Figura 1 - Questionédrio Transporte Rodovidrio interestadual de Passageiros

TRANSPORTE RODOVIARIO INTERESTADUAL DE PASSAGEIROS

Considerando os servicos oferecidos pela empresa de transporte rodoviario, como o(a) Sr(a) avalia os seguintes itens:

AVALIACAO
ATRIBUTOS ITENS 01 B IREIRUTPEINR
Facilidade para compra (acesso, tempo nafila, op¢des de pagamento) 101
Atendimento da Empresa Facilidade para atroca de bilhetes 102
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 1.03
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc.) 1.04
Cortesia Gentileza e educagio dos funcionarios ( istase p Idaempresa) 1.05
Limpeza do banheiro do veiculo 106
Higiene
Limpeza dos outros elementos do veiculo (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 107
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupcao da viagem 1.08
Confiabilidade da Viagem
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumagao da bagagem) 109
Pontualidade Pontualidade (horirio em que o veiculo parte e chega em relagdo ao programado) 110
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/ horarios nalinha) 11
Informagées do motorista sobre procedimentos de seguranca antes do inicio da viagem 112
Seguranca
Seguranca na condugio do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc.) 113
Prego justo Prego pago pela viagem é justo em relagao ao servigo oferecido 114
Conservagdo dos Veiculos Estado de conservagao do veiculo 115
Quantidade de paradas 116
Tempo das paradas 117
Seguranca 118
Paradas para refeicoes e lanches Limpeza e conforto das instalagées, inclusive banheiros 119
Qualidade dos produtos e servicos 120
Preco dos produtos e servicos 121
Informagées e sinalizagao (facilidade paralocalizar o veiculo e servigos) 12
Seguranca 123
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 124
Servico de informacao e sinalizacao 125
Terminal de embarque
Qualidade dos produtos e servicos 126
Preco dos produtos e servios 127
Facilidade de acesso (transporte piiblico, téxi, estacionamento) 128

Tendo em vista as caracteristicas do transporte rodoviario interestadual, indique os

trés fatores que o(a) Sr(a) considera mais importantes (CARTELA COM OS ATRIBUTOS).

AVALIACAO DA ANTT

301 OSr(a) sabe o que é aANTT - Agéncia Nacional de Transportes Terrestres?

Atendimento da Empresa 201 I:l 1-Sim I:I 2-Ndo
Conforto 202 302 OSr(a) sabe o que aANTT faz, em 303
Cortesia 203 relagdo ao transporte rodovidrio
Higiene 204 interestadual de passageiros ?
IMPORTANCIA Confiabilidade da Viagem 205 [ 11- Determinaarifas
DOS Pontualidade 206 || 2- Fiscalizaas paradas
ATRIBUTOS Regularidade 207 || 3 Fiscalizaas empresas e linhas

Seguranga 208 ] 4- Fiscalizaas rodovidrias
Preco justo 209 I 5- Operalinhas de 6nibus
Conservagao dos Veiculos 210 I 6- Outras

| 7 - Ndo sabe/ndo respondeu

Como o(a) Sr(a) avalia aatuagio
daANTT?

] 1- Otima
2-Boa

3 - Regular
4 - Ruim
5- Péssima

6 - Nao sabe/ndo respondeu

SERVICO DEATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

"

401 O(A) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o Servico de A

di ao C

ao C.

idordaemp ? |:|1-Sim ‘:lZ-Nao

402 Como o(a) Sr(a) avalia o Servico de A

[|1.c’mmo Dz.som

idorda empresa?
‘:l 3 - Regular ‘:l 4-Ruim |:| 5 - Péssimo ‘:l 6 - Nao sabe/ndo respondeu




Figura 2 — Questionédrio Transporte Rodovidrio interestadual de Passageiros (continuacdo)

PERFIL DO USUARIO

501 Sexo I:l 1-Masculino I:l 2 - Feminino I:l 3 - Nao Informou
502 Idade I:l anos

503 Instrucdo

1- Analfabeto 2 - Fundamental incompleto 3 - Fundamental 4- Médio Incompleto
5- Médio 6- Superior Incompleto 7 - Superior 8- Ndo sabe/nao respondeu
504 Renda Familiar Mensal

1-atéR$937 2-deR$937aR$1.874 3-deR$1.874aR$2.811 4-deR$2.811aR$3.748
5-deR$3.748aR$9.370 6-deR$9.370aR$18.740 7 - mais de R$ 18.740 8- Ndo sabe/nao respondeu

505 Motivo daViagem
1-Trabalho/negécios 2 - Estudo 3-Satde 4-Visitaa amigos/parentes

5 - Lazer/wrismo 6- Compras 7- Outros 8- Ndo sabe/ndo respondeu

506 Frequénciade Viagem

1 - Eventual 2- Diaria 3 - Semanal 4- Quinzenal
5 - Mensal 6 - Trimestral 7 - Semestral 8- Anual I:l 9 - Ndo sabe/nao respondeu
507 OSr(a) possuialgum desconto ou gratuidade? 508 Tipo de desconto ou gratuidade?

I:I 1-Sim I:l 2-Nao 1- Gratuidade paraidosos l:l 2 - Grawidade para portadores de deficiéncia I:l 3- Descontos paraidosos

4- Outros descontos ou gratuidades

509 (Apenas para portadores de deficiéncia) As condicdes de acessibilidade ao veiculo estio adequadas as suas necessidades?
[]r-sim [ ]2t
IDENTIFICAGCAO DO USUARIO
601 Nome | | 602 (DDD) +Telefone
603 Terminal de Embarque: | | | |
701 Prefixoda Linha: | | | | | I | I | 7.02 Empresa:l | 7.03 Linha:l |

7.04 u. FA::l 7.05 Municipio:l | 706 Local da Pesquisa:l
707 Local de Abordagem: ‘:l 1- Terminal Rodoviario El 2- No veiculo ‘:l 3- Ponto de embarque/desembarque

4—Outro(Qua|?)| | 708 Placa doVeiculo: | | | | | | | |

709 Tipo de Abordag ‘:l 1- Embarq ‘:l 2- Desembarque ‘:l 3- Em Transito 7.10 Data daPesquisa: 711 Horada En(revisla:‘Il

801 Pesquisador | | 802 Supervisor:l |




Figura 3 - Questionédrio Transporte Rodovidrio interestadual Semiurbano de Passageiros

TRANSPORTE RODOVIARIO INTERESTADUAL SEMIURBANO DE PASSAGEIROS

506 Frequénciade Viagem

‘:I 1- Diaria I:l 2 - Semanal ‘:l 3- Quinzenal

Considerando os servicos oferecidos pela empresa de transporte rodoviario, como o(a) Sr(a) avalia os seguintes itens:

ATRIBUTOS

ITENS

AVALIACAO

O | B |RE|RU| PE|N-R.

Atendimento da Empresa Capacidade da equipe daemp em p 101

Conforto das poltronas 1.02
Conforto

Lotacgdo do veiculo 1.03
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionérios (motoristas e pessoal da empresa) 1.04
Higiene Limpezado veiculo 105
Confiabilidade daViagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da viagem 1.06
Pontualidade Pontualidade (horario em que o veiculo parte e chega em relagdo ao programado) 1.07
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/ horarios nalinha) 1.08
Seguranca Seguranca na condugao do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc.) 109

Prego justo

Preco pago pela viagem é justo em relagdo ao servigo oferecido

Conservacdo dos Veiculos Estado de conservagdo do veiculo

lluminagdo, conservagdo e limpeza

Paradas para embarque e

Facilidade de acesso (localizacao proxima a origem/destino)

Conforto (coberturado local contra chuvae sol)

desembarque
Seguranca (assaltos)

Informagdes e sinalizagdo (indicagdo das linhas e horarios)

Tendo em vista as caracteristicas do transporte rodoviario interestadual semiurbano, indique os

trés fatores que o(a) Sr(a) considera mais importantes (CARTELA COM OSATRIBUTOS).

AVALIACAO DA ANTT

301 OSr(a) sabe o que é aANTT - AgénciaNacional de Transportes Terrestres?

Atendimento da Empresa 201 I:l 1-Sim I:l 2- Ndo
Conforto 202 302 OSr(a) sabe o queaANTT faz,em | 303 Como o(a) Sr(a) avaliaa atuagdo
Cortesia 203 relagdo ao transporte rodoviario daANTT?
Higiene 204 interestadual de passageiros ? ] 1-Otima
IMPORTANCIA Confiabilidade da Viagem 205 1- Determinatarifas | |2-Boa
DOS Pontualidade 2.06 ] 2 - Fiscaliza as paradas | 3 - Regular
ATRIBUTOS Regularidade 207 ] 3 - Fiscaliza as empresas e linhas ] 4-Ruim

Seguranca 208 | 4 - Fiscaliza asrodovidrias ] 5- Péssima
Prego justo 209 ] 5- Operalinhas de 6nibus ] 6 - Nao sabe/ndo respondeu
Conservagdo dos Veiculos 210 T 6-Outras -

7 - Nao sabe/ndo respondeu

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

401 O(A) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o Servigo de Atendimento ao Consumidorda empresa?

0.

oao Co

I:l 3 - Regular

402 Como o(a) Sr(a) avalia o Servico de At

|:|1-Otimo I:lZ-Bom

idordaemp

|:|4-Ruim

O -

>
I:l 5 - Péssimo I:l 6 - Nao sabe/ndo respondeu




Figura 4 Questionadrio
Passageiros{continuacdo)

Transporte

Rodovidrio

interestadual Semiurbano

de

PERFIL DO USUARIO

501 Sexo I:l 1-Masculino \:l 2 - Feminino I:l 3-Nao Informou
502 Idade ‘:l anos
503 Instrugao
1- Analfabeto 2 - Fundamental incompleto 3- Fundamental
5-Médio 6- Superior Incompleto 7 - Superior
504 RendaFamiliarMensal
1-aé R$937 2-deR$937aR$1.874
5-deR$3.748aR$9.370 6-deR$9.370aR$18.740
505 Motivo daViagem
1 - Trabalho/negécios 2 - Estudo 3-Satde
5 - Lazer/turismo 6- Compras 7 - Outros

507 0 Sr(a) possui algum desconto ou gratuidade?

‘:l’l-sim Dz-Nao

1- Gratuidade para idosos

-

3-deR$1.874aR$2.811
7 - mais de R$18.740

4 - Médio Incompleto

8- Nao sabe/ndo respondeu

4 - Visita aamigos/paren[es
8- Nao sabe/ndo respondeu

2 - Gratuidade para portadores de deficiéncia ‘:l 3 - Descontos paraidosos

=

4-deR$2.811aR$3.748

8- Ndo sabe/ndo respondeu

508 Tipo de desconto ou gratuidade?

4- Outros descontos ou gratuidades

509 (Apenas paraportadores de deficiéncia) As condicdes de acessibilidade ao veiculo estio adequadas as suas necessidades?

‘:l1-$im Dz-Nao

IDENTIFICACAO DO USUARIO

601 Nome |

701 PrefixodaLinha: | |

| 7.02 Empresa:

| 7.03 linha:l |

7.04

e F.:I:l 7.05 Municipio:
707 Local de Abordagem: ‘:I 1- Terminal Rodoviério ‘:l 2- No veiculo

7.06

Local da Pesquisa:

‘:I 3- Ponto de embarque/desembarque

4-Outro (Qual?)l

708 Tipo de Abordagem: ‘:l 1- Embarque ‘:l 2- Desembarque ‘:l 3- Em Transito

7.09 Data daPesquisa:

710 Horada Entrevism::l

801 Pesquisador | | 802

Supervisor:l |




Figura 5 - Questiondrio Transporte Rodovidrio internacional de Passageiros

TRANSPORTE RODOVIARIO INTERNACIONAL DE PASSAGEIROS

Considerando os servigos oferecidos pela empresa de transporte rodoviario, como o(a) Sr(a) avalia os seguintes itens:

ATRIBUTOS

ITENS

AVALIACAO

B [ RE |RU| PE [N.R

Atendimento da Empresa

Facilidade para compra (acesso, tempo nafila, opces de pagamento)

Facilidade paraatroca de bilhetes

Capacidade daequipe da empresa em resolver probl 103
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc.) 104
Cortesia Gentileza e educacdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 105

Limpeza do banheiro do veiculo 106
Higiene

Limpeza dos outros elementos do veiculo (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao)| 1.07

Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupcio da viagem 108
Confiabilidade da Viagem

dad N q N - o

Integ) e seg| ¢adabagagem (cuidado com o do dabagagem) 109
Pontualidade Pontualidade (horario em que o veiculo parte e chega em relagdo ao programado) 110
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/ horarios na linha) 11

Infe cdesdo istasobre procedi deseg aantes do inicio da viagem 112
Seguranca

Seguranca na condugio do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc.) 113
Preco justo Preco pago pela viagem é justo em relagio ao servico oferecido 114
Conservagdo dos Veiculos Estado de conservagdo do veiculo 115

Quantidade de paradas 116

Tempo das paradas 147

Seguranca 118
Paradas para refei¢coes e lanches Limpezae conforto das instalagdes, inclusive banheiros 119

Qualidade dos produtos e servigos 1.20

Preco dos produtos e servicos 121

Informagdes e sinalizagdo (facilidade paralocalizar 6nibus e servigos) 122

Seguranca 123

Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 124

Servigo de informacdo e sinalizagio 125
Terminal de embarque

Qualidade dos produtos e servigos 126

Preco dos produtos e servicos 127

Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento)

Tendo em vista as caracteristicas do transporte rodovidrio internacional, indique os AVALIACAO DAANTT

trés fatores que o(a) Sr(a) considera mais importantes (CARTELA COM OS ATRIBUTOS).

IMPORTANCIA
DOS
ATRIBUTOS

Atendimento da Empresa 201 l:l 1-Sim I:l 2-Nao

301 OSr(a) sabe o que é aANTT - Agéncia Nacional de Transportes Terrestres?

Conforto 202 302 OSr(a) sabe o que aANTT faz,em | 303
Cortesia 203 relagdo ao transporte rodoviario
Higiene 204 internacional de passageiros ?
Confiabilidade da Viagem 205 1 - Determina tarifas
Pontualidade 206 | 2 - Fiscaliza as paradas
Regularidade 207 | 3 - Fiscalizaasempresase linhas
Seguranca 208 | 4 - Fiscaliza as rodoviarias
Prego justo 209 ] 5-Operalinhas de 6nibus
Conservacdo dos Veiculos 210 | 6-Outras

B 7 - Nao sabe/ndo respondeu

w

o v

Como o(a) Sr(a) avaliaaatuacdo
daANTT?

- Otima

- Boa

- Regular

- Ruim

- Péssima

- Ndo sabe/nao respondeu

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

401 O(A) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o Servico de A

402 Como o(a) Sr(a) avalia o Servico de A

I:I‘Ifélimo I:'ZfBom

di a0C idordaempresa? [ [1-sm [ ]2-nao

el 2

p

a
‘:I 3- Regular I:l 4-Ruim I:l 5 - Péssimo I:I 6 - Nao sabe/nao respondeu




Figura 6 - Questiondrio Transporte Rodovidrio internacional de Passageiros (continuacdo)

1 - Trabalho/negécios

5- Lazer/wrismo

2 - Estudo
6- Compras

2- Didria

3-Sadde
7-Outros
3-Semanal
7 - Semestral

508 Tipo de desconto ou gratuidade?

Frequéncia de Viagem

1- Eventual

5- Mensal 6- Trimestral

507 OSr(a) possuialgum desconto ou gratuidade?

[ren e =

1- Gratidade paraidosos

4- Outros descontos ou gratuidades

d das as suas nec

PERFIL DO USUARIO
501 Sexo I:l 1-Masculino I:l 2- Feminino I:l 3-Ndo Informou
502 Idade I:l anos
503 Instrugdo
1- Analfabeto 2- Fundamental incompleto 3- Fundamental
5- Médio 6- Superior Incompleto 7 - Superior
504 RendaFamiliar Mensal
1-atéR$937 2-deR$937aR$1.874 3-deR$1874aR$2.811
5-deR$3.748 aR$9.370 6-deR$9.370aR$18.740 7 - mais de R$ 18.740
505 Motivo daViagem

=
=

4- Médio Incompleto
8- Ndo sabe/ndo respondeu

4-deR$2811aR$3.748
8- Ndo sabe/ndo respondeu
4- Visitaa amigos/parentes

8- Ndo sabe/ndo respondeu

4- Quinzenal

8- Anual

I:lQ - Ndo sabe/ndo respondeu

2- Gratuidade para portadores de deficiéncia I:l 3 - Descontos para idosos

509 (Apenas para portadores de deficiéncia) As condigées de acessibilidade ao veiculo estio

I:I‘I—Sim |:|2—Nao

IDENTIFICAGAO DO USUARIO

601 Nome | | 602 (DDD) +Telefone

603 Terminal de Embarque: | | I |

701 PrefixodaLinha: | | | I | I I I | 7.02 Empresa:l | 7.03 Linha:l |
7.04 u. F,:‘:l 7.05 Municipio:l | 706 Localda Pesquisa:l |
707 Local de Abordagem: ‘:l 1- Terminal Rodoviario [l 2- No veiculo ‘:l 3- Ponto de embarque/desembarque

4-Outro (Qual?)l | 7.08  Placado Veiculo: I | I | I I | |
709 Tipode Abordagem: I:l 1- Embarque ‘:l 2- Desembarque ‘:l 3- Em Trénsito 7.10 Data daPesquisa: 711 Horada En[revis[a:‘Il
801 Pesquisador | | 802 Supervisor:l |




Figura 7 - Questiondrio Transporte Rodovidrio internacional Semiurbano de Passageiros

TRANSPORTE RODOVIARIO INTERNACIONAL SEMIURBANO DE PASSAGEIROS

506 Frequénciade Viagem

|:| 1- Didria

I:l 2-Semanal

‘:I 3- Quinzenal

Considerando os servigos oferecidos pela empresa de transporte rodovidrio, como o(a) Sr(a) avalia os seguintes itens:

ATRIBUTOS

AVALIACAO

O | B | RE|RU| PE [N.R,

Atendimento da Empresa

Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas

Conforto das poltronas 1.02

Conforto
Lotacdo do veiculo 1.03
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 104
Higiene Limpeza do veiculo 1.05
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao daviagem 1.06
Pontualidade Pontualidade (horario em que o veiculo parte e chega em relagdo ao programado) 1.07
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/ horarios nalinha) 1.08
1.09

Seguranca

Seguranca na condugio do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc.)

Prego justo

Preco pago pela viagem é justo em relagdo ao servigo oferecido

Conservagdo dos Veiculos

Estado de conservagdo do veiculo

Paradas para Embarque e

Desembarque

lluminagdo, conservagdo e limpeza

Facilidade de acesso (localizagao proxima a origem/destino)

Conforto (coberturado local contra chuvae sol)

Seguranca (assaltos)

Informagdes e sinalizagdo (indicagdo das linhas e horarios)

Tendo em vista as caracteristicas do transporte rodoviério internacional semiurbano, indique os|

trés fatores que o(a) Sr(a) considera mais importantes (CARTELA COM OS ATRIBUTOS).

AVALIACAO DA ANTT

IMPORTANCIA
DOS
ATRIBUTOS

Atendimento da Empresa

201

301 OSr(a) sabe o que é aANTT - AgénciaNacional de Transportes Terrestres?

I:|1-Sim |:|2-Nao

Conforto

Cortesia

Higiene

Confiabilidade da Viagem

Pontualidade

Regularidade

Seguranga

Prego justo

Conservacgdo dos Veiculos

302 OSr(a) sabe o quea ANTT faz, em
relagdo ao transporte rodoviario

internacional de passageiros ?

1- Determina tarifas

2 - Fiscalizaas paradas

3 - Fiscalizaas empresas e linhas
4 - Fiscalizaas rodovidrias

5- Operalinhas de 6nibus

6- Outras

7 - Nao sabe/nao respondeu

303 Como o(a) Sr(a) avaliaa atuagio
daANTT?

] 1-Otima

2-Boa

3- Regular

4-Ruim

5- Péssima

6 - Nao sabe/ndo respondeu

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

401 O(A) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o Servico de Atendimento ao Consumidor da empresa?

402 Como o(a) Sr(a) avalia o Servico de Atendimento ao Consumidor da empresa?

‘:l’l—()timo DZ-Bom

‘:l 3-Regular

‘:l4-Ruim

(T [

‘:l 5 - Péssimo ‘:l 6 - Nao sabe/nao respondeu




Figura 8 - Questiondrio Transporte Rodovidrio internacional Semiurbano de Passageiros
{continuacdo)

PERFIL DO USUARIO

501 Sexo |:| 1- Masculino I:l 2 - Feminino I:l 3- Ndo Informou
502 Idade ‘:l anos
503 Instrugao
1 - Analfabeto 2 - Fundamental incompleto 3 - Fundamental 4- Médio Incompleto
5-Médio 6- Superior Incompleto 7 - Superior 8- Ndo sabe/ndo respondeu
504 RendaFamiliarMensal
1-atéR$937 2-deR$937aR$1.874 3-deR$1.874aR$2.811 4-deR$2.811aR$3.748
5-deR$3.748aR$9.370 6-deR$9.370aR$18.740 7 - maisde R$18.740 8- Ndo sabe/ndo respondeu
505 Motivo da Viagem
1- Trabalho/negécios 2- Estudo 3-Sadde 4- Visitaaamigos/parentes
5 - Lazer/turismo 6- Compras 7-Outros 8- Nao sabe/ndo respondeu

507 0 Sr(a) possuialgum desconto ou gratuidade?

508 Tipo de desconto ou gratuidade?

1 - Gratuidade paraidosos

|:|1—Sim ‘:IZ—NEO

=

509 (Apenas para portadores de deficiéncia) As condices de acessibilidade ao veiculo estio

|:|1-5im [lz-Nao

2 - Gratuidade para portadores de deficiéncia ‘:I 3- Descontos paraidosos

4- Outros descontos ou gratuidades

das as suas necessidades?

d
q

IDENTIFICACAO DO USUARIO

601 Nome |

701 Prefixoda Linha: | |

| 7.02 Empresa:

| 7.03 Linha:| |

7.04

u. F.:I:I 7.05 Municipio:l
707 Local de Abordagem: I:I 1- Terminal Rodoviario ‘:I 2- No veiculo

| 7.06 LocaldaPesquisa:| |

‘:I 3- Ponto de embarque/desembarque

4- Outro (Qual?)

708 Tipo de Abordagem: ‘:l 1- Embarque |:| 2 - Desembarque ‘:l 3- Em Trénsito

7.09

710 Hora da Entrevista: ‘:'

Data daPesquisa:

801 Pesquisador | | 8.02

Supervisor:l |




Figura 9 - Questiondrio Transporte Rodovidrio de Passageiros - Fretamento

TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS - FRETAMENTO

Considerando os servigos oferecidos pela empresa de transporte rodoviério, como o(a) Sr(a) avalia os seguintes itens:

AVALIACAO

ATRIBUTOS
O | B |RE|RU| PE |N.R

Atendimento da Empresa Capacidade da equipe da empresaem Iver pri 101
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc.) 102
Cortesia Gentileza e educacdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 103
Higiene Limpeza do veiculo 1.04

Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢ao da viagem 105
Confiabilidade da Viagem

Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da bagagem) 1.06
Pontualidade Pontualidade (horéirio em que o veiculo parte e chega em relagdo aos programados) 1.07

Informagdes do motorista sobre procedimentos de seguranga antes do inicio da viagem 1.08
Seguranca

Seguranga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc.) 1.09
Preco justo Prego pago pela viagem é justo em relagdo ao servigo oferecido 110
Conservagao dos Veiculos Estado de conservacao do veiculo 11

lluminagao, conservagao e limpeza 112

Facilidade de acesso (localizagdo préxima a origem/destino) 113
Paradas paraEmbarque e

Conforto (coberturado local contrachuvae sol) 114
Desembarque

Seguranca (assaltos) 115

Informagdes e sinalizagdo 116

Tendo em vista as caracteristicas do transporte rodoviario fretado, indique os

trés fatores que o(a) Sr(a) considera maisimportantes (CARTELA COM OSATRIBUTOS).

AVALIAGCAO DA ANTT

301 OSr(a) sabe o que é aANTT - Agéncia Nacional de Transportes Terrestres?

Atendimento da Empresa 201 I:I 1-Sim |:| 2- Nio
Conforto 202 302 OSr(a) sabe o queaANTT faz,em | 303 Como o(a) Sr(a) avalia a atuagido
Cortesia 203 relagdo ao transporte rodoviario - daANTT?
Higiene 204 fretamento ? 1-Otima
IMPORTANCIA Confiabilidade da Viagem 205 1 - Determina tarifas ] 2-Boa
DOS Pontualidade 206 ] 2 - Fiscaliza as paradas T 3 - Regular
ATRIBUTOS Seguranga 207 ] 3 - Fiscaliza as empresas e linhas ] 4-Ruim

Prego justo 208 ] 4 - Fiscaliza as rodovidrias ] 5- Péssima
Conservagao dos Veiculos 209 ] 5- Operalinhas de énibus T 6 - Nao sabe/ndo respondeu

6- Outras

7 - Nao sabe/nao respondeu

SERVICO DEATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

401 O(A) Sr(a) jé utilizou ou precisou utilizar o Servico de Atendimento ao Consumidor da empresa?

d; o

1ito ao C

\:l 3-Regular

402 Como o(a) Sr(a) avaliao Servico de A

‘:|1—O[imo l:lZ—Bom

daempresa?

l:l 4-Ruim

O o

\:l 5 - Péssimo l:l 6 - Nao sabe/ndo respondeu




Figura 10 - Questiondrio Transporte Rodovidrio de Passageiros — Fretamento (continuacdo)

PERFIL DO USUARIO

501 Sexo ‘:l 1 - Masculino I:l 2- Feminino ‘:l 3- Ndo Informou
502 ldade I:l anos

503 Instrugdo
1- Analfabeto 2 - Fundamental incompleto 3- Fundamental 4- Médio Incompleto

5-Médio 6- Superior Incompleto 7 - Superior 8 - Ndo sabe/ndo respondeu

s+ RendaFamiliar Mensal

1-até R$937 2-deR$937aR$1.874 3-deR$1.874aR$2.811 4-deR$2.811aR$3.748
5-deR$3.748aR$9.370 6-deR$9.370aR$18.740 7 - maisde R$18.740 8- Nao sabe/ndo respondeu

505 Motivo da Viagem

1 - Trabalho/negécios 2- Estudo 3-Saide 4- Visitaaamigos/parentes
5- Lazer/turismo 6- Compras 7 - Outros 8 - Nio sabe/ndo respondeu

506 Frequénciade Viagem

1- Eventual 2- Diéria 3-Semanal 4- Quinzenal
5- Mensal 6- Trimestral 7 - Semestral 8- Anual I:IQ - Ndo sabe/ndo respondeu

A o

as suas necessidades?

507 (Apenas para portadores de deficiéncia) As condi¢des de acessibilidade ao veiculo estio

‘:l 1-Sim ‘:' 2-Nio
IDENTIFICACAO DO USUARIO

601 Nome | |eoz (DDD) +Telefone l:l

7.01 Empresa:l 7020rigem:| | 7.03 Destinn:l |

704 Data daPesquisa: 705 Hora de Término da Entrevista:lIl

801 Pesquisador | | 802 Supervisor.l |




Figura 11 - Questiondrio Transporte Ferrovidrio Regular de Passageiros

TRANSPORTE FERROVIARIO REGULAR DE PASSAGEIROS

Considerando os servigos oferecidos pela empresa de transporte ferroviario, como o(a) Sr(a) avalia os seguintes itens:

AVALlA(;AO
ATRIBUTOS ITENS
O | B | RE[RU| PE [N.R]
Facilidade para compra (acesso, tempo nafila, opcdes de pagamento) 101
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcagio de passagens) 102
Capacidade da equipe da emp em problema 103
Conforto do trem (poltronas, espacos internos, temperatura, etc.) 104
Conforto Nivelde ruido interno 105
Tempo da viagem 1.06
Cortesia Gentileza e educacio dos funcionarios (tripulagio do trem, fiscais, bilheteiros, etc.) 107
Limpeza dos banheiros do trem 108
Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc.) 109
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo (lanches) 110
Experiéncias quanto ando ocorréncia de quehras, problemas mecanicos e interrupgio daviagem 111
Confiabilidade da Viagem
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacio da bagagem) 112
Pontualidade Pontualidade (horéirio em que o trem parte e chega em relagio ao programado) 113
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/ horarios na linha) 114
Seguranga Seguranca na condugio do trem 115
Preco pago pela viagem é justo em relagdo ao servigo oferecido 116
Prego justo
Prego dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 117
Conservacdo dos Trens Estado de conservagio do trem/vagées 118
Quantidade de paradas 119
Tempo das paradas 1.20
Seguranca 121
Limpeza, conservagio e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 122
Estagdes Ferrovidrias Servico de informacio e sinalizacio 123
Qualidade dos produtos e servigos 124
Prego dos produtos e servigos 125
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 126
Desnivel e distancia do trem em relagdo a plataforma 127

Tendo em vista as caracteristicas do transporte ferroviario regular, indique os

trés fatores que o(a) Sr(a) considera mais importantes (CARTELA COM OS ATRIBUTOS)| AVALIACAO DAANTT
Atendimento da Empresa 201 301 OSr(a) sabe o que é aANTT - AgénciaNacional de Transportes Terrestres?
Conforto 202 [_| 1-Sim ,_‘ 2-Naio
Cortesia 203 302 OSr(a) sabeo queaANTT faz,em | 303 ComooSr(a)avaliaaatuagio
Higiene 204 relagdo ao transporte ferroviario daANTT?
. Confiabilidade da Viagem 205 regular de passageiros ? 1-Otima
IMPORTANCIA DOSATRIBUTOS
Pontualidade 206 1- Fiscaliza a operacdo dos trens 2-Boa
Regularidade 207 2 - Fiscaliza as paradas dos trens 3 - Regular
Seguranga 208 3- Operalinhasde trens 4-Ruim
Preco justo 209 4 - Determinaos horérios dos trens 5- Péssima
Conservacio dos Trens 210 5- Outras 6- Ndo sabe/ndo respondeu
6 - Ndo sabe/ndo respondeu
SERVICODEATENDIMENTO AO CONSUMIDOR-SAC
401 O(A) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o Servigo de Atendi ao C idordaempresa? I:l 1-Sim l:l 2-Nao
402 Como o(a) Sr(a) avalia o Servigo de Atendi aoC idordaempresa?

|:|1-Otim0 ‘:IZ-Bom ‘:|3-Regu|ar ‘:l4-Ruim

‘:I 5 - Péssimo ‘:I 6 - Nao sabe/ndo respondeu




Figura 12 - Questionédrio Transporte Ferrovidrio Regular de Passageiros (continuacdo)

PERFIL DO USUARIO

5.01

5.02

5.03

5.04

5.06

507 O Sr(a) possuialgum desconto ou gratuidade?

|:|’I-Sim |:|Z-N50

509 (Apenas para portadores de deficiéncia) As condigdes de acessi

Sexo [l 1 - Masculino ‘:l 2 - Feminino El 3 - Nao Informou

Idade I:l anos
Instrugao
1 - Analfabeto 2 - Fundamental incompleto 3- Fundamental 4- Médio Incompleto
5- Médio 6- Superior Incompleto 7 - Superior 8 - Ndo sabe/ndo respondeu
Renda FamiliarMensal
1-até R$937 2-deR$937aR$1.874 3-deR$1.874aR$2.811 4-deR$2.811aR$3.748
5-deR$3.748aR$9.370 6-deR$9.370aR$18.740 7 - mais de R$ 18.740 8- Nao sabe/ndo respondeu

Motivo daViagem

E'1-Sim Dz-Nao

1 - Trabalho/negécios 2 - Estudo 3-Salde 4- Visitaaamigos/parentes
5- Lazer/turismo 6- Compras 7 - Outros 8- Nio sabe/nao respondeu
Frequéncia de Viagem
1- Eventual 2- Diaria 3- Semanal 4- Quinzenal
5-Mensal 6 - Trimestral 7 - Semestral 8- Anual ‘:|9— Nao sabe/ndo respondeu

508 Tipo de desconto ou gratuidade?
1- Gratuidade paraidosos I:' 2 - Gratuidade para portadores de deficiéncia I:' 3 - Descontos paraidosos

4- Outros descontos ou gratuidades

ilidade ao veiculo estio adequadas as suas necessidades?

IDENTIFICACAO DO USUARIO

7.01 Concessionéria:l 702 Local da Pesquisa | | U.F.:l |
7.03 Trecho Percorrido 1- Origem Cidade:l | U.F.:I |

2- Destino Cidade:l | U.F.:I |
7.04 Local de Abordagem: 1- Estacdo ferroviaria 2-No trem 3-Outro (Qual ?)l |
705 Tipo de Abordagem: I:l 1 - Embarque I:l 2 - Desembarque I:l 3- EmTransito 7.06 Data daPesquisa: 707 Horada Entrevis(a:‘:l
801

Pesquisador |

802 Supervisor:l




Figura 13 - Questiondrio Transporte Ferrovidrio Turistico de Passageiros

TRANSPORTE FERROVIARIO TURISTICO DE PASSAGEIROS

Considerando os servicos oferecidos pela empresa de transporte ferroviirio, como o(a) Sr(a) avalia os seguintes itens:

AVALIACAO
ATRIBUTOS ITENS
O | B |RE|RU| PE |N.R.
Facilidade para compra (acesso, tempo nafila, opcdes de pagamento) 101
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcacdo de passagens) 1.02
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 1.03
Conforto do trem (poltronas, espacos internos, temperatura, etc.) 104
Conforto Nivel de ruidointerno 1.05
Tempo da viagem 1.06
Cortesia Gentileza e educagio dos funcionarios (tripulagio do trem, fiscais, bilheteiros, etc.) 1.07
Limpeza dos banheiros do trem 108
Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc.) 1.09
Qualidade dos produtos e servicos oferecidos a bordo (lanches) 110
Confiabilidade daViagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, problemas mecanicos e interrupgio da viagem 11
Pontualidade Pontualidade (horirio em que o trem parte e chega em relacdo ao programado) 112
Seguranga Seguranga na condugio do trem 113
Prego pago pela viagem é justo em relagdo ao servigo oferecido 114
Prego justo
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 115
Conservagdo dos Trens Estado de conservagdo do trem/vagdes 116
Quantidade de paradas 117
Tempo das paradas 118
Seguranca 119
Limpeza, conservagio e conforto das instalagGes, inclusive banheiros 1.20
Estacdes Ferroviarias Servigo de informacdo e sinalizagio 2
Qualidade dos produtos e servigos 122
Prego dos produtos e servigos 123
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 124
Desnivel e distancia do trem em relagdo a plataforma 125
Tendo em vista as caracteristicas do transporte ferroviario turistico, indique os
trés fatores que o(a) Sr(a) considera mais importantes (CARTELA COM OSATRIBUTOS). AVALIACAO DAANTT
Atendimento da Empresa 201 301 OSr(a) sabe o que é aANTT - Agéncia Nacional de Transportes Terrestres?
Conforto 202 I_I 1-Sim ,_I 2-Nao
Cortesia 203 302 OSr(a) sabe o queaANTT faz,em | 303 Comoo(a)Sr(a)avalia a atuagio
Higiene 204 relagdo ao transporte ferrovidrio daANTT?
IMPORTANCIADOSATRIBUTOS  |Confiabilidade da Viagem 205 turistico de passageiros? 1-Otima
Pontualidade 206 1 - Fiscalizaa operagdo dos trens ] 2-Boa
Seguranca 207 ] 2 - Fiscalizaas paradas dos trens ] 3-Regular
Prego justo 208 ] 3 - Determinaas tarifas dos trens ] 4 - Ruim
Conservagdo dos Trens 209 ] 4 - Determina os horarios dos tren: ] 5- Péssima
N 5-Outras T 6 - Ndo sabe/ndo respondeu
] 6 - Nao sabe/ndo respondeu -

SERVICO DEATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

401 O(A) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o Servico de Atendimento ao Consumidor da empresa? ‘:I 1-Sim l:l 2-Nao

-

402 Como o(a) Sr(a) avalia o Servico de A ao Cor idorda empresa?

‘:I 1-Otimo ‘:' 2-Bom ‘:' 3-Regular |:| 4-Ruim ‘:I 5 - Péssimo ‘:I 6 - Nao sabe/ndo respondeu




Figura 14 - Questionédrio Transporte Ferrovidrio Turistico de Passageiros (continuacdo)

PERFIL DO USUARIO

501 Sexo ‘:l 1-Masculino I:l 2 - Feminino ‘:l 3-Nao Informou
502 ldade I:l anos

503 Instrugdo
1 - Analfabeto 2 - Fundamental incompleto 3- Fundamental 4- Médio Incompleto

5- Médio 6- Superior Incompleto 7 - Superior 8 - Nao sabe/ndo respondeu

504 RendaFamiliar Mensal
1-até R$937 2-deR$937aR$1.874 3-deR$1.874aR$2.811 4-deR$2.811aR$3.748
5-deR$3.748aR$9.370 6-deR$9.370aR$18.740 7 - mais de R$18.740 8- Ndo sabe/ndo respondeu

505 Motivo daViagem

1- Trabalho/negécios 2- Estudo 3-Sadde 4-Visitaaamigos/parentes

5- Lazer/turismo 6- Compras 7 - Outros 8 - Ndo sabe/ndo respondeu

506 Frequénciade Viagem

1 - Eventual 2- Diéria 3-Semanal 4- Quinzenal
5- Mensal 6- Trimestral 7 - Semestral 8- Anual ‘:l 9- Nio sabe/ndo respondeu
507 OSr(a) possuialgum desconto ou gratuidade? 508 Tipo de desconto ou gratuidade?

l:' 1-Sim l:' 2-Nio 1 - Gratuidade paraidosos l:l 2 - Gratuidade para portadores de deficiéncia \:I 3 - Descontos paraidosos

4- Outros descontos ou gratuidades

509 (Apenas para portadores de deficiéncia) As condigdes de acessibilidade ao veiculo estio adequadas as suas necessidades?

D1.5im Dz-Nao

IDENTIFICACAO DO USUARIO

601 Nome | 602 (DDD) +Telefone |:|

701 Concessionaria:

| 702 Local da Pesquisa | | U.F.:| |
703 Trecho Percorrido 1- Origem Cidade:l | U.F.:I |
2- Destino Cidade:l | U.F.:l |

704 Local de Abordagem: ‘:l 1- Estagdo ferroviaria 2- No trem 3-Outro (Qual?)l |

~
2

Tipo de Abordagem: |:| 1- Embarque |:| 2 - Desembarque |:| 3- Em Trénsito 7.06 Data daPesquisa: 707 Horada Entrevista: ‘:'

~
2

Pesquisador | | 7.02 Supervisor:l |




