive banheiros 61,81 61,72
Qualidade dos produtos e servicos 61,63
Preco dos produtos e servigos 61,45
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar &nibus e servicos) 62,09
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 60,29
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 61,45
Servigo de informag3o e sinalizagdo 62,64
Qualidade dos produtos e servicos 62,91
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 65,84
Facilidade de acesso (dnibus, taxi, estacionamento) 61,63

62,46

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 47 6,13 68,53
Conforto 99 12,91 68,41
Cortesia 105 13,69 66,76
Higiene 139 18,12 63,07
Confiabilidade da Viagem 81 10,56 62,36
Pontualidade 105 13,69 63,64
Regularidade 69 9 60,81
Seguranga 56 7,3 64,98
Modicidade Tarifaria 28 3,65 64,84
Atualidade dos Veiculos 38 4,95 64,43
TOTAL 767 100
IGS 64,67

N¢ de entrevistas realizadas: 273
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RIO DE JANEIRO: TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.

INDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 72,3
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 72,18 71,45
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 69,86
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 72,3 72,3
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 69,26 69,26
Limpeza do banheiro do énibus 67,23
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de 6892 68,08
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 70,27 71,62
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 72,97
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relag3o ao programado) 69,93 69,93
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 69,93 69,93
Seguranga Seguranga com relag3o a assaltos 66,89 68,75
Seguranca na condug3o do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 70,61
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 60,14 60,14
Atualidade dos Veiculos Estado de conservag3o dos dnibus 69,59 69,59
Quantidade de paradas 67,91
Tempo das paradas 68,24
Seguranca 71,28
Paradas para refei¢cBes e lanches | Limpeza e conforto das instalac@es, inclusive banheiros 72,3 69,86
Qualidade dos produtos e servicos 69,93
Preco dos produtos e servigos 66,55
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar &nibus e servigos) 69,26
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 68,58
Limpeza, conservacdo e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 68,24
Servico de informac3o e sinalizac3o 67,23
Qualidade dos produtos e servigos 67,91
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 66,55
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 69,59

68,02

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGCOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 6 3,05 71,45
Conforto 45 22,84 72,30
Cortesia 18 9,14 69,26
Higiene 24 12,18 68,08
Confiabilidade da Viagem 14 7,11 71,62
Pontualidade 35 17,77 69,93
Regularidade 20 10,15 69,93
Seguranga 29 14,72 68,75
Modicidade Tarifaria 6 3,05 60,14
TOTAL 197 100
IGS 69,88

Ne de entrevistas realizadas: 74

174




Avaliacdo

TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.

Atendimento da Empresa

Confiabilidade da Viagem
A L 4 L 4

® Modicidade Tariféaria

Regularidade
P 2

Cortesia

10 1

7 .
@ Higiene

(€}

@ Seguranga

@ Pontualidade Conforto

L 4

0 -

Importancia

Y

10

175



TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.
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SAO PAULO: TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.

iNDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM | ATRIBUTO

(Is) |  (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 66,54

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 61,04| 63,28
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 62,25

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 60,3 60,3

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 64,07 | 64,07

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 58,67 60,49
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de mio) | 62,31

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 62,06 61,34
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 60,61

Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o énibus parte e chega em relagdo ao programado) 56,78 | 56,78

Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 58,04| 58,04

Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 62,69 6181
Seguranga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 60,93

Modicidade Tarifaria Prego da passagem 51,63| 51,63

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 58,04 58,04
Quantidade de paradas 56,69
Tempo das paradas 55,53
Seguranga 59,05

Paradas para refei¢des e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 56,28 | 59,19
Qualidade dos produtos e servigos 59,85
Prego dos produtos e servigos 58,08
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar &nibus e servigos) 62,69
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 61,68
Limpeza, conservacdo e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 59,22
Servigo de informacdo e sinalizagao 60,15
Qualidade dos produtos e servigos 58,29
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 53,57

56,67

Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento)

58,26

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 20 4,58 63,28
Conforto 97 22,2 60,30
Cortesia 43 9,84 64,07
Higiene 83 18,99 60,49
Confiabilidade da Viagem 36 8,24 61,34
Pontualidade 47 10,76 56,78
Regularidade 22 5,03 58,04
Seguranga 71 16,25 61,81
Modicidade Tarifaria 10 2,29 51,63
Atualidade dos Veiculos 8 1,83 58,04
TOTAL 437 100
IGS 60,44

N¢ de entrevistas realizadas: 199
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TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.
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TOCANTINS: TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (15A)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 67,34
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 58,59 62,50
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 61,56
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 57,2 57,2
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 60,18 60,18
Limpeza do banheiro do énibus 52,01
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de 53 27 52,64
mao) ’
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da viagem 53,27 5528
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 57,29
Pontualidade Pontualidade (horario em que o Onibus parte e chega em relagdo ao programado) 50,25 50,25
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/hordrios na linha) 50,25 50,25
Seguranca Seguranca com relacdo a assaltos 56,03 58,23
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 60,43
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 55,9 55,9
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 55,03 55,03
Quantidade de paradas 50,76
Tempo das paradas 50,5
Seguranca 50,38
Paradas para refei¢des e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 49,75 49,80
Qualidade dos produtos e servicos 49,75
Preco dos produtos e servigos 49,25
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 49,87
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 61,31
Limpeza, conservacdo e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 61,68
Servigo de informagdo e sinalizagdo 61,68
Qualidade dos produtos e servicos 61,43
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 55,03
Facilidade de acesso (dnibus, taxi, estacionamento) 62,31

60,57

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 12 2,04 62,50
Conforto 169 28,79 57,20
Cortesia 7 1,19 60,18
Higiene 189 32,2 52,64
Confiabilidade da Viagem 5 0,85 55,28
Pontualidade 49 8,35 50,25
Regularidade 8 1,36 50,25
Segurancga 141 24,02 58,23
Modicidade Tarifaria 2 0,34 55,90
Atualidade dos Veiculos 5 0,85 55,03
TOTAL 587 100
IGS 55,41

N2 de entrevistas realizadas: 199
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TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA.
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Empresa de Onibus Nossa Senhora da Penha SA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 53
Feminino 47

N2 de entrevistas realizadas: 1460
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 24
De 26 a 35 anos 25
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 16
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 6
Média de Idade 38,59

N2 de entrevistas realizadas: 1460
Q5.03 - Grau de Instrucao
Analfabeto 2
Fundamental incompleto (12 grau) 13
Fundamental (12 grau) 12
Médio incompleto (22 grau) 16
Médio (22 grau) 36
Superior Incompleto 8
Superior Completo 13
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 1460
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 8
De RS 725,00 a RS 1.448,00 23
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 23
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 18
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 9
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 3
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 1
N3o sabe/ N3o respondeu 15
N2 de entrevistas realizadas: 1460
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 23
Estudo 1
Saude 3
Visita a amigos/parentes 43
Lazer/turismo 21
Compras 1
Outros 7
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 1460
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 54
Didria 1
Semanal 1
Quinzenal 2
Mensal 9
Trimestral 9
Semestral 8
Anual 14
N&o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 1460
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 1460

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 55
Gratuidade para portadores de deficiéncia 5
Descontos para idosos 27
Outros descontos ou gratuidades 13

N2 de entrevistas realizadas: 67

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estdo
adequadas as suas necessidades?

Sim 67
Nao 33
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 74,98
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 77,55 75,29
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,34
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 69,38 69,38
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 74,59 74,59
Limpeza do banheiro do 6nibus 69,42
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 79 46 70,94
bagagem de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 73,95 74,49
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 75,02
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 69,79 69,79
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 72,43 72,43
Seguranga com relagdo a assaltos 74,12
Seguranca 75,64
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 77,16
Modicidade Tarifdria Preco da passagem 61,30 61,30
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 73,20 73,20
Quantidade de paradas 71,23
Tempo das paradas 71,47
. Seguranga 72,20
Paradas para refei¢des e ; : — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 70,13 70,44
Qualidade dos produtos e servigos 71,06
Precgo dos produtos e servigos 66,55
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,24
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 71,95
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 70,63
Servigo de informacado e sinalizagdo 70,82
Qualidade dos produtos e servigos 70,54
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 66,82
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 72,96

70,62

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 278 6,82 75,29
Conforto 817 20,04 69,38
Cortesia 317 7,78 74,59
Higiene 672 16,49 70,94
Confiabilidade da Viagem 403 9,89 74,49
Pontualidade 537 13,17 69,79
Regularidade 223 5,47 72,43
Segurancga 689 16,90 75,64
Modicidade Tarifdria 101 2,48 61,30
Atualidade dos Veiculos 39 0,96 73,20
TOTAL 4076 100
IGS 72,07

N¢ de entrevistas realizadas: 1460
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EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servico de SAC da empresa? %
Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 1460

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 9
Boa 55
Regular 21
Ruim 3
Péssima 12
NR 0

N2 de entrevistas realizadas: 33
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BAHIA: EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 70,35
Atendimento da - -
Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 68,45 68,09
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 65,48
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 69,77 69,77
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 69,19 69,19
Limpeza do banheiro do 6nibus 66,86
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 69.77 68,32
mao) !
Cf)nfiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 66,67 68.22
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 69,77 ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 55,81 55,81
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 66,86 66,86
Seguranga com relagao a assaltos 69,19
Seguranca 68,03
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 66,86
Modicidade Tarifdria Preco da passagem 64,53 64,53
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservacdo dos dnibus 69,77 69,77
Quantidade de paradas 60,47
Tempo das paradas 65,48
. Seguranca 67,44
Paradas para refei¢cbes e [—; : — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,86 66,39
Qualidade dos produtos e servigos 66,28
Precgo dos produtos e servigos 63,95
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 67,44
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Terminais de embarque
e desembarque

Seguranca 65,12
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 65,12
Servico de informacdo e sinalizagdo 68,60
Qualidade dos produtos e servigos 65,12
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 69,19
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 67,44

66,77

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 1 0,85 68,09
Conforto 24 20,34 69,77
Cortesia 7 5,93 69,19
Higiene 17 14,41 68,32
Confiabilidade da Viagem 12 10,17 68,22
Pontualidade 15 12,71 55,81
Regularidade 9 7,63 66,86
Segurancga 22 18,64 68,03
Modicidade Tarifdria 6 5,08 64,53
Atualidade dos Veiculos 5 4,24 69,77
TOTAL 118 100
IGS 66,77

N¢ de entrevistas realizadas: 43
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EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A
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CEARA: EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI
(1sh) (ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 73,86
Atendimento da — -
Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 70,13 70,39
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 67,17
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 61,74 61,74
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 67,55 67,55
- Limpeza do banheiro do 6nibus 56,38
Higiene - — - 57,80
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 59,22
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da viagem 69,95 69.83
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 69,70 ’
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 59,97 59,97
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 64,27 64,27
Seguranga com relagdo a assaltos 73,61
Seguranga — - - - 72,28
Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 70,94
Modicidade Tarifaria | Preco da passagem 53,91 53,91
Atualidade dos 6212 6212
Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus ! !
Quantidade de paradas 61,24
Tempo das paradas 59,72
Segurancga 59,72
Paradas para - . . . .
. Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 55,43 57,51
refeicGes e lanches
Qualidade dos produtos e servigos 56,73
Preco dos produtos e servigos 51,90
InformacgGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 63,76
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Terminais de
embarque e
desembarque

Segurancga 63,20
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 56,98
Servigo de informacdo e sinalizagdo 56,98
Qualidade dos produtos e servigos 55,96
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 52,92
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 67,05

58,85

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS — ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 77 13,12 70,39
Conforto 92 15,67 61,74
Cortesia 19 3,24 67,55
Higiene 137 23,34 57,80
Confiabilidade da Viagem 46 7,84 69,83
Pontualidade 92 15,67 59,97
Regularidade 9 1,53 64,27
Segurancga 110 18,74 72,28
Modicidade Tarifdria 3 0,51 53,91
Atualidade dos Veiculos 2 0,34 62,12
TOTAL 587 100
IGS 64,47

N¢ de entrevistas realizadas: 198
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EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A
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PARANA: EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 78,70
Atendimento da " -
Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 82,06 80,01
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 79,28
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 75,29 75,29
Cortesia Gentileza e educa¢do dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 78,99 78,99
Limpeza do banheiro do 6nibus 74,70
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de 2764 76,12
mao) !
C'onfiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 79,59 28,52
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 77,44 ’
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 72,08 72,08
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 78,02 78,02
Seguranga com relag¢do a assaltos 78,11
Segurancga 79,23
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 80,35
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 68,48 68,48
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagdo dos 6nibus 77,33 77,33
Quantidade de paradas 74,81
Tempo das paradas 75,49
. Seguranga 77,53
Paradas para refei¢des e ; X — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75,58 76,13
Qualidade dos produtos e servigos 77,15
Precgo dos produtos e servigos 74,90
InformacgGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servicgos) 75,49
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Terminais de embarque
e desembarque

Segurancga 78,52
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 78,03
Servigo de informacdo e sinalizagdo 78,71
Qualidade dos produtos e servigos 77,16
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 77,08
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 78,44

77,99

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 100 13,55 80,01
Conforto 161 21,82 75,29
Cortesia 52 7,05 78,99
Higiene 121 16,40 76,12
Confiabilidade da Viagem 37 5,01 78,52
Pontualidade 88 11,92 72,08
Regularidade 22 2,98 78,02
Segurancga 138 18,70 79,23
Modicidade Tarifdria 11 1,49 68,48
Atualidade dos Veiculos 8 1,08 77,33
TOTAL 738 100
IGS 76,84

N¢ de entrevistas realizadas: 257
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EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A
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PERNAMBUCO: EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 76,19
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 88,54 80,60
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 77,08
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 70,65 70,65
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 75,40 75,40
Limpeza do banheiro do 6nibus 75,00
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 77 57 76,29
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 75,89 76,29
Integridade e seguranga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 76,68
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 75,20 75,20
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 76,48 76,48
Seguranga com relagdo a assaltos 73,32
Seguranca 78,81
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 84,29
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 51,78 51,78
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 79,84 79,84
Quantidade de paradas 75,99
Tempo das paradas 76,28
. Segurancga 73,81
Paradas para refei¢des e X X — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75,10 74,66
Qualidade dos produtos e servicos 76,19
Precgo dos produtos e servigos 73,42
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 74,80
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 73,12
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 74,70
Servigo de informacdo e sinalizagdo 70,55
Qualidade dos produtos e servigos 72,83
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 73,22
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,94

72,73

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 7 1,00 80,60
Conforto 93 13,30 70,65
Cortesia 77 11,02 75,40
Higiene 115 16,45 76,29
Confiabilidade da Viagem 103 14,74 76,29
Pontualidade 98 14,02 75,20
Regularidade 86 12,30 76,48
Segurancga 82 11,73 78,81
Modicidade Tarifdria 36 5,15 51,78
Atualidade dos Veiculos 2 0,29 79,84
TOTAL 699 100
IGS 74,40

N¢ de entrevistas realizadas: 253
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EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A
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RIO DE JANEIRO: EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 67,23
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 71,88 68,75
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 67,13
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 63,35 63,35
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 68,43 68,43
Limpeza do banheiro do 6nibus 68,15
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 67 87 68,01
de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 66,90 68,61
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 70,32
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 66,83 66,83
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 67,33 67,33
Seguranga com relagdo a assaltos 64,64
Seguranca 67,93
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 71,22
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 58,67 58,67
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 67,03 67,03
Quantidade de paradas 70,02
Tempo das paradas 70,92
. Seguranga 69,72
Paradas para refei¢des e ; : — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,53 67,87
Qualidade dos produtos e servigos 69,72
Precgo dos produtos e servigos 64,14
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 69,22
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 66,83
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,03
Servigo de informacado e sinalizagdo 68,13
Qualidade dos produtos e servigos 69,42
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 62,75
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 68,60

67,13

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)

INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 22 3,30 68,75
Conforto 134 20,12 63,35
Cortesia 69 10,36 68,43
Higiene 70 10,51 68,01
Confiabilidade da Viagem 88 13,21 68,61
Pontualidade 97 14,56 66,83
Regularidade 56 8,41 67,33
Segurancga 91 13,66 67,93
Modicidade Tarifdria 30 4,50 58,67
Atualidade dos Veiculos 9 1,35 67,03
TOTAL 666 100
IGS 66,55

N¢ de entrevistas realizadas: 251
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RIO GRANDE DO SUL: EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 77,00
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 75,31 75,17
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,19
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 68,88 68,88
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 78,43 78,43
Limpeza do banheiro do 6nibus 64,52
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 24 50 69,51
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 74,80 76,00
Integridade e seguranga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 77,20
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 70,90 70,90
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 71,50 71,50
Seguranga com relagdo a assaltos 77,91
Seguranca 77,91
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 77,90
Modicidade Tarifdria Prego da passagem 63,91 63,91
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 74,70 74,70
Quantidade de paradas 70,88
Tempo das paradas 71,47
. Seguranca 75,40
Paradas para refei¢des e X X — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,11 71,28
Qualidade dos produtos e servigos 71,34
Precgo dos produtos e servigos 62,87
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 74,69

213




Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 74,70
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,04
Servigo de informacdo e sinalizagdo 73,39
Qualidade dos produtos e servigos 71,99
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 61,98
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 74,59

71,45

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 36 4,90 75,17
Conforto 178 24,22 68,388
Cortesia 29 3,95 78,43
Higiene 108 14,69 69,51
Confiabilidade da Viagem 84 11,43 76,00
Pontualidade 103 14,01 70,90
Regularidade 16 2,18 71,50
Segurancga 167 22,72 77,91
Modicidade Tarifdria 4 0,54 63,91
Atualidade dos Veiculos 10 1,36 74,70
TOTAL 735 100
IGS 72,91

N¢ de entrevistas realizadas: 250
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SAO PAULO: EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 77,88
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 75,75 76,74
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 76,59
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 75,60 75,6
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 78,85 78,85
Limpeza do banheiro do 6nibus 75,72
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 26.20 75,96
de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 77,43 78,32
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 79,21
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 74,88 74,88
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 76,80 76,8
Seguranga com relagdo a assaltos 78,68
Seguranca 78,77
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 78,85
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 70,43 70,43
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 76,93 76,93
Quantidade de paradas 74,64
Tempo das paradas 73,68
. Seguranga 75,72
Paradas para refei¢des e ; : — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 74,04 73,48
Qualidade dos produtos e servigos 73,19
Precgo dos produtos e servigos 69,47
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 75,00
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 75,00
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,32
Servigo de informacado e sinalizagdo 75,24
Qualidade dos produtos e servigos 74,28
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 69,71
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 77,67

74,20

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)

INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 35 6,57 76,74
Conforto 135 25,33 75,60
Cortesia 64 12,01 78,85
Higiene 104 19,51 75,96
Confiabilidade da Viagem 33 6,19 78,32
Pontualidade 44 8,26 74,88
Regularidade 25 4,69 76,80
Segurancga 79 14,82 78,77
Modicidade Tarifaria 11 2,06 70,43
Atualidade dos Veiculos 3 0,56 76,93
TOTAL 533 100
IGS 76,67

N¢ de entrevistas realizadas: 208
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EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A
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Empresa Auto Viagcao Progresso SA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 49
Feminino 51

N2 de entrevistas realizadas: 1348
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 24
De 26 a 35 anos 32
De 36 a 45 anos 17
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 8
Mais de 65 anos 6
Média de Idade 37,56

N2 de entrevistas realizadas: 1348
Q5.03 - Grau de Instrucao
Analfabeto 4
Fundamental incompleto (12 grau) 14
Fundamental (12 grau) 10
Médio incompleto (22 grau) 12
Médio (22 grau) 30
Superior Incompleto 15
Superior Completo 13
N3o sabe/N3o respondeu 2

N2 de entrevistas realizadas: 1348
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 14
De RS 725,00 a RS 1.448,00 30
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 26
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 13
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 3
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 2
N3o sabe/ N3o respondeu 12
N2 de entrevistas realizadas: 1348
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 17
Estudo 4
Saude 3
Visita a amigos/parentes 34
Lazer/turismo 22
Compras 1
Outros 17
N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 1348
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 46
Didria 2
Semanal 3
Quinzenal 2
Mensal 7
Trimestral 9
Semestral 11
Anual 16
N&o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 1348
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 1348

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 75
Gratuidade para portadores de deficiéncia 5
Descontos para idosos 4
Outros descontos ou gratuidades 16

N2 de entrevistas realizadas: 57

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estao
adequadas as suas necessidades?

Sim 100
Nao 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 82,02
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 78,47 79,32
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 77,47
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 78,76 78,76
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 80,93 80,93
Limpeza do banheiro do 6nibus 76,56
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 78.69 77,63
de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 78,75 79,26
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 79,77
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 75,71 75,71
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 79,96 79,96
Seguranga com relagdo a assaltos 77,14
Seguranca 78,15
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 79,15
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 71,21 71,21
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 80,68 80,68
Quantidade de paradas 75,04
Tempo das paradas 74,76
. Seguranga 74,93
Paradas para refei¢des e ; : — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,69 75,57
Qualidade dos produtos e servigos 77,19
Precgo dos produtos e servigos 74,48
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 77,55
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 75,19
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75,47
Servigo de informacado e sinalizagdo 76,70
Qualidade dos produtos e servigos 77,72
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 72,84
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 77,10

75,84

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 282 7,57 79,32
Conforto 836 22,46 78,76
Cortesia 308 8,27 80,93
Higiene 758 20,36 77,63
Confiabilidade da Viagem 255 6,85 79,26
Pontualidade 496 13,32 75,71
Regularidade 185 4,97 79,96
Segurancga 509 13,67 78,15
Modicidade Tarifdria 66 1,77 71,21
Atualidade dos Veiculos 28 0,75 80,68
TOTAL 3723 100
IGS 78,23

N¢ de entrevistas realizadas: 1348
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EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servico de SAC da empresa? %
Sim 1
Nao 99
N2 de entrevistas realizadas: 1348

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 18
Boa 76
Regular 0
Ruim 0
Péssima 6
NR 0

N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 17
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ALAGOAS: EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A

iNDICE DE
ATRIBUTOS ITENS SATISFAGAO (%)
ITEM | ATRIBUTO
(1S1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 94,28
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 82,27| 86,05
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 81,59
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 93,6 93,6
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 92,93| 92,93
Limpeza do banheiro do 6nibus 90,02
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de 94 09 92,06
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 86,05 89,93
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 93,8
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 95,35| 95,35
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 97,48 97,48
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 84,01 83 38
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 82,75
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 83,62 83,62
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 96,8 96,8
Quantidade de paradas 89,83
Tempo das paradas 89,92
Seguranga 80,33
Paradas para refei¢des e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 79,46 | 83,47
Qualidade dos produtos e servigos 88,28
Precgo dos produtos e servigos 79,75
InformacGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicgos) 89,53

229




Terminais de embarque e desembarque

Seguranga 82,66
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 92,83
Servigo de informacado e sinalizagdo 92,83
Qualidade dos produtos e servigos 94,77
Prego dos produtos e servigos nos pontos de parada 81,3
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 94,19

89,76

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 73 9,62 86,05
Conforto 206 27,14 93,60
Cortesia 30 3,95 92,93
Higiene 199 26,22 92,06
Confiabilidade da Viagem 30 3,95 89,93
Pontualidade 27 3,56 95,35
Regularidade 29 3,82 97,48
Seguranca 162 21,34 83,38
Modicidade Tarifaria 2 0,26 83,62
Atualidade dos Veiculos 1 0,13 96,80
TOTAL 759 100
IGS 90,30

N¢ de entrevistas realizadas:258
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BAHIA - EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS - ATRIBUTO
ITEM (IS1) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opcdes de pagamento) 83,04
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 82,37 83,71
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 85,71
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 86,25 86,25
Cortesia Gentileza e educacio dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 85,18 85,18
Limpeza do banheiro do &nibus 84,64
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para 85 18 84,91
bagagem de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 86,07 84,82
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgdo da bagagem) 83,57
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 84,64 84,64
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 84,82 84,82
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 84,82 85,18
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 85,54
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 84,35 84,35
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 85 85
Quantidade de paradas 84,64
Tempo das paradas 84,11
Seguranga 86,25
Paradas para refeicGes e lanches Limpeza e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 85,89 86,82
Qualidade dos produtos e servigos 86,79
Preco dos produtos e servigos 86,61
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 88,57
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 80,71
Limpeza, conservacdo e conforto das instala¢des, inclusive banheiros 80,36
Servico de informacio e sinalizacdo 91,61
Qualidade dos produtos e servigos 88,67
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 83,27
Facilidade de acesso (8nibus, taxi, estacionamento) 82,32

84,49

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 20 6,69 83,71
Conforto 83 27,76 86,25
Cortesia 17 5,69 85,18
Higiene 44 14,72 84,91
Confiabilidade da Viagem 33 11,04 84,82
Pontualidade 59 19,73 84,64
Regularidade 12 4,01 84,82
Seguranga 25 8,36 85,18
Modicidade Tarifaria 5 1,67 84,35
Atualidade dos Veiculos 1 0,33 85,00
TOTAL 299 100
IGS 85,16

N¢ de entrevistas realizadas: 199
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CEARA - EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS - ATRIBUTO
ITEM (IS1) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 71,46
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 70,24 71,46
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 72,68
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 69,39 69,39
Cortesia Gentileza e educac¢do dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 72,07 72,07
Limpeza do banheiro do &nibus 68,54
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 6829 68,42
bagagem de mao) ’
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 71,71 71,89
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgdo da bagagem) 72,07
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 69,51 69,51
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 70,12 70,12
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 69,63 69,39
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 69,15
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 43,29 43,29
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 70,98 70,98
Quantidade de paradas 56,71
Tempo das paradas 57,32
. Seguranga 69,15
Eanr:::ss para refeicbes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,59 67,68
Qualidade dos produtos e servicos 68,29
Preco dos produtos e servigos 65
Informacdes e sinaliza¢do (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 69,39
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 69,63
Limpeza, conservacdo e conforto das instala¢des, inclusive banheiros 66,95
Servigo de informac3o e sinaliza¢do 68,54
Qualidade dos produtos e servicos 68,9
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 65,49
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 69,76

68,21

Ne de entrevistas realizadas: 205

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGCOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 103 17,11 71,46
Conforto 160 26,58 69,39
Cortesia 55 9,14 72,07
Higiene 142 23,59 68,42
Confiabilidade da Viagem 10 1,66 71,89
Pontualidade 84 13,95 69,51
Regularidade 15 2,49 70,12
Seguranga 30 4,98 69,39
Modicidade Tarifaria 3 0,5 43,29
TOTAL 602 100
IGS 69,71

238




Avaliagao

EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A

10 -
9 4
8 -
Confiabilidade da Viagem @ Cortesia . Atendimento da Empresa Conforto
L 4 7 4
Regularidade’ Seguranca Pontualidade ’Higiene
6 -
I T T T T 5 T T T T 1
0 1 2 3 4 6 7 8 9 10
@ Modicidade Tarifaria
4 -
3 .
2 -
1 .
O J

Importancia

239




EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A

Conforto
100

Modicidade Tarifaria

Higiene

Atendimento da Empresa

= Avaliacdo Ideal
— Avalia¢do Real

Pontualidade

Regularidade

Segurancga Cortesia

240




MARANHAO - EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 71,13
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 67,8 68,81
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 67,51
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 66,38 66,38
Cortesia Gentileza e educac¢3o dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 69,38 69,38
Limpeza do banheiro do &nibus 58,68
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 6192 60,30
bagagem de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 64,17 65,57
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacédo da bagagem) 66,96
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 48,74 48,74
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 63,82 63,82
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 67,39 67,70
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 68
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 66,25 66,25
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos dnibus 65,63 65,63
Quantidade de paradas 65,38
Tempo das paradas 63,38
. Seguranca 63,38
Paradas para refeigdes e X X
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 60,5 61,12
Qualidade dos produtos e servicos 60,42
Precgo dos produtos e servigos 59,36
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 61,93
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 65,7
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 59,05
Servico de informac3o e sinalizacdo 62,56
Qualidade dos produtos e servicos 58,92
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 57,78
Facilidade de acesso (8nibus, téxi, estacionamento) 62,63

61,11

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICACOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 39 7,08 68,81
Conforto 82 14,88 66,38
Cortesia 49 8,89 69,38
Higiene 99 17,97 60,30
Confiabilidade da Viagem 59 10,71 65,57
Pontualidade 87 15,79 48,74
Regularidade 30 5,44 63,82
Seguranga 69 12,52 67,70
Modicidade Tarifaria 20 3,63 66,25
Atualidade dos Veiculos 17 3,09 65,63
TOTAL 551 100
IGS 62,85

Ne de entrevistas realizadas: 200
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PARAIBA - EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢cGes de pagamento) 91,9
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 83,51 86,84
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 85,12
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 84,98 84,98
Cortesia Gentileza e educacdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 86,59 86,59
Limpeza do banheiro do 8nibus 87,5
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 86.49 87,00
de m3o) ’
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 85,67 85,53
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumac3o da bagagem) 85,38
Pontualidade Pontualidade (horario em que o énibus parte e chega em relagdo ao programado) 79,33 79,33
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 83,57 83,57
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 90,83 88,21
Seguranca na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 85,58
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 85,28 85,28
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos 6nibus 87,4 87,4
Quantidade de paradas 87,8
Tempo das paradas 87,5
Paradas para refei¢Ges e >eguranca 86,79
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 86,79 87,15
Qualidade dos produtos e servigos 87,7
Preco dos produtos e servigos 86,69
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 87,8
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 87,1
Limpeza, conservacio e conforto das instala¢des, inclusive banheiros 86,34
Servico de informac3o e sinaliza¢do 86,79
Qualidade dos produtos e servicos 86,19
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 84,88
Facilidade de acesso (&nibus, taxi, estacionamento) 87,1

86,40

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICACOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 29 4,35 86,84
Conforto 148 22,22 84,98
Cortesia 57 8,56 86,59
Higiene 123 18,47 87,00
Confiabilidade da Viagem 33 4,95 85,53
Pontualidade 103 15,47 79,33
Regularidade 46 6,91 83,57
Seguranga 113 16,97 88,21
Modicidade Tarifaria 10 1,5 85,28
Atualidade dos Veiculos 4 0,6 87,40
TOTAL 666 100
IGS 85,19

Ne de entrevistas realizadas: 248
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PERNAMBUCO - EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A

INDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 77,27

Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 81,69 77,40
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,23

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 71,97 71,97

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,69 77,69
Limpeza do banheiro do 6nibus 68,75

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de 739 71,33
mao) ’

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 77,27 76,14
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 75

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 73,74 73,74

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 77,03 77,03

Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 67,34 74,71
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 82,07

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 65,15 65,15

Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos dnibus 75,84 75,84
Quantidade de paradas 66,04
Tempo das paradas 66,16
Seguranga 66,69

Paradas para refei¢des e : - . - -

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 65,51 68,64
Qualidade dos produtos e servigos 71,19
Preco dos produtos e servigos 70,42
Informacdes e sinalizacdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 69,41
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 66,27
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 65,72
Servico de informac3o e sinaliza¢do 62,03
Qualidade dos produtos e servicos 68,5
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 65,51
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 66,13

65,69

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGCOES ISA (%)

(NA) %
Atendimento da Empresa 18 2,13 77,40
Conforto 157 18,56 71,97
Cortesia 100 11,82 77,69
Higiene 151 17,85 71,33
Confiabilidade da Viagem 90 10,64 76,14
Pontualidade 136 16,08 73,74
Regularidade 53 6,26 77,03
Seguranga 110 13 74,71
Modicidade Tarifaria 26 3,07 65,15
Atualidade dos Veiculos 5 0,59 75,84
TOTAL 846 100
IGS 73,86

N2 de entrevistas realizadas: 297
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Empresa Barroso LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 37
Feminino 63

N2 de entrevistas realizadas: 43
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 16
De 26 a 35 anos 16
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 19
De 56 a 65 anos 16
Mais de 65 anos 14
Média de Idade 45,53

N2 de entrevistas realizadas: 43
Q5.03 - Grau de Instrucao
Analfabeto 7
Fundamental incompleto (12 grau) 40
Fundamental (12 grau) 2
Médio incompleto (22 grau) 9
Médio (22 grau) 26
Superior Incompleto 0
Superior Completo 16
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 43

253



Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 12
De RS 725,00 a RS 1.448,00 65
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 14
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 7
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 0
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 2
Sem renda 0
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 43
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 14
Estudo 9
Saude 2
Visita a amigos/parentes 49
Lazer/turismo 7
Compras 0
Outros 19
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 43
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 35
Didria
Semanal
Quinzenal
Mensal 16
Trimestral 12
Semestral 0
Anual 25
N&o sabe/ N3o respondeu 5
N2 de entrevistas realizadas: 43
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 19
Nao 81
N2 de entrevistas realizadas: 43

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 50
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 50
Outros descontos ou gratuidades 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 8

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estdo
adequadas as suas necessidades?

Sim 67
Ndo 33
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: EMPRESA BARROSO LTDA

OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO CEARA E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA NO CEARA
NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 68,02
?::Si:;ento da Facilidade para a troca de bilhetes 76,92 69,92
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 64,81
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 60,47 60,47
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 67,44 67,44
Higiene L?mpeza do banheiro do 6nibus _ . _ 34,76 4994
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 65,12
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 70,14 2170
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 73,26 ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 66,28 66,28
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 68,60 68,6
Seguranca Seguranga com relag5~o a assalltos . . 65,24 70,70
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 76,16
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 50,58 50,58
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservacdo dos 6nibus 52,33 52,33
Quantidade de paradas 66,67
Tempo das paradas 66,07
Paradas para refei¢des Seguranga 69,05
e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 70,83 65,00
Qualidade dos produtos e servigos 70,83
Precgo dos produtos e servigos 44,05
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 70,24
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Terminais de embarque
e desembarque

Seguranga 68,60
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 69,19
Servico de informacdo e sinalizagdo 69,77
Qualidade dos produtos e servigos 69,77
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 44,19
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 70,35

65,31

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)

INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 3 2,36 69,92
Conforto 37 29,13 60,47
Cortesia 2 1,57 67,44
Higiene 31 24,41 49,94
Confiabilidade da Viagem 18 14,17 71,70
Pontualidade 16 12,60 66,28
Regularidade 1 0,79 68,60
Segurancga 19 14,96 70,70
TOTAL 127 100
IGS 62,15

N¢ de entrevistas realizadas: 43
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EMPRESA BARROSO LTDA
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 0
Nao 100
N2 de entrevistas realizadas: 43
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