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A equipe da MK Pesquisa e Planejamento, licitada pela ANTT para a realizacao
da Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios, disponibilizou permanentemente na
sede da empresa em Belo Horizonte: um coordenador geral, dois supervisores,
uma estatistica, um analista de banco de dados, seis checadores e quinze
pesquisadores na modalidade de telefonistas; e em campo, distribuidos em
todas as regioes do territorio nacional, aproximadamente duzentos e trinta
entrevistadores.
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Trelnamento

ﬁ-

A equipe interna recebeu treinamento presencial, enquanto os entrevistadores
de campo tiveram treinamento por video-aulas disponibilizada em pagina na
web da MK Pesquisa. contando com o suporte via telefone na sede da
empresa, para esclarecimento de quaisquer duvidas e procedimentos. O
treinamento objetivou oferecer a competéncia hecessaria para que 0s
entrevistadores se qualificassem na realizacao das entrevistas com os usuarios
dos servicos de transportes de passageiros e de cargas. Ao finalizar o
treinamento, cada entrevistador preencheu questionarios de teste, para
consolidar o conhecimento acerca do trabalho a ser efetivado.
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Equipamento @

A MK Pesquisa e Planejamento forneceu crachas e coletes, para identificacao
dos entrevistadores, cartelas de respostas para todos os pesquisadores e tablets
como parte do equipamento usado na coleta de dados.

Para as entrevistas por telefone e a checagem, o instituto de pesquisa

disponibilizou todo o equipamento necessario para as ligacoes, desde aparelhos
telefonicos, tablets, chips de celulares e computadores.
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Objetivo

Objetivo principal da pesquisa centrou-se em avaliar a satisfacao dos usuarios
de servicos regulados pela Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT)
e, ainda:

- Avaliar a percepcao dos usuarios em relacao aos servicos prestados;

- Efetuar comparacoes entre variavels relacionadas ao perfil socioecondomico
dos usuarios e sua percepcao em relacao aos servicos prestados;

- Aferir a percepcao dos usuarios sobre a atuacao da ANTT;

- Obter indices parciais de satisfacao dos usuarios de acordo com cada atributo;
- Obter indices de satisfacao com os servicos prestados por cada empresa;
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Objetivo

Objetivo principal da pesquisa centrou-se em avaliar a satisfacao dos usuarios
de servicos regulados pela Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT)
e, ainda:

- Obter indices de satisfacao com os servicos prestados em cada estado para o
transporte rodoviario por fretamento;

- Obter indices de satisfacao para cada regiao, considerando todas as linhas
pesquisadas pertencentes a uma regiao/inter regiao do pais, para cada tipo de
servico no transporte rodoviario de passageiros; e

+ Obter um Indice de Satisfacao Brasil, considerando todas as empresas que
prestam determinado tipo de servico de transporte terrestre no Pais.
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Metodologia

Pesquisa quantitativa;

Questionarios estruturados para cada perfil de usuario;
Abrangéncia nacional: cinco regioes geopoliticas do Brasil;
Periodo: Dezembro/2017 até Junho/2018;

Coleta realizada atraves de tablets, smartphones e meios digitais.
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Metodologia

- A coleta das informacoes foi realizada por meio de trés formas
conforme o publico a ser pesquisado:

* Entrevistas presenciais;
 Entrevistas por telefone; e
- Entrevistas via internet (online);

- A metodologia e os calculos dos tamanhos amostrais foram definidos
pela ANTT:;

- Os resultados apresentados refletem apenas a satisfacao declarada
pelos usuarios, nao expressam a opiniao da ANTT ou da MK Pesquisa.
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Controle de Qualidade

A veracidade das informacoes contou com dois
principais controles de qualidade:

- Checagens por telefone e aplicativo PERCENTUAL DE CHECAGEM

(WhatsApp) a partir da sede da MK Pesquisa; POR TIPO DE SERVICO

- Critica das informacoes do Banco de

Dados realizada pelo analista em parceria SERVICO A

com a estatistica. Ferroviario Regular 62%

Ferroviario Turistico 76%

O percetual minimo de checagem de 20% por Fretamento 68%
entrevistador, estabelecido para a MK Pesquisa Rodoviario 64%
no contrato com a ANTT, foi espontan,eamen'te Rodovias 74%
elevado pela Contratada para uma media acima S — 64%

de 607%, garantindo excelente qualidade dos
dados coletados.
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Tipos de servico avaliados

Servicos de transporte de passageiros - 38.767 entrevistas;

1. Transporte rodoviario de passageiros interestadual - 21.480 entrevistas;
2. Transporte rodoviario de passageiros interestadual

) - 12.573 entrevistas;
semiurbano

3. Transporte rodoviario de passageiros internacional - 1.144 entrevistas;
4. Transporte rodoviario de passageiros internacional

- 468 entrevistas;

semiurbano

5. Transporte rodoviario de passageiros por fretamento - 1.887 entrevistas;
6. Transporte ferroviario regular de passageiros - 272 entrevistas;
7. Transporte ferroviario turistico de passégeiros - 943 entrevistas;

Servigos prestados pelas concessionarias de rodovias :
2 - 15.231 entrevistas;
federais

Servigos prestados pelas concessionarias de transporte

S - 290 entrevistas.
ferroviario de cargas




O questionario

Abaixo esta o questionario do tipo de servico Transporte Rodoviario

Interestadual de Passageiros, para fins de exemplo:

AVALIACAO
ATRIBUTOS ITENS 2 | RE IRUTPEINR.
Facilidade paracompra {i.i:l’_'isﬂ. tempo na fila, np;ﬁude PB.EE.I‘I‘IEI‘I‘III} 1
Atendimento da Empresa Facilidade paraa roca de bilhetes 10
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 103
Conforto Conforto do veiculo [pukmnas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido. EII:' 104
Conesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 15
Limpeza do banheiro do veiculo 106
Higiene
Limpeza dos outros elementos do veiculo (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de mao) 1o
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto & ndo ocoméncia de quebras de veiculos e interrupgio daviagem 108
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumagio da bagagem) 108
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o veiculo parte e chega em relacio ao programado) 110
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/ hordrios na linha) i
Informagées do motorista sobre procedimentos de seguranca antes do inicio da viagem 11
Seguranga
Seguranca na condugdo do veiculo pelos motoristas Emanubm velocidade, m‘} 11
Preco justo Preco pago pela viagem & justo em relacdo ao servico oferecido 11
Conservacio dos Veiculos Estado de conservagio do veiculo 115




O questionario O—
EJ_
Abaixo esta o questionario do tipo de servico Transporte Rodoviario n-
Interestadual de Passageiros, para fins de exemplo:

AVALIACAD
ATRIBUTOS ITENS O | B | RE |RU| PE [N.R.

Preco justo Preco pago pelaviagem é justo em relacdo ao servigo oferecido 194
Conservagdo dosVeiculos Estado de conservagio do veiculo 115

Quantidade de paradas 118

Tempo das paradas 147

Seguranca 118
Paradas para refeigdes e lanches Limpeza e conforto das instalacdes, inclusive banheiros 118

Qualidade dos produtos e servigos 120

Preco dos produtos e servigos 11

Informacdes e sinalizacdo (facilidade paralocalizar o veiculo e servicos) 12

Seguranga 13

Limpeza, conservacio e conforto das instalacées, inclusive banheiros 124

Servico de informagdo e sinalizacdo 15
Terminal de embarque

Qualidade dos produtos e servigos 128

Preco dos produtos e servicos 17

Facilidade de acesso (transporte piblico, taxi, estacionamento) 128




O questionario

Abaixo esta o questionario do tipo de servico Transporte Rodoviario

Interestadual de Passageiros, para fins de exemplo:

Nessa etapa, o entrevistado
apenas selecionara os trés
atributos que considera mais
iImportante, sem ordena-los do
mais importante para o menos
importante.

IMPORTANCIA
DOS
ATRIBUTOS

Atendimento da Empresa

M

Conforto

02

Cortesia

103

Higiene

104

Confiabilidade da Viagem

105

Pontualidade

106

Regularidade

107

Seguranca

08

Prego justo

109

Conservacdo dos Veiculos

110

"com excecao do tipo de servico Transporte
Ferroviario de cargas




O questionario

Interestadual de Passageiros, para fins de exemplo:

Abaixo esta o questionario do tipo de servico Transporte Rodoviario n

AVALIACAO DAANTT
201 0Sr(a) sabe o que é aANTT - Agéncia Nacional de Transportes Terrestres?
; ' A [ ]r-sim [ ] 2-nio
Para avaliar a-ANTT, o entrevistado devera O —
responder Slm para a pergunta relagdo ao transporte rodovidrio daANTT?
conhecimento da agéncia e, aléem disso, interestadual de passageiros? 1- Gtima
acertar pelo menos uma funcao da 1-Dirimiaataibi 2-Bos
agéncia, sem marcar nenhuma alternativa j':":l‘"‘“"""’“ " ":*“"'
i o - Fiscaliza as empresas e linhas 4-Ruim
errada. Apenas estes usuarios responderao T e
a pergunta sobre a avaliacao da ANTT. 5. rperaibibas dé Bolbus 6. i el respoidec
6-Qutras
‘com excecao do tipo de servico Transporte s O

Ferroviario de cargas




O questionario

O restante das perguntas serao perguntas de perfil, como sexo, idade, motivo
da viagem, renda e escolaridade.

Os itens, atributos e atribuicoes da ANTT variam de acordo com o tipo de
servico, porem, com excecao do tipo de servico Transporte Ferroviario de
Cargas’, as escalas de avaliagcao e regras presentes neste exemplo,
permanecem as mesmas.

"As diferencas para o tipo de servico Transporte Ferroviario de Cargas estao explicadas nos slides sobre
Indices e Resultados
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Indices

IS| - indice de Satisfacao com Item

ISA - indice de Satisfacao com Atributo \

A - Importancia do Atributo \
ISE - indice de Satisfacdo com a Empresa

|SB - indice de Satisfacao Brasil \




Indice de Satisfacao com ltem
-

E a satisfacao indicada pelos usuarios para cada item do
servico avaliado.

Consiste na media das respostas dos entrevistados para
cada item da pesquisa de satisfacao.
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Indice de Satisfacdo com Item - Calculo
-]

O entrevistador solicita ao en-
trevistado que avalie os itens,

que Sa‘t:"_ es;;ecuﬂco_s de cada Avaliacao do entrevistado O entrevistado optou por néo avaliar
PO de servico (Peso da nota) (resposta invalida)
Quantidade de respos-
i tas correspondente a
= INDICE DE
AVALIAGAODOS ITENS SATISFAC&DW'/ avaliacdo (coluna) e ao
ITENS : item (linha).
Otimo | Bom | Regular| Ruim |Péssim Niao
TOTAL M (15]
(10) | (7.5) (5) (2,5) (0) ul Respondeu H/“E(}
Faciidadelpara compra(Acesso, 100 121 33 14 4 0 ,é 775 O ISl é dado pela soma
tempo na fila, opcdes de pagamento) dos produtos da con-
; . . tagem de respostas pelos
Faciidade para troca(ex: remarcacao 15 76 19 4 5 193 979 797 respectivos besos de
de pasagens) pectivos pe
avaliacao dividida pelo
Capacidade da equipe da empresa 57 129 18 9 ’ 65 279 789 total de respostas validas
em resolver problemas '




Indice de Satisfacao com Atributo

O atributo € composto por um conjunto de itens. Como todos os itens
que compdem um atributo tém a mesma importancia, o indice de
Satisfacao com Atributo e calculado pela media simples dos indices de
satisfacao com os itens (ISI) que compdem o atributo;

——




Indice de Satisfacao com Atributo - Calculo
-]

Todos os itens avaliados
pelos entrevistados estao
categorizados em algum
atributo
INDICE DE
A o,
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%) )
ATRIBUTO O ISA é formada pela
ITEM(S | 1sa) média simples dos ISI
Facilidade para correspondentes ao
compra(Acesso, tempo na 775 atributo
fila, opcoes de pagamento)
Atendimento da Empresa Fac'"dad? para froca(ex 737 76,7
remarcacéo de pasagens)
Capacidade da equipe da
empresa em resalver 789
problemas




Importancia do Atributo

Importancia do Atributo - o percentual de importancia de um determinado
atributo sera calculado a partir relacao entre o total de indicagcoes realizadas para
o atributo e o total de indicacoes realizadas para todos os atributos;

Como, na maior parte dos tipos de servico cada entrevistado cita trés
atributos, o numero total de citacoes € 3 vezes maior o numero de
entrevistados, assim se todos os entrevistados citarem um mesmo atributo,
este atingira um indice de 33%. Portanto a quantidade de entrevistados que
citaram um mesmo atributo @ sempre 3 vezes maior que o indice de
Importancia do Atributo.

——




Importancia do Atributo - Calculo

No exemplo ao lado, a importancia
do atributo para a opcao Seguranca
atingiu 20,8%, isto significa que do
total de entrevistados, 62,4%
citaram esse atributo como um dos

3 mais importantes dentre todos os
avallados

—q

Apos a avaliacdo dod itens individualmente, o en-

trevistador solicita ao entrevistado selecionar os
atributos que considera mais importante

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICACOESS %
0y . -

Seguranga 172 20.8% Assim o IA & dado
Conforto 142 16.,6% | t
Prego justo 95 12,5% pela p.r:: FC%FI agem
Atendimento da Empresa 77 10,5% d,e citagOes do .
Higiene 91 10 1% atributo na quanti-
Pontualidade 80 9.8% dade total de
Confiabilidade da Viagem 71 9 6% citagoes
Conservagao dos Trens a7 6,8%
Cortesia 18 2 2%
Regularidade 13 1.1%
TOTAL 816 100%




Indice de Satisfacao com a Empresa

O ISE corresponde a media dos ISAs ponderada pela importancia de
cada atributo para a empresa em questao;

Para alguns tipos de servico, também existe o Indice de Satisfacdo da
Regiao o ISR, nesses casos tambem ha uma ponderacao por regiao.

—




Primeiro considera-se apenas as avaliacdes
de linhas da empresa que se quer avaliar e
extrai-se o I1SI, ISA e |A, entdo pondera-se o

Indice de satisfacado com a Empresa - Calculo

ISA pelo |1A

Nome da Empresa
Atributo ISA 1A IEA Ponderado
Seguranga a3, 27 22% 17,99
Conforto 67,46 | 19% 12,68
Preco justo 64,96 10% 6,50 D ISE E obtido pE|El
Higiene 7835 | 13% 10,18
Pontualidade 67,28 | 10% 6,59 soma dos !SA po[\dgra-
Atendimento daEmpresa 73,92 8% 5,62 dos pela mpoﬂanma
Confiabilidade da Viagem 76,93 | 7% 5,46 correspondente e,
Conservacdo dos Trens 8143 7% 5,99 quando houver, ponder-
Cortesia 8548 | 2% 1,88 ado também pela movi-
Regularidade 7592 | 2% mentacdo de cada linha

ISE

I 74,70 I




Indice de Satisfacao Brasil

O ISB e calculado a partir da media dos indices de satisftacao com as
empresas ponderada pela movimentacao de passageiros de cada
empresa.

Para o tipo de servico Rodovias Concedidas, o calculo considerou o
trafego medio diario (TMD) de veiculos em cada rodovia pesquisada,
como fator de ponderacao.

—




r

ndice de Satisfacao Brasil

Primeiro pondera-se o ISE pela movi-
mentacao da empresa, para obter a

devida representatividade no ISB

Movime ntag¢ao

Empresa da Empresa % ISE ISEPonderad Assim. o ISB é obtido
Empresa 1l 271735 0,23753 | 74,8 [ 1562 pela soma dos ISE devi-
Empresa 2 942705 0,776247 78,2 damnete pDI"IdEFﬂdDS

ISB 77,44

—




Indices

Para o tipo de servico Transporte de Cargas, houveram algumas
particularidades nos calculos ISA e IA devido a inclusao do indice ll e a
algumas diferencas no metodo de coleta de avaliacoes:

Il - Importancia do Item

ISA - Indice de Satisfacao com o Atributo
|A - Importancia do Atributo

— @




Importancia do ltem

Importancia do Item - indicada pelos usuarios em uma escala
variando de 1 (mais importante) a n (menos importante), considerando
que n € sempre igual ao numero de itens daquele atributo. A partir
dessas indicacoes foram calculadas as importancias relativas (em
escala de 0 a 100%) para cada item em relacao aos demais que
compoem o mesmo fator.

—




Importancia do ltem - Calculo
.

Peso para célculo da opcao Ordem de Importéncia informada
selecionada pelo usuario, para o item
IMPORTANCIA DOS ITENS SCORE IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ITENS N 1 2 3 4{n | | TOTAL DO ITEM DO ITEM (Il)
4(n (%)
Cumprimento dos volumes acordados 10 2 8 0 | 20 62 28,80% Score do item: ¥ (No. De
Preco das operagbes acessorias (carga, descarga, citagdes por item * Peso da
_ |manobra, etc. 0 12 2 B 20 46 21,40% avaliacao).
Comerciais -
Ressarcimento de prejuizos com quebra, avaria, Ex: 10*4 + 2*3 + 8*2 + 0*1 =62
roubo e extravio de carga 1 3 6 10 20 35 16,30%
Valor das tarifas de transporte 12 8 0 0 20 72 33,50%
Niamero de citacdes do item (linha) Aplicando-se a férmula de célculo do Il aos
na respectiva ordem de importancia dados constantes da figura acima, temos:
(coluna) lI=(SCORE DO ITEM)/(Z(SCORE DOS ITENS))
Exemplo: 62/(62+46+35+72)=28,8 %




Indice de Satisfacao com o Atributo

Indice de Satisfacao com o Atributo: Administrativo, Comercial ou
Operacional - calculado a partir da média ponderada dos Indices de
Satisfacao com os Itens (IS), na qual os pesos sao a importancia
relativa de cada item (ll).

—




Indice de satisfacao com a Atributo - Calculo
-]

De posse dos Indices de Satisfagdo com o Item e suas respectivas importancias, para calcular o ISA, basta
calcular a média dos ISls, ponderada pelas respectivas importancias de cada item:

ISA=Z(ISI*II)

Exemplo: (60,0%0,288+61,8%0,214+61,3*0,163+45,0*0,335)=55,6 %

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ITENS ISI ISA
DO ITEM ()
Cumprimento dos volumes acordados 60 29%

. . |Preco das operagdes acessorias (carga, descarga, manobra, etc. 61,8 21% _
Comerciais _ B — 55,6
Ressarcimento de prejuizos com gquebra, avaria, roubo e extravio de carga 61,3 16%

Valor das tarifas de transporte 45 34%




Importancia do atributo

Importancia do Atributo - Para o perfil de transporte de cargas, cada
usuario entrevistado informou um percentual de importancia para
cada atributo (administrativo, comercial € operacional) de forma que
a soma dos tres valores fosse igual a 100. A Importancia do Atributo
corresponde a media dos percentuais informados pelos respondentes
de cada empresa.

—




Mapa Perceptual

Os mapas sao gerados pela aplicacao da regra descrita abaixo:

1°) Os atributos sao ordenados de acordo com a importancia relativa (numero de
citacoes do atributo dividido pela soma das citacoes de todos os atributos);

2°) Os resultados observados no eixo X (importancia dos atributos) sao
apresentados em uma escala de 0 a 10;

3°) Os resultados observados no eixo Y (avaliacao do atributo) tambem sao
apresentados em uma escala de 0 a 10.

—




Mapa Perceptual

10,0 =
9,0 =
Q2: Satisfac3o - Acima de 5,0 8,0 1 Q1: Satisfac3o - Acima de 5,0
Importéncia - Abaixo de 5,0 Importéncia - Acima de 5,0 o mapa de percepgéo
7,0 = .
consegue traduzir, numa
60 1 linguagem grafica bastante
, : : , R : : , objetiva, quais sao os pontos
00 02003080 s 6070 80 90 100 fortes e fracos que os usuarios
4,0
de transportes terrestres
30 1 iIdentiicam, considerando a
B mportinca - Abateo de’ o N mportanci - Acima de 50 importancia dos atributos e a
i satisfacao indicada por eles.
1,0 42




A Pesquisa

Os resultados estao concentrados nas seguintes segmentos:

Perfil dos Transporte Rodovias Transporte Avaliacao
Usuarios ferroviario Concedidas Rodoviario da ANTT




Resultados - Perfil dos Usuarios

—




Perfil: Transporte de Passageiros

- O perfil de Transporte de Passageiros compreende 0s tipos de

Servico:
- Transporte rodoviario de passageiros interestadual e
Internacional;
- Transporte rodoviario de passageiros interestadual e
internacional semiurbano;
- Transporte rodoviario de passageiros por fretamento;
- Transporte ferroviario regular e turistico de passageiros.

- Foram feitas 38.767 entrevistas neste perfil.

—




Perfil: Transporte de Passageiros

- 57% dos entrevistados eram do sexo feminino:

« 55% dos entrevistados possuem menos que 35 anos;

-+ 417% dos entrevistados possuem o ensino medio completo;

-+ Os principais fatores que motivaram as viagens dos entrevistados:

Trabalho/Negodcios (33%). Visitas a amigos ou parentes (27%) e
Lazer/ Turismo (18%).

—




Perfil: Transporte de Passageiros

26%

A maioria dos entrevistados (5§7%)
possui renda familiar de ate

R$ 2.811,00, porém cerca de 22%
deles se recusaram ou hnhao
souberam responder sobre a
renda familiar.



Perfil. Rodovias Concedidas

- Neste tipo de servico foram feitas 15.231 entrevistas;

- 86% dos entrevistados eram do sexo masculino;
- 58% dos entrevistados possuiam entre 26 e 45 anos;
+ 43% dos entrevistados possuiam o ensino médio completo;

- 75% dos entrevistados estavam em viagem devido ao trabalho ou
negocios;

- 61% dos entrevistados estavam conduzindo veiculos leves.

R




Perfil. Rodovias Concedidas

24%

A  maioria dos entrevistados
(63%) possui renda familiar de
até R$ 2.811 e cerca de 17%
deles se recusaram ou nao
souberam responder sobre a
renda familiar.



Transporte Ferroviario

Transporte Transporte Transporte
Ferroviario Regular Ferroviario Turistico Ferroviario de
de Passageiros de Passageiros cargas

T OO




Resultados - Transporte Ferroviario Regular de
Passageiros

— @



Transporte Ferroviario Regular de Passageiros

- Ao todo foram realizadas 272 entrevistas para a avaliacao
desse tipo de servico;

- O questionario foi aplicado nos vagoes executivos durante a
realizacao da viagem, apos a metade do trajeto;

- A pesquisa abrangeu 2 trechos e 1 concessionaria/operadora: a
linha Vitoria - Belo Horizonte e a linha Parauapebas - Sao Luis,
ambas pertencentes a Vale S/A

—q




Transporte Ferroviario Regular de Passagelros

- Ao lado estao todos os atributos
avaliados para o tipo de servico
Transporte Ferroviario Regular
de Passagelros;

.« 21% das citacoes sobre 0s

atributos mais importantes foram
do atributo Seguranca.

—

ATRIBUTOS IMPORTANCIA
Seguranca 21%
Conforto 17%
Preco justo 13%
Atendimento 10%
Higiene 10%
Pontualidade 10%
Confiabilidade 10%
Conservagao 7%
Cortesia 2%
Regularidade 1%




Transporte Ferroviario Regular de Passageiros

80% B0%
| |

- Ao lado esta um comparativo
entre os indices de satisfacao o
obtidos por linha e 0 ISB (que leva
em consideracao a
movimentacao de cada linha);

70%
60°% 60%
50% 50%

40% 40%

ISB (%)

0% 30%

- No trasporte ferroviario regular de
passagelros, o Indice de
Satisfacao Brasil (ISB) alcancado e

o 0
de 77.4 /J . Parauapebas - Sao Luis Vitoria - Belo Horizonte

@ satisfagdo Geral Por linha (%) @ ISB (%)

20%

Satisfacao Geral Por linha (%)

20%

10% 10%




Transporte Ferroviario Regular de Passagelros

- Na avaliacao geral, os atributos

seguranca, atendimento,

conforto e preco justo

encontram-se no quadrante
representativo de melhor i
situacao;

Confiabilidade

Conservach

63

Pontua idacg

10,0 -

9.0 o

F

7.0 4

6,0 +

Aten

dimento

Conforto

0,0 1,0
- Embora os demais atributos nao
pertencam ao quadrante 1
(melhor situacao), todos se
encontram no quadrante 2.
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Transporte Ferroviario Regular de Passagelros

Em 2014 o ISB havia sido de
70,2%, enquanto na Pesquisa
de Satisfacao de 2018 foi
obtido o valor de 77,4% para o 0
mesmo indice. 20%

2014 - 158 2018 - 1SB




Resultados - Transporte Ferroviario Turistico de

Passageiros S
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Transporte Ferroviario Turistico de Passageiros

- Realizadas 943 entrevistas para a avaliacao desse tipo de
Servico;

- O questionario foi aplicado nas estacoes ferroviarias, apos a
realizacao do passeio;

- A pesquisa abrangeu os trechos de 5 concessionarias/
operadoras: Empresa Giordani, ABPF, VALE S/A, Serra Verde

Express e Ferrovia Centro-Atlantica S/A.

— @



Transporte Ferroviario Turistico de Passageiros

- Na tabela ao lado estao ATRIBUTOS  |IMPORTANCIA
todos os atributos avaliados Seguranca 17%|
para o servico Transporte Atendimento 15%
Ferroviario Turistico de Conforto 13%
Passageiros. Higiene 12%

Confiabilidade 10%

« 17% das citacoes sobre 0s Pontualidade 9%
atributos mais importantes Prego 8%
foram para o atributo Cortesia 8%
Seguranca Conservagao 7%

—



Transporte Ferroviario Turistico de Passageiros

- Ao lado esta um comparativo entre o
ISE obtidos pelas empresas
pesquisadas e o ISB (esse leva em
consideracao a movimentacao de
cada linha).

90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%

ISE (%)
ISB (%)

20%

+ No Transporte Ferroviario Turistico
de Passageiros, o Indice de
Satisfacao Brasil (ISB) alcancado e de

84,6%.
m @ 'sE(%) @ ISB(%)
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Transporte Ferroviario Turistico de Passageiros

- Na avaliacao geral, os atributos mi“’
seguranca, atendimento, higiene, I P S
pontualidade e confiabilidade ok .
encontram-se no quadrante o
representativo de melhor situacao. 60 1 N

. Embora os demais atributos nao 7 Tl o
pertencam ao quadrante 1, se 30 -
encontram no quadrante 2, que 20 4
tambem representam uma avaliacao 1041
positiva. i

m 0,0 -



Transporte Ferroviario Turistico de Passageiros

Em 2014 o ISB havia sido de 82,6%,
na Pesquisa de Satisfacao de 2018
foi obtido o valor de 84,6% para o
mesmo indice.

2014 - 1SB (%) 2018 - ISB (%)




Resultados: Transporte Ferroviario de Cargas
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Transporte Ferroviario de Cargas

T
e
T OO
A coleta dos dados foi realizada por meio de questionario programado
no software SurveyCTO. AANTT forneceu listagem com o cadastro dos
representantes respondentes das empresas usuarias deste servico. Caso a
empresa fosse usuaria de mais de uma concessionaria, deveria responder um
questionario para cada concessionaria. As respostas dos usuarios para estes

questionarios poderiam ser elaboradas pelo mesmo funcionario ou
funcionarios diferentes.

Cada representante das empresas recebeu um e-mail, enviado pela MK
Pesquisa, com uma Carta de Apresentacao da ANTT explicando a finalidade e
iImportancia da pesquisa, solicitando o preenchimento das informacoes
requeridas no questionario e, por fim, fixando um prazo para resposta.

R



Transporte Ferroviario de Cargas

Na tabela ao lado nota-se que,

para algumas concessionarias, o

numero de avaliacoes foi

insuficiente para atribuir a

confabilidade aos indices de

satisfacao por empresa.

Concessionarias Avaliagoes

EFC - Estrada de Ferro Carajas 4
EFPO - Estrada de Ferro Parana Oeste S.A. 2
EFVM - Estrada de Ferro Vitoria a Minas 23
FCA - Ferrovia Centro-Atlantica S.A. 94
FNSTN - Ferrovia Norte Sul 29
FTC - Ferrovia Tereza Cristina S.A. 3
FTL - Ferrovia Transnordestina Logistica S.A 9
MRS Logistica S.A. 34
RMN - RUMO Malha Norte S.A 20
RMO - RUMO Malha Oeste S.A. 8
RMP - RUMO Malha Paulista S.A. 13
RMS - RUMO Malha Sul S.A. 51

Total 290

— 4



Transporte Ferroviario de Cargas
. m

o T OO

- Ao lado estao todos os
atributos avaliados para o tipo
de servico Transporte

Ferroviario de Cargas; Atributo IMPORTANCIA
Operacionais 40%
- No resultado agregado, os Comerciais 39%
usuarios entenderam que os Administrativos 22%

atributos operacionais €
comerciais possuem
praticamente a mesma
importancia.
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BO% BO%

Transporte Ferroviario de Cargas

70% 70%

- Ao lado esta um comparativo
entre os ISE a e 0 ISB;

o
=]
&%

- Para as concessionarias de
transporte ferroviario de
cargas, o Indice de Satisfacao
Brasil (ISB) alcancado e de
60,4%.

ISB (%)

Satisfacdo Geral Por linha (%)
(S
&%

@ satisfagdo Geral Por linha (%) @@ 1SB (%)




Transporte Ferroviario de Cargas

3,0 4

Na avaliacao geral, os tres

atributos avaliados (operacional,
comercial e administrativo) S N—
encontram-se no quadrante
representativo de melhor situacao — o S—
(Q1), visto que apresentam a E O
avaliacao de importancia e .
satisfacao acima do ponto medio

da escala.

—

8,0 +

Importanda

2,0 4

1,0 4

Satisfagao

0,0 4



Transporte Ferroviario de Cargas

oY O0T

Considerando 0s mapas perceptuals por empresa, os atributos abaixo
estao posicionadas no quadrante mais critico (Q4):

- Atributo Operacional: RMO, EFPO, FCA, FTL, MRS e EFC;
- Atributo Comercial: RMO, RMP, RMS, EFPO, FNSTN e FTL:
- Atributo Administrativo: EFPO.

—q




Transporte Ferroviario de Cargas

-] m
o T OO

50%

Em comparacao com a ultima
pesquisa de satisfacao, os
atributos mantiveram sua ordem
em importancia, porem a maior
mudanca foi obtida nos atributos
operacionais, que cairam de 48%
em 2014 para 39,5% em 2018.

Operacionais Comerciais Administrativos

@ 2014-1A(%) @ 2018-1A (%)




Transporte Ferroviario de Cargas
. m

o T OO

Em comparacao com 2014 o Indice
de Satisfacao do Brasil (ISB)
apresentou um crescimento
significativo de 8,6%. -

2014 - ISB (%) 2018 - 1SB (%)




Resultados - Rodovias Concedidas
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Rodovias Concedidas

- Foram realizadas 15.231 entrevistas presenciails, sendo 9.306 com
condutores de veiculos leves e 5.925 com condutores de veiculos pesados;

- As entrevistas foram distribuidas nos periodos diurno e noturno, conforme

proporcao calculada pela ANTT, para garantir representatividade entre os
usuarios;

- As entrevistas ocorreram em pontos de parada ou repouso como postos de
abastecimento/lanches/refeicoes, postos de fiscalizacao ou postos da
Policia Rodoviaria Federal das rodovias federais concedidas, abrangidas

pelas 20 concessionarias pesquisadas e dividas em 64 trechos definidos por
representantes da SUINF/ANTT"




Rodovias Concedidas

- Ao lado estao todos os atributos
avaliados para o tipo de servico
Rodovias Concedidas.

- 21% das citacoes sobre os atributos

mais importantes foram do atributo
Seguranca.

—

ATRIBUTOS IMPORTﬁNCIA_
Pista 26%
Seguranca 21%
Pedagio 16%
Sinalizacao 16%
Fluidez 12%
Servigcos 6%
Limpeza 4%
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Rodovias Concedidas

« Destacam-se positivamente as concessionarias CONCEPA, Ecoponte, Fernao Dias,
Fluminense, MGO, Nova Dutra, Planalto Sul e Regis Bittencourt com indices de satisfacao
superiores ao ISB;

- As concessionarias CONCEBRA, CONCER, CRT, Ecosul, Transbrasiliana apresentam indices
de satisfacao em linha com o ISB;

+ As maiores diferencas negativas entre o ISE e o ISB sao observadas nas concessionarias
CRO e Eco-101;

« As concessionarias Litoral Sul, MS Vias, Rodovia do Aco., Via 040 e Via Bahia tambéem
apresentam ISE inferiores ao ISB, porem com diferencas menores do que as observadas
nas concessionarias CRO e Eco-101.

—




Rodovias Concedidas

10,0 -
- Na avaliacao geral, os atributos sinalizacao, 90 1
seguranca, pedagio e pista encontram-se 50 .
no quadrante representativo de melhor
situacao, visto que apresentam a avaliacao L. s 7,0 - .
de importancia e satisfacao acima do ponto Fider 60 e e .
meédio da escala. U R S
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 3|0 6,0 7,0 8,0 9,0 10,0
« Embora os demais atributos nao pertencam 40 -
ao quadrante 1 (Q1 = melhor situacao), 20 .
todos se encontram no quadrante 2, onde a
importancia localiza-se abaixo do ponto “
medio e a satisfacao acima dele. 10 - %

0,0 -




Rodovias Concedidas

Ao comparar com o ISB da ultima
pesquisa, feita em 2014,
percebemos que houve uma
pequena reducao de 4,4 pontos
percentuais na pesquisa de 2018.
O indice foi de 62% em 2014 e caiu
para 57,6% em 2018.

—_—

10%

2014 - I1SB (%) 2018 - ISB (%)



Resultados - Transporte Rodoviario de
Passgeiros

Transporte Rodoviario Transporte Rodoviario
Semiurbano de Interestadual por
passageiros Fretamento

Transporte Rodoviario
de passageiros




Resultados - Transporte Rodoviario de
Passageiros Interestadual

st
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Transporte Rodoviario de Passageiros

Interestadual

- Foram realizadas 21.480 entrevistas presenciais;

« As entrevistas foram distribuidas em varias regioes do pais, conforme
proporcao calculada pela ANTT para garantir representatividade entre os

usuarios e empresas,

« As entrevistas ocorreram nas rodoviarias e terminais rodoviarios no
momento do desembarque e, de forma excepcional, ao longo da viagem,
dentro do veiculo.

—




Transporte Rodoviario de Passageiros

Interestadual

- Na tabela ao lado estao todos
os atributos avaliados para o
tipo de servico Transporte
Rodoviario de Passageiros
Interestadual.

- 19% das citacoes sobre 0s

atributos mais importantes
foram do atributo Conforto.

—

ATRIBUTOS IMPGRTANCIA.
Conforto 19%
Seguranca 17%
Higiene 13%
Pontualidade 13%
Atendimento 9%
Preco 9%
Confiabilidade 8%
Regularidade 5%
Cortesia 5%
Conservacao 3%




Transporte Rodoviario de Passageiros
Interestadual

Ao lado esta um comparativo
entre o ISR (Indice de Satisfacao
com a Regiao) obtido por cada
empresa pesquisada e o ISB (que
leva em consideracao a
movimentacao de cada Regiao ou
Inter-Regiao).

Para o Transporte Rodoviario de
Passageiros Interestadual, o indice
de Satisfacao Brasil fol de 75,2%.

"CO = Centro-Oeste ; NE = Nordeste ; N = Norte; SE =
Sudeste ; S = Sul

MM

® SR(%) @ ISB(%)




Transporte Rodoviario de Passageiros
Interestadual

« Destacam-se positivamente as inter-regioes SUDESTE/SUL e NORTE/SUDESTE
e na regiao SUL e NORDESTE com indices de satisfacao superiores ao I1SB;

- As demais regioes/inter-regioes apresentam diferenca negativa entre o ISR e o
ISB com as maiores diferencas negativas observadas nas inter-regioces CENTRO-
OESTE/SUL, CENTRO-OESTE/NORDESTE € NORDESTE/ SUL,

« Ressalta-se que, como as regioes sul e sudeste possuem movimentacao muito
elevada, seus respectivos ISR impactaram mais significativamente o ISB.

—_—



Transporte Rodoviario de Passageiros
Interestadual

10,0 =

- Na avaliacao geral, os atributos

seguranca, cortesia, preco, higiene e ol R

e conforto encontram-se no S

quadrante representativo de melhor R segur® e

situacao. 7
D:D 1:1} 2?0 3:0 4jD - 30 ﬁ:ﬂ T-"tCI B.ID 970 11.'1,0

+ Em analise individual, em nenhuma 40 1

das regidoes/inter-regioes observa- 30 -

se atributos posicionadas nos 2o -

quadrantes 3 e 4, representativos das NP

plores situacoes. N

—




Transporte Rodoviario de Passageiros
Interestadual

Ao comparar ISB da ultima
pesquisa, feita em 2014, %
percebemos que houve um o
pequeno aumento de 4,2 pontos
percentuais. O indice de 71% em
2014 subiu para 75,2% em 2018.

30%

20%




Resultados - Transporte Rodoviario de
Passageiros Internacional
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Transporte Rodoviario de Passageiros

Internacional

- Foram realizadas 1.144 entrevistas presenciais;

« As entrevistas foram distribuidas em varias regioes do pais, conforme
proporcao calculada pela ANTT para garantir representatividade entre os

usuarios e empresas,

« As entrevistas ocorreram nas rodoviarias e terminais rodoviarios no
momento do desembarque e, de forma excepcional, ao longo da viagem,
dentro do veiculo.

—




Transporte Rodoviario de Passageiros
Internacional

ATRIBUTOS  |IMPORTANCIA
2 f 23%
Na tabela ao lado estdo todos os gm oo —
atributos avaliados para o tipo de oy =
: .3 Pontualidade 13%
servico Transporte Rodoviario de ~ e
: : Preco
Passageiros Internacional. = —
Atendimento 10%
: 2 Higiene 10%
23% das citacdes sobre os S —
; En Confiabilidade 8%
atributos mais importantes foram mr— a0
: = /0
para o atributo Conforto. —pE 2%
Conservagao 3%
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Transporte Rodoviario de Passageiros

Internacional

Ao lado esta um comparativo
entre o ISR (Indice de Satisfacao
com a Regiao) obtido por cada
empresa pesquisada e o ISB (que
leva em consideracao a
movimentacao de cada Regiao ou
Inter-Regiao).

Para o Transporte Rodoviario de o
Passageiros Internacional, o Indice
de Satisfacao Brasil foi de 73,2%.

—

80%

SUL/ EXTERIOR

SUDESTE/ NORDESTE/ CENTRO-OESTE/
EXTERIOR EXTERIOR EXTERIOR

@ 'srR(%) @ 1SB(%)
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Transporte Rodoviario de Passageiros
Internacional

- Destaca-se positivamente a regiao
NORDESTE/EXTERIOR, com
indice de satisfacao superior ao
ISB;

- Aregiao CENTRO-OESTE/

EXTERIOR apresentou diferenca
negativa entre 0 ISR e 0 ISB.

—

SUL/ EXTERIOR

SUDESTE/ NORDESTE/ CENTRO-OESTE/
EXTERIOR EXTERIOR EXTERIOR

@ 'srR(%) @ 1SB(%)
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Transporte Rodoviario de Passageiros

Internacional

- Na avaliacao geral, os atributos
seguranca, conforto e pontualidade
encontram-se no quadrante
representativo de melhor situacao.

- Analisadas separadamente,

observa-se que as regides 00
NORDESTE/EXTERIOR, SUDESTE/
EXTERIOR e SUL/EXTERIOR tem

todos 0s seus atributos posicionados
nos quadrantes 1 e 2, representativos

de melhor situacao.

@

3.0 -

2.0 -

1,0 o

0,0 <

7.0

8,0

9,0

10,0



Transporte Rodoviario de Passageiros
Internacional

Ao comparar o ISB da ultima
pesquisa, realizada em 2014, s0%
percebemos que houve um 0%
pequeno aumento de 3,2 pontos
percentuais a favor do indice de
73,27% em 2018 contra 70% em
2014. 10%

—_—

30%

20%

2014 - I1SB (%) 2018 - ISB (%)



Resultados - Transporte Rodoviario de
Passageiros Semiurbano Interestadual
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Transporte Rodoviario de Passagelros
Semiurbano Interestadual

- Foram realizadas 12.573 entrevistas presenciais;

« As entrevistas foram distribuidas em varias regioes do pais, conforme
proporcao calculada pela ANTT para garantir representatividade entre os

usuarios:

- As entrevistas ocorreram em pontos de parada, embarque e desembarque,
apenas com pessoas que realizam a viagem com uma frequéncia minima
quinzenal

—




Transporte Rodoviario de Passageiros

Semiurbano Interestadual

- Ao lado estao todos os
atributos avaliados para o tipo
de servico Transporte
Rodoviario de Passageiros
Semiurbano Interestadual.;

« 19% das citacoes sobre 0s

atributos mais importantes
foram do atributo Seguranca.

—

ATRIBUTOS IMPORTANCIA
Seguranca 19%
Preco 16%
Pontualidade 15%
Conforto 15%
Higiene 7%
Confiabilidade 7%
Regularidade 6%
Atendimento 6%
Conservacao 5%
Cortesia 3%




Transporte Rodoviario de Passagelros
Semiurbano Interestadual

Ao lado esta um comparativo entre
o ISR obtidos pelas empresas
pesquisadas e o ISB (que leva em
consideracao a movimentacao de
cada Regiao ou Inter-Regiao).

Para o Transporte rodoviario de
passageiros semiurbano
interestadual, o Indice de
Satisfacao Brasil foi de 37,5%.

—

Distrito Federal
Nordest
Centro-Oes
Sul/Norte
Centro-Oeste/N
orte

® 'SR(%) @ ISB(%)



Transporte Rodoviario de Passagelros
Semiurbano Interestadual

- Com excecao do Distrito Federal, todas as demais regioes
posicionam-se com indices de satisfacao superiores ao ISB;

- Aregiao SUL foi a que apresentou a maior diferenca positiva entre o ISR e o ISB;

- O ISR alcancado pelo Distrito Federal apresentou diferenca negativa de 0.6
pontos em relacao ao Indice de Satisfacao Brasil;

- Como o ISB foi ponderado pela movimentacao, este indice acabou ficando muito
proximo ao da regiao de Distrito Federal, que possui maior volume de
movimentacao para este tipo de servico.

—




Transporte Rodoviario de Passagelros
Semiurbano Interestadual

10,0 -
- Na avaliacao geral, somente 0s .
atributos seguranca e cortesia 80 1
encontram-se nos quadrantes 7,0 1
representativos de melhores co |
situacoes. Segurancga no g - N
quadrante 1 e cortesia no 00 10 20 cAfugedo S 60 70 80 90 100
quadrante 2; e 0 *
- Os atributos pontualidade, T Resnse 30 1 o
conforto e preco, sao os que 2,0 - "3
se apresentam no quadrante 4. 101t

—



Transporte Rodoviario de Passageiros
Semiurbano Interestadual

Ao comparar ISB da ultima
pesquisa, feita em 2014,
percebemos que houve um
aumento expressivo de 9,5
pontos percentuais. O indice foi
de 28% em 2014 e subiu para
37.5% em 2018, porem ainda se
mantem relativamente baixo
quando comparado com 0s
demais tipos de servico

pesquisados. m

2014 - 1SB (%) 2018 - ISB (%)



Resultados - Transporte Rodoviario de
Passageiros Semiurbano Internacional
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Transporte Rodoviario de Passagelros
Semiurbano Internacional

- Foram realizadas 468 entrevistas presenciais

« As entrevistas foram distribuidas em varias regioes do pais, conforme
proporcao calculada pela ANTT para garantir representatividade entre os

usuarios.

- As entrevistas ocorreram em pontos de parada, embarque e desembarque,
apenas com pessoas que realizam a viagem com uma frequéncia minima
quinzenal

—




Transporte Rodoviario de Passageiros

Semiurbano Internacional

- Ao lado estao todos os
atributos avaliados para o tipo
de servico Transporte
Rodoviario de Passageiros
Semiurbano Internacional;

« 20% das citacoes sobre 0s

atributos mais importantes
foram do atributo Conforto.

—

ATRIBUTOS IMPORTANCIA
Conforto 20%
Pontualidade 14%
Preco 14%
Seguranca 11%
Atendimento 10%
Higiene 9%
Conservagao 6%
Regularidade 5%
Cortesia 5%
Confiabilidade 5%




Transporte Rodoviario de Passagelros
Semiurbano Internacional

80%

Ao lado esta um comparativo

70%

entre o ISE obtidos pelas
empresas pesquisadas e o ISB
(que leva em consideracao a
movimentacao de cada Empresa).
Para o Transporte rodoviario de
passageiros semiurbano
internacional, o Indice de
Satisfacao Brasil foi de 687%.

&
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Transporte Rodoviario de Passagelros
Semiurbano Internacional

80%

70%

- Destaca-se positivamente a
empresa NYSTOM, com indice
de satisfacao superior ao ISB;

ISR (%)

+ As empresas CELESTE e
ITAIPU apresentam diferencas
negativas entre o ISE e 0 ISB.

CELESTE NYSTOM CIDADE VERDE ITAIPU

® 'SR(%) @ ISB(%)

60%

S0%

40%

30%

20%

10%

ISB (%)



Transporte Rodoviario de Passagelros
Semiurbano Internacional

- Na avaliacao geral, os atributos
cortesia, conforto, regularidade,

PD;:L.- lidad
seguranca e atendimento encontram- .
se no quadrante representativo de o
melhor situacao: R

CCCCCCC

- Embora os demais atributos nao
pertencam ao quadrante 1 (melhor
situacao), todos se encontram no
quadrante 2.

—

3.0 =
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1,0 4
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Transporte Rodoviario de Passageiros
Semiurbano Internacional

Ao comparar ISB da ultima
pesquisa, feita em 2014,
percebemos que houve um 4
pequeno aumento de 2 pontos
percentuais. O indice foi de 66%
em 2014 e subiu para 68% em 20
2018.

30




Resultados - Transporte Rodoviario
Interestadual por Fretamento
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Transporte Rodoviario Interestadual
por Fretamento

- 1.887 entrevistas telefonicas com base na relacao do nome de pessoas
que ja fizeram a viagem;

- Embora os estados de Alagoas, Piaui, Rondoénia € Tocantins fizessem parte
da amostra, nao houve listagem suficiente para efetivacao do numero
minimo de 63 entrevistas em cada um deles, em virtude do quantitativo de
viagens realizadas nestes estados nao ter sido suficiente para atingir a
amostra minima. Para os estados de Roraima e Amapa, nao foi fornecido
listagens.

—eee({



Transporte Rodoviario Interestadual

por Fretamento

- Na tabela ao lado estao todos
os atributos avaliados para o
tipo de servico Transporte
Rodoviario Interestadual de
Passageiros por Fretamento;

« 24% das citacoes sobre 0s
atributos mais importantes
foram para o atributo
Seguranca.

— @

ATRIBUTOS  |[IMPORTANCIA
Seguranca 24%
Conforto 20%
Pontualidade 12%
Higiene 10%
Confiabilidade 9%
Atendimento 7%
Preco justo 7%
Conservacao 7%
Cortesia 3%




Transporte Rodoviario Interestadual
por Fretamento

- Destacam-se positivamente os estados
do AM, MT, PA, RS, SC e SE com indices 190 - 100%

de satisfacao superiores ao ISB; 90% -
80% -+
10% -+

- Os estados do AC, BA, ES e MS sao os 60%
que apresentam as maiores diferencas  sox
negativas entre o ISEst (Indice de A0%
Satisfacao do Estado) e o ISB. e

20%

10% -+

- Para o Transporte Rodoviario 0% -
Interestadual por Fretamento, o Indice

de Satisfacao Brasil foi de 88%.
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Transporte Rodoviario Interestadual

por Fretamento

- Na avaliacao geral, os atributos o
seguranca e conforto encontram- ‘ : -_ a “5,% .
se no quadrante 1, o de melhor
situacao; .
oo |

- Embora os demais atributosnao | e

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5o 6,0 7,0 8,0 9.0 10,0

pertencam ao quadrante 1, todos
se encontram no quadrante 2,
onde a importancia localiza-se
abaixo do ponto medio e a
satisfacao acima dele.

3,0 4

2,0 4

1,0 4

opieq e



Transporte Rodoviario Interestadual
por Fretamento

Ao comparar o ISB da ultima
pesquisa, feita em 2014, 60%
percebemos que houve um s0%
pequeno aumento de 4,4 pontos 0%
percentuais, subindo o indice de

83,6% em 2014 para 88% em 2018.

30%
20%

10%

—

2014 - 1SB (%) 2018 - ISB (%)



Resultados - Avaliacao da ANTT
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Avaliacao da ANTT

-_— AANT"
Primeiramente, o usuario fol oo oo
indagado se sabe o que e a ANTT e, o0 o
em caso positivo, respondeu sobre 70%

as atribuicoes da Agencia. Por sua
vez, foram selecionados, para
responder sobre o desempenho da
Agéncia, 0s usuarios que nao
cometeram nenhum equivoco e
responderam pelo menos uma
atribuicao correta da Agencia, ainda
que a resposta tenha sido "Outras”.

— @

indice de conhecimento por tipo de servigo (%)

Rodoviario
Internacional
Ferroviario
Regular
Ferroviario
Turistico

o%
& 35
Z
=R
Q
(= T}
E

Semiurbano
Interestadual
Semiurbano
Internacional
Fretamento
Rodovias
concedidas

. indice de conhecimento por tipo de servico (%)

. indice geral de conhecimento (%)

indice geral de conhecimento (%)



Avaliacao da ANTT

e AﬂﬂT

Considerando os respondentes de todos os tipos de servicos, com excecao do Transporte
Ferroviario de Cargas, a Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios apontou os seguintes
resultados relevantes:

- Em geral, pouco menos da metade (48,6%) dos usuarios dos servicos de transporte de
passageiros e das rodovias concedidas declararam saber o que € a ANTT;

+ Quando analisados os tipos de servico separadamente, tem-se que 0s usuarios das

rodovias federais concedidas e 0s usuarios do transporte ferroviario turistico sao os que
declaram ter maior conhecimento da agéncia reguladora (ANTT);

— @



Avaliacao da ANTT

e AAN1T

Apenas 25,7% dos entrevistados
afirmaram que conheciam a ANTT e
acertaram pelo menos uma das
atividades atribuidas a agéncia
(sem marcar nenhuma opcao
errada).

100% 100%
90% 90%
80% 80%
70% 70%
60% 60%
50% 50%
40% 40%
30%
20% *®

10%
0 T ]

Apenas estes entrevistados foram
qualificados para realizar uma
avaliacao considerada confiavel
sobre as atividades de ANTT.

—

ndice de conhecimento efetivo por tipo de servigo (%
Rodovidrio
Internacional
Semiurbano
Interestadual
Semiurbano
Internacional
Fretamento
Ferroviario
regular
Ferroviario
turistico
Rodovias
Federais

Rodoviario
Interestadual

@ indice de conhecimento efetivo por tipo de servigo (%)

@ Indice geral de conhecimento efetivo (%)

indice geral de conhecimento efetivo (%)



Avaliacao da ANTT

e AANW

+ A nota media geral para a atuacao da ANTT e de
61,5

100% _ _ ~100%
90%
80%

.
.o . ' ‘ - -E 70%
+ Os usuarios mais satisfeitos com a atuacao da 2 son
agéncia, com notas bem superiores a nota média o s
geral, sdo os dos seguintes tipos de servicos: 5
Transporte rodoviario por fretamento, E 20%
transporte ferroviario turistico e transporte 8 ;“’*

rodoviario; E‘j‘ °eg 23 2§ 23 & &5 28 48

o 58 zc 58 £9 2 3@ 3¢ &%

& - E g5 &5 £ Es 0§ & 5T %%

+ Apenas as avaliagoes dos passageiros dos 5 g "2 42 4 & + ° ¢

transportes semiurbano interestadual e dos
usuarios das rodovias concedidas ficaram abaixo
da media geral

@ Nota de satisfagdo com a ANTT p/ tipo de servigo (%)

@ Nota média de satisfagio coma ANTT (%)

Nota média de satisfagio com a ANTT (%)



Ferroviario de Cargas - Avaliacao da ANTT

- No perfil de cargas todos os

respondentes avaliaram a atuacao da o0 | o0
ANTT; sor | oo

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

« A maioria (5§6,4%) dos usuarios
considerou que a atuacao da ANTT fol
regular.

Frequéncia (%)

- A media das notas dadas pelos
usuarios a Agéncia foi de 54,8%, onde
100% seria a nota maxima.

—q

Otima
Ruim
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