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APRESENTACAO



APRESENTACAO

O presente relatorio constitui o Produto 1 do Contrato de Prestacio de Servicos de
Consultoria, celebrado em 20/04/2011, entre a Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres - ANTT e o Consércio Transplan - Futura, para a elaboragao de Metodologia
de Satisfagao dos Usuarios de Servigos Regulados pela ANTT.

Este relatério, intitulado Pesquisa Qualitativa, visa apresentar os resultados das
atividades 7.1.1 e 7.1.2, especificadas no Termo de Referéncia da SDP Ne
003/ANTT/BIRD/2010.

A atividade 7.1.1 correspondeu ao levantamento das experiéncias internacionais em
pesquisas de satisfacdo de usuarios de servicos de transporte. Este levantamento foi
realizado considerando-se trés grupos de servigos:

» Transporte de Passageiros;
- Transporte Ferroviario de Cargas;

» Rodovias Federais Concedidas.

Conforme mencionado na proposta técnica do Consércio, além da Analise da
Experiéncia Internacional em pesquisas de satisfacio de usuarios de servicos de
transporte, foram desenvolvidos levantamentos correspondentes a mais duas sub-
atividades: Analise Legal e Institucional e Analise da Experiéncia Nacional.

A atividade 7.1.2 envolveu a execucao de pesquisas qualitativas, objetivando a
caracterizacao dos atributos que os usuarios consideram mais importantes para avaliar o
grau de satisfagdo com os varios tipos de servicos de transporte e qual é a importancia
atribuida a cada um destes atributos.

Para tanto, foram utilizados dois métodos para a obtencdo dos dados; entrevistas em
grupos focais e entrevistas em profundidade. O primeiro método foi empregado para a
obtencdo de elementos a partir dos usuarios dos diversos tipos de servigos de transporte
de passageiros e dos usuarios das concessionarias de rodovias federais. O outro método,
mediante a realizacao de entrevistas de profundidade, foi adotado para o levantamento
de informagdes junto aos usuarios do transporte ferroviario de cargas.

De modo a facilitar a leitura do material constante neste trelatério, o mesmo foi
subdividido em dois Tomos: Tono I ¢ Tomo 1.
O Tomo I ¢ constituido, por trés capitulos:

« O capitulo inicial corresponde a esta Apresentagao;

- O segundo capitulo, denominado Levantamento das Experiéncias
Internacionais, apresenta os resultados da atividade 7.1.1;

» No ultimo capitulo - Anexos - constam os quadros e formularios que
fundamentaram as analises e resultados da supracitada atividade.



No Tomo II estao incluidos dois capitulos:

» O primeiro registra os critérios e os resultados associados a Realizacao das
Pesquisas Qualitativas para os diversos tipos de transporte regulados pela
ANTT.

» O capitulo final contem:

- Os roteiros utilizados para a execugao das entrevistas dos grupos focais
(transporte de passageiros e rodovias federais concedidas);

- O questionario utilizado para as entrevistas em profundidade (transporte
ferroviario de cargas);

- O Quadro com a tabulagdo dos dados resultantes das pesquisas em
profundidade com os usuarios do transporte ferroviario de cargas.
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INTERNACIONAIS



ANALISE LEGAL E INSTITUCIONAL

ANALISE LEGAL

Concessao de Servigos Publicos

A concessao de servicos publicos para a iniciativa privada é regulamentada pela Lei Ne
8.987, de 13 de fevereiro de 1995, que dispoe sobre o regime de concessao e permissio
da prestacio de servicos publicos, previsto no art. 175 da Constituicao Federal, e da
outras providéncias.

A concessao de servico publico ¢ definida como a delegacao de sua prestacao, feita pelo
poder concedente, mediante licitacao, na modalidade de concorréncia, a pessoa juridica
ou consorcio de empresas que demonstre capacidade para seu desempenho, por sua
conta e risco e por prazo determinado.

Em seqiiéncia estio mencionados os principais preceitos desta lei, relacionados com a
qualidade e condi¢oes de prestagio dos servicos, bem como, com os direitos e
obrigacoes dos usuarios, das concessionarias e do poder concedente.

As concessoes sujeitar-se-ao a fiscalizagdo pelo poder concedente responsavel pela
delegacdo, com a coopera¢ao dos usuarios.

Toda concessao ou permissdo pressupoe a prestacao de servico adequado ao pleno
atendimento dos usuarios, conforme estabelecido nesta lei, nas normas pertinentes e no
respectivo contrato.

Servico adequado ¢ conceituado como aquele que satisfaz as condi¢oes de regularidade,
continuidade, eficiéncia, segurancga, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestagao e
modicidade das tarifas. A atualidade compreende a modernidade das técnicas, do
equipamento e das instalagGes e a sua conservacao, bem como a melhoria e expansao do
servico.

Sao direitos e obrigacdes dos usuarios:

»  Receber servico adequado;

»  Receber do poder concedente e da concessionaria, informagoes para a defesa
de interesses individuais ou coletivos;

»  Obter e utilizar o servico, com liberdade de escolha, observadas as normas do
poder concedente;

» Levar ao conhecimento do poder publico e da concessionaria as irregularidades
de que tenham conhecimento, referentes ao servigo prestado;

» Comunicar as autoridades competentes os atos ilicitos praticados pela
concessionaria na prestagao do servigo;



»  Contribuir para a permanéncia das boas condi¢ées dos bens publicos através
dos quais lhes sdo prestados os servigos.

As tarifas dos servigos poderao ser diferenciadas em funcgao das caracteristicas técnicas e
dos custos especificos provenientes do atendimento aos distintos segmentos de
usuarios.

Incumbe a concessionaria a execucao do servico concedido, cabendo-lhe responder por
todos os prejuizos causados ao poder concedente, a0s usuarios ou a terceiros, sem que a
fiscalizacao exercida pelo 6rgio competente exclua ou atenue sua responsabilidade.

Como responsabilidades do poder concedente, constam, entre outras:

»  Regulamentar o servico concedido e fiscalizar permanentemente a sua
prestacao;

- Aplicar as penalidades regulamentares e contratuais;
» Intervir na prestaciao do servigo, nos casos e condi¢des previstos em lei;

- Extinguir a concessiao, nos casos previstos nesta lei e na forma prevista no
contrato;

-  Homologar reajustes e proceder a revisao das tarifas na forma desta Lei, das
normas pertinentes e do contrato;

»  Cumprir e fazer cumprir as disposi¢oes regulamentares do servico e as
clausulas contratuais da concessao;

» Zelar pela boa qualidade do servigo, receber, apurar e solucionar queixas e
reclamacées dos usudrios, que serao cientificados, em até trinta dias, das
providéncias tomadas;

- Estimular o aumento da qualidade, produtividade, preservacdo do meio
ambiente e conservacao;

« Incentivar a competitividade; e

» Estimular a formacdo de associagoes de usuarios para defesa de interesses
relativos ao servico.

No exercicio da fiscalizacao, o poder concedente tera acesso aos dados relativos a
administracao, contabilidade, recursos técnicos, economicos e financeiros da
concessionaria.

Criagao da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres

A ANTT - Agéncia Nacional de Transportes Terrestres foi instituida por intermédio da
Lei Ne 10.233, de 05/06/2001. Além da criacio da ANTT, constituem objeto desta Lei:

» A reestruturacao dos transportes aquaviario e terrestre;
« A criacdao do Conselho Nacional de Integracao de Politicas de Transporte;

» A criacdo da Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios;



A criagdao do Departamento Nacional de Infra-Estrutura de Transportes.

Sao registradas, a seguir, as mais relevantes disposicOes da supracitada Lei, concernentes
a regulamentagdo dos servigos para os quais serdo desenvolvidas as metodologias de
pesquisa de satisfacio dos usuarios.

O gerenciamento da infraestrutura e da operacdo do transporte terrestre serao regidos
pelos seguintes principios gerais:

Proteger os interesses dos usuarios quanto a qualidade e oferta de servigos de
transporte e dos consumidores finais quanto a incidéncia dos fretes nos pregos
dos produtos transportados;

Assegurar, sempre que possivel, que os usuarios paguem pelos custos dos
servicos prestados em regime de eficiéncia;

Assegurar aos usuarios liberdade de escolha da forma de locomocao e dos
meios de transporte mais adequados as suas necessidades.

As outorgas relacionadas com a transferéncia da infraestrutura e operacao dos
transportes terrestres serao realizadas sob forma de:

Concessao, quando se tratar de exploragdo das ferrovias e das rodovias que
compdem a infraestrutura do Sistema Nacional de Viagao, bem como do
transporte ferroviario de passageiros e cargas associado a exploragio da
infraestrutura ferroviaria;

Permissao, quando se tratar do transporte rodoviario coletivo regular de
passageiros e do transporte ferroviario de passageiros, nao associada a infra-
estrutura;

Autorizagdo, quando se tratar de exploragio do transporte rodoviario de
passageiros, sob regime de afretamento.

Incumbe a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres, regular ou supervisionar, em
suas esferas e atribuicoes, as atividades de prestacao de servigos e de exploracao da
infra-estrutura de transportes, exercidas por terceiros, com vistas a:

Garantir a movimentagdao de pessoas e bens, em cumprimento a padrdes de
eficiéncia, seguranga, conforto, regularidade, pontualidade e modicidade nos
fretes e tarifas;

Harmonizar, preservado o interesse publico, os objetivos dos usuarios, das
empresas concessionarias, permissionarias, autorizadas e arrendatarias, e de
entidades delegadas, arbitrando conflitos de interesses e impedindo situagdes
que configurem competi¢ao imperfeita ou infracao da ordem econoémica.

Constituem esferas de atuacao da ANTT:

O transporte ferroviario de passageiros e cargas ao longo do Sistema Nacional
de Viac¢ao;

A exploragao da infra-estrutura ferroviaria e o arrendamento dos ativos
operacionais correspondentes;



» O transporte rodoviario interestadual e internacional de passageiros;
» O transporte rodoviario de cargas;

- A explorac¢io da infraestrutura rodoviaria federal.

Dentre as atribuicoes da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres, constam:

»  Promover estudos aplicados as definicbes de tarifas, precos e fretes, em
confronto com os custos e os beneficios econémicos transferidos aos usuarios
pelos investimentos realizados;

- Editar atos de outorga e de extingdo de direito de exploragao de infra-estrutura
e de prestacao de servicos de transporte terrestre, celebrando e gerindo os
respectivos contratos e demais instrumentos administrativos;

» Proceder a revisao e ao reajuste de tarifas dos servigos prestados, segundo as
disposi¢oes contratuais, apds prévia comunicacao ao Ministério da Fazenda.

A ANTT adotara as normas e os procedimentos estabelecidos na Lei Ne 10.233,
para as diferentes formas de outorga prevista, visando que a exploracao da infraestrutura
e a prestacao de servigos de transporte se exercam de forma adequada, satisfazendo as
condi¢coes de regularidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na
prestacao do servico, e modicidade nas tarifas.

A infracdo a esta Lei e o descumprimento dos deveres estabelecidos no contrato de
concessao, no termo de permissao e na autorizagao sujeitara o responsavel as seguintes
sangoes, aplicaveis pela ANTT, sem prejuizo das de natureza civil e penal:

» Adverténcia;
»  Multa;
»  Suspensao;
«  (Cassacao;
»  Declaracao de inidoneidade.
O Decreto Ne 4.130, de 13/02/2002, estabeleceu o Regulamento da ANTT, bem como,

o Quadro Demonstrativo dos Cargos Comissionados e dos Cargos Comissionados
Técnicos.

Segundo o Regulamento, a ANTT tem como objetivo:

« Implementar, em sua respectiva esfera de atuacao, as politicas formuladas pelo
Ministério dos Transportes e pelo Conselho Nacional de Integracao de

Politicas de Transporte, segundo os principios e as diretrizes estabelecidos na
Lei Ne 10.233, de 2001;

» Regular, supervisionar e fiscalizar as atividades de prestagio de servigos e de
exploragao da infra-estrutura de transportes, exercidas por terceiros, visando:
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- Garantir a movimentac¢ao de pessoas ¢ bens, em cumprimento a padroes
de eficiéncia, seguranca, conforto, regularidade, pontualidade e
modicidade nos fretes e tarifas;

- Harmonizar os interesses dos wusuarios com os das empresas
concessionarias, permissionarias, autorizadas e arrendatarias, e de
entidades delegadas, preservado o interesse publico;

- A arbitrar conflitos de interesses e impedir situagdes que configurem
competicao imperfeita ou infracao contra a ordem economica.

Este Regulamento também prevé que compete a Diretoria da ANTT a aprovacio do
seu Regimento Interno, com o detalhamento da estrutura e atribuicbes das suas
unidades administrativas.

Contratos de Concessao

Nos contratos de concessao firmados pela ANTT sio contempladas clausulas
relacionadas com a qualidade dos servigos prestados e com os direitos e obrigacoes da
Concessionaria, dos usuarios dos servicos ¢ do 6rgao concedente. Em seqiiéncia, estas
clausulas sao descritas por tipo de contrato de concessao de servigos.

Concessoes de Rodovias Federais

O capitulo intitulado “Servico Adequado”, contempla clausulas que estabelecem que a
Concessionaria devera assegurar, durante todo o prazo de concessio, servico adequado
que caracteriza o objeto do contrato de exploragao do servigo.

O servico adequado, que caracteriza o objeto do contrato é o que satisfaz as condi¢oes
de regularidade, continuidade, eficiéncia, conforto, seguranca, fluidez do trafego,
atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacao e modicidade das tarifas.

As condi¢oes relacionadas com a adequacao do servico concedido siao conceituadas
como:

- Regularidade: a prestacido dos servigos nas condicoes estabelecidas no contrato
e nas normas técnicas aplicaveis.

- Continuidade: a manuten¢ao, em carater permanente, da oferta dos servicos.

» Eficiéncia: a execucao dos servicos de acordo com as normas técnicas
aplicaveis e em padroes satisfatorios, que busquem, em cariter permanente, a
exceléncia e que assegurem, qualitativamente e quantitativamente, o
cumprimento dos objetivos e das metas da concessao.

» Conforto: manutencdo nas pistas de rolamento, de sinalizacao, de informagoes,
de comunicagdes e de cobranga de pedagio em niveis que assegurem a
comodidade dos usuarios.

«  Seguranga: a operacao dos sistemas referidos no topico anterior, de modo que
sejam mantidos, em niveis satisfatorios, os riscos de acidentes, compreendendo
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também, os servigos gratuitos de atendimento mecanico e servigos gratuitos de
atendimento médico de primeiros socorros.

» Fluidez do Trafego: as boas condi¢oes de fluidez do transito, alcangadas pelo
correto e eficiente gerenciamento dos sistemas supracitados, propiciando que
os usuarios alcancem seus destinos de acordo com as suas programacgoes de
tempo, sem congestionamentos decorrentes de gerenciamento incorreto ou
ineficiente, inclusive nas pracas de pedagio e nos postos de pesagem(
excetuando-se motivos de for¢a maior, como calamidades publicas, greves,
tumultos e atividades politicas).

» Atualidade: modernidade das técnicas, dos equipamentos e das instalagdes e a
sua conservagao e manuten¢ao, bem como a melhoria e a expansao do servigo,
na medida das necessidades das rodovias constituintes do lote rodoviario.

- Generalidade: universalidade da prestacao de servicos iguais para todos os
usuarios, sem qualquer discriminagao.

- Cortesia na presta¢ao do servico: tratamento adequado aos usuarios.

- Modicidade da Tarifa: a justa correlagdo entre os encargos da concessionaria e a
retribuicao dos usuarios, expressa no valor da tarifa basica de pedagio.

No mesmo capitulo, constam clausulas que estabelecem a obrigacao da Concessionaria
de implantar, no prazo maximo de dois anos contado a partir da data de publicaciao do
extrato do contrato de concessao no D. O. U,, sistema de gestao de qualidade das obras
e servicos concedidos, com base na NB-9004 da ABNT, equivalente 2 Norma ISSO
9004 da “International Standards Organization” e suas atualizagoes.

O sistema de gestao de qualidade a ser implantado pela concessionaria devera incluir o
“Manual de Qualidade” especificado na NB-9004, incluindo medidas que assegurem
processo continuado de atualizacdo técnica e tecnoldgica de produtos e servigos, bem
como o desenvolvimento de recursos humanos.

Para efeito de verificagio do cumprimento do disposto no tépico anterior, a ANTT
acompanhara e controlara o processo de implantaciao e execucao do sistema de gestdo
de qualidade ali referido.
O capitulo “Direitos e Obrigacdes”, estabelece os direitos dos usuarios:

»  Receber servico adequado, em contrapartida ao pagamento do pedagio.

»  Receber da ANTT e da Concessionaria, informacoes para defesa de interesses
individuais ou coletivos.

» Levar ao conhecimento da ANTT e da Concessionaria, irregularidades de que
tenha conhecimento, referente a execucao da concessio, bem como os atos
ilicitos praticados pela Concessionaria na explora¢ao dos servicos.

»  Receber da ANTT e da Concessionaria, informacoes necessarias 2o uso correto
dos servicos concedidos.

12



A Concessionaria devera enviar mensalmente a ANTT relatorio sobre as reclamacoes e
sugestOes apresentadas pelos usuarios através do livro de reclamagdes e sugestoes,
correspondéncias, comunicacdo telefonica gratuita, correio eletronico ou por qualquer
outro meio, anexando as respostas dadas aos usuarios e as providéncias adotadas.

O capitulo “Direitos e Obrigacoes” também estabelece, como responsabilidades da
ANTT:

»  Zelar pela boa qualidade do servigo.

»  Receber, apurar e promover a solucao das reclamag¢des dos usuarios.

- Estimular o aumento da qualidade e produtividade dos servicos prestados aos
usuarios pela Concessionaria.

» Estimular a formagao de associagdao de usuarios das rodovias que compdem o
lote rodoviario, para fiscalizar os aspectos exclusivamente associados a
qualidade dos servicos prestados aos usuarios.

Concessoes de Transporte Ferrovidrio de Cargas

A clausula denominada “Da Qualidade do Servico”, prevé que a Concessionaria
obedecera as normas de seguranca vigentes para a prestacao do servico objeto da
concessao e para a opera¢ao e manuten¢ao dos ativos a ela vinculados.

A seguranca do servico oferecido sera avaliada periodicamente pela freqiiéncia da
ocorréncia de acidentes, medida pelo seguinte indice: nimero de acidentes / milhao de
trens.quilometro. Para a apuracdo do indice de seguranca serao considerados:

»  Numero total anual de acidentes apurado de acordo com as normas NDSE 004
e NDSE 005, da RFFSA, conceituados e classificados de acordo com a norma
NDSE 001, também da RFFSA.

» O total de trens.quilometro, por ano,de todos os tipos (carga, mistos, servico e

passageiros).

A Concessionaria devera atingir as seguintes metas minimas de reducao do numero de
acidentes, tendo como referéncia o indice de acidentes verificado na malha objeto da
concessao, devendo prover os investimentos necessarios ao atingimento de tais metas.

« 5% até o final do 2° ano
« 15% no 3°ano

« 30%no4°anoe

« 40 % no 5° ano.

A ANTT estabelecera novas metas anuais, pactuadas com a Concessionaria, relativas a
seguranga do servico por ela oferecido, para cada quinquenio subseqiiente.
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Na clausula intitulada “Do Acompanhamento do Servico Concedido” consta que a
Concessionaria devera fornecer regularmente a ANTT, informagoes de carater
estatfstico relativas ao seu desempenho.

Na clausula referente as Obrigacoes das Partes, consta, entre outras obrigacoes da
Concessionaria:

- Manter programas de treinamento de pessoal e de busca permanente da
qualidade da prestagao do servigo adequado.

- Manter pessoal técnico e administrativo, proprioou de terceiros, legalmente
habilitado e em numero suficiente para a prestaciao do servico adequado.

» Prestar servico adequado ao pleno atendimento dos usuarios, sem qualquer
tipo de discriminagdo e sem incorrer em abuso do poder econdmica, atendendo
as condi¢oes de regularidade, continuidade, eficiéncia, atualidade, generalidade,
cortesia na sua prestacao e modicidade das tarifas.

A mesma clausula inclui, entre outras, obrigacdes da ANTT:

. a ar o icos concedido caliza a a sua
Regulamentar os servicos ncedidos e fiscalizar permanentemente S
prestacao.

» Aplicar as penalidades regulamentares e contratuais.

« Zelar pela boa qualidade do servigo, receber, apurar e solucionar as queixas e
reclamacoes dos usuarios.

- Estimular a formacdo de associacOes de usuarios para a defesa de interesses
relativos aos servicos.

- Estimular o aumento da qualidade, produtividade, preservacio do meio
ambiente e conservacao.
Finalmente, na clausula relativa aos Direitos e Obriga¢es dos Usuarios, constam como
direitos dos usuarios:
»  Receber servigos adequados.

»  Receber da ANTT e da Concessionaria, informagoes para defesa de interesses
individuais ou coletivos.

ANALISE INSTITUCIONAL

Estrutura Organizacional da ANTT

O atual Regimento Interno e a Estrutura Organizacional da Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres - ANTT foram aprovados por intermédio da Resolucio Ne
3000, de 28 de janeiro de 20009.

A Direcio da ANTT é exercida por um Diretor-Geral e quatro Diretores. A Diretoria
da ANTT compete, em regime de colegiado, analisar, discutir e decidir, em instancia
administrativa final, as matérias de competéncia da Autarquia.
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Cabe ao Diretor-Geral a representagao da ANTT, o comando hierarquico sobre pessoal
e servicos, exercendo a coordenacao das competéncias administrativas e a presidéncia
das reunides da Diretoria Vinculadas a Diretoria-Geral.

Dentre as sete Superintendéncias vinculadas a Diretoria-Geral, compete a
Superintendéncia de Marcos Regulatérios, além de outras atribuicdes, o
desenvolvimento de metodologias e de ferramentas para promover a defesa dos
interesses dos usuarios dos servigos de transportes terrestres.

No desempenho de suas atividades a Superintendéncia conta com a Geréncia da Defesa
do Usuario e da Concorréncia, a Geréncia de Avaliacio Economica e Financeira e a
Geréncia de Atos Normativos e de Outorga.

Qualidade dos Servigos Regulados e Relacionamento com os Usuarios

As atividades relativas a verificacdo da qualidade dos servicos regulados e ao
relacionamento com os usuarios estdo afetas a duas unidades organizacionais da ANTT:
a Geréncia da Defesa do Usuario e da Concorréncia, vinculada a Superintendéncia de
Marcos Regulatérios e a Ouvidoria, vinculada a Diretoria Geral.

A Geréncia da Defesa do Usuario e da Concorréncia - GEDUC, tem como atividade
central aplicar metodologias e ferramentas de promocao da defesa da concorréncia e do
usuario dos servicos de transporte terrestre.

Dessa forma, cabe a esta unidade organizacional o desenvolvimento de atividades
relacionadas com a avaliacdo da satisfacio dos usuarios dos servicos regulados pela

ANTT.

A Ouvidoria é o 6rgao responsavel pelo recebimento de pedidos de informacdes,
esclarecimentos e reclamagoes dos usuarios dos servicos regulados pela ANTT.
Incumbe ao Ouvidor responder diretamente aos interessados os pedidos de
informagdes, esclarecimentos e reclamacées dos usudrios, bem como produzir,
periodicamente, relatérios circunstanciados de suas atividades.

A Ouvidoria da ANTT exerce as atribui¢oes de central de atendimento, que sao
acumuladas com as func¢bes de pos-atendimento e o acolhimento de manifestacdes
relativas a atuacgao da propria entidade reguladora.

Durante o ano 2009 o principal meio de comunicagao utilizado pelos cidadaos-usuarios
foi através de ligacoes telefonicas, representando cerca de 90% de todas as
manifestagdes registradas. As comunicagoes realizadas pela internet corresponderam a
quase 10% do total

No mesmo periodo, a Ouvidoria respondeu e solucionou diretamente 95% de todas as
manifestagcdes registradas, sem a necessidade de realizar consultas pontuais a outros
setores. As demais manifestacoes, cerca de 5%, foram encaminhadas aos setores
competentes, devido ao seu teor mais complexo, ou por corresponderem a reclamagoes

15



contra os servigos prestados pelas empresas reguladas, que necessariamente requerem o
encaminhamento as areas responsaveis pela fiscalizagao.

Caracteristicas Gerais dos Servicos Regulados

Transporte de Passageiros

Compete a ANTT a regulamentagio e fiscalizacao dos servicos de transporte
interestadual e internacional de passageiros - TRIIP, incluindo os sob o regime de
fretamento. A Agéncia Nacional de Transportes Terrestres ¢ a instituicio responsavel
pela outorga de permissao e autorizagao das empresas que operam estes Servicos.

A exploracao de servicos do TRIIP encontra-se sob a égide da Lei n°® 10.233, de 5 de
junho de 2001, no que couber da Lei n® 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, e da Lei n°
9.074, de 7 de julho de 1995, regulamentadas pelo Decreto n® 2.521, de 20 de marco de

1998, e pelas normas aprovadas em Resolucio, pela Diretoria Colegiada da ANTT.

Nos tépicos seguintes sao apresentadas, para cada tipo de servico regulado e para cada
concessionaria, as movimentagoes de passageiros verificadas no ano de 2010.

Transporte Rodovidrio Interestadual e Internacional

As informagdes relativas as linhas do transporte rodoviario de passageiros constam

numa base de dados disponibilizada para o Consércio pela ANTT.

A planilha fornecida contem, entre outras, informagdes referentes ao prefixo da linha,
nome da empresa, origem e destino da linha e movimentagao de passageiros, no ano de
2010. Os dados constantes nesta planilha excel sio apresentados em 19 colunas e 63.413
linhas.

A partir da consolidagao destes dados, verifica-se que os servicos de transporte
rodoviario de passageiros, regulados pela ANTT, sdo prestados por 206 empresas, que
operam um total de 2.527 linhas regulares, sendo que 240 linhas nio apresentaram
movimentac¢ao no ano de 2010.

A movimentagio total nestas linhas correspondeu a um total de 13.1329.294
passageiros. A movimentagao por tipo de linha foi de:

Linhas Interestaduais: 54.325.735 passageiros;
Linhas Interestaduais Semi-Urbanas: 74.437.643 passageiros;
Linhas Internacionais: 446.726 passageiros;
Linhas Internacionais Semi-Urbanas: 2.184.843 passageiros.

O Quadro 1.1, adiante, apresenta o numero de empresas que operam e a movimentagao
total de passageiros, em2010, em cada uma das 23 Jurisdicdes da ANTT.
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Quadro 1.1

Resumo da Movimentagdo de Passageiros por Tipo de Linha

Jurisdigao

Linhas Interestaduais

Linhas Interestaduais
Semi-Urbanas

Empresas Passageiros Empresas Passageiros

Linhas Internacionais

Linhas Internacionais

Semi-Urbanas

Total

Empresas Passageiros Empresas Passageiros Empresas Passageiros

01 - Amazonas/Roraima 3 78.973 - - 2 1.641 - - 5 80.614
02 - Para/Amapa 6 472.358 - - - - - 6 472.358
03 - Ceara 10 1.162.351 - - - - - 10 1.162.351
04 - Pernambuco 12 987.727 - - - - - 12 987.727
05 - Bahia 14 1.271.900 - - 1 13.314 15 1.285.214
06 - Minas Gerais 46 9.454.889 3 802.884 - - - 49 10.257.773
07 - Rio de Janeiro 22 4.415.387 2 783.275 1 37.627 25 5.236.289
08 - Sdo Paulo 40 12.286.600 4 727.611 - - - 44 13.014.211
09 - Parana 27 6.389.835 4 480.571 4 109.727 8 1.970.846 43 8.950.979
10 - Rio Grande do Sul 21 2.557.735 - - 8 106.782 2 148.344 31 2.812.861
11 - Mato Gtrosso 14 842.864 - - - - - 14 842.864
12 Goias/Distrito Federal 35 6.313.952 10 64.071.669 2 4.771 47 70.390.392
13 - Paraiba 7 265.481 1 5.009 - - - 8 270.490
14 - Rio Grande do Notte 7 543.623 - - - - - 7 543.623
15 - Maranhio 8 307.228 - - - - - 8 307.228
16 - Santa Catarina 10 1.800.943 - - 3 87.217 - - 13 1.888.160
17 - Espirito Santo 12 2.805.152 1 192.716 - - - 13 2.997.868
18 - Piaui 8 530.477 2 7.306.129 - - - 10 7.836.606
19 - Mato Grosso do Sul 5 545.133 1 67.779 2 85.647 8 698.559
20 - Alagoas 4 598.033 - - - - - 4 598.033
21 - Segipe 8 394.948 - - - - - 8 394.948
22 - Acre/Rondodnia 4 99.222 - - - - - 4 99.222
23 - Tocantins 4 200.924 - - - - - 4 200.924
Total Geral 327 54.325.735 28 74.437.643 23 446.726 10 2.119.190 388 131.329.294
Fonte: ANTT
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Os volumes de passageiros transportados por cada empresa, por jurisdi¢ao e para cada
tipo de linha de transporte rodoviario, estio apresentado nos Anexo 1 (Anexo 1.1 a 1.4).

Transporte Rodovidrio Interestadual e Internacional, sob o Regime de Fretamento

As 3.709 empresas autorizadas pela ANTT para operarem o transporte sob o regime de
fretamento, receberam autorizacao para a realizacao de 297.782 fretamentos, em todo o
Brasil, ao longo do ano 2010.

Neste periodo, as empresas que receberam os maiores nimeros de autorizagdes foram:

» L.C. dos Santos Silva — Turismo 5.073
- Expresso Panam Transporte e Turismo Ltda. 1.711
» Termo Arte Transporte e Turismo Ltda. 1.566
»  Trans Isaak Turismo Ltda. 1.534
»  Auto Viacio Gadotti Ltda 1.324
»  Amatur - Amazonia Turismo Ltda. 1.241

Transporte Ferrovidrio de Passageiros

Apenas duas concessionaria de ferrovias reguladas pela ANTT que realizam, além do
transporte de cargas, o transporte ferroviario regular de passageiros. Em 2010, através
desta modalidade, foram transportados cerca de 1,3 milhoes de passageiros.

O transporte ferroviario de passageiros dos trens turisticos foi realizado em 21 trechos
distribuidos por todo o Pais, transportando um total de aproximadamente 1,1 milhdoes
de passageiros.

As quantidades de passageiros transportados em trens regulares e turisticos, em cada
concessionaria do transporte ferroviario de passageiros estdo indicadas, a seguir, no

Quadro 1.2.

Transporte Ferrovidrio de Cargas

As doze concessionarias do transporte ferroviario de cargas apresentaram uma
producao global anual de transporte de cerca de 245 bilhoes de TKU, em 2009, e de 278
bilhées de TKU, em 2010, correspondendo a um crescimento de 13 %.

As produgdes de transporte realizadas por cada concessionaria, em 2009 e 2010, sio
apresentadas no Quadro 1.3.
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Quadro 1.2
Transporte Ferroviario de Passageiros

Movimentagio - 2010

Concessionaria/Operadora Trecho Total

TRANSPORTE REGULAR

1 EFC - Estrada de Ferro Carajas Paraupebas/Sio Luis 326.341
2 EFVM - Estrada de Ferro Vitoria a Minas Vitéria/Belo Horizonte 1.010.271
Total 1.336.612
TRANSPORTE TURISTICO

1 Ferrovia Centro-Atlantica S.A. - FCA Sio Joao Del Rei - Tiradentes 122.987
2 Empresa Giordani Ltda. Bento Gongalves - Carlos Barbosa 198.665
3 Prefeitura de Parafba do Sul Paraiba do Sul - Cavatu -

4 Associacao Brasileira de Preservacio Ferroviaria Bras - Moo6ca 17.238
5 Ferrovia Centro-Atlantica S.A. - FCA Ouro Preto - Mariana 75.747
6 Associac¢do Brasileira de Preservacio Ferroviaria Campinas - Hstagdo de Jaguariuna 65.743
7 Associacao Brasileira de Preservacio Ferroviaria Piratuba - Marcelino Ramos 4.824
8 Esfeco Administracio Ltda. Cosme Velho - Alto do Corcovado -

9 Prefeitura de Sdo José do Rio Preto Sio José do Rio Preto/Eng. Schmitt 447.539
10 Associa¢ao Brasileira de Preservacido Ferroviaria Mortretes - Antonina -

11 Associacio Brasileira de Preservacio Ferroviaria Rio Negrinho - Rio Natal 1.657
12 Sociedade Amigos da Locomotiva a Vapor - SALV Tubario - Imbituba - Urussanga 3.490
13 Serra Verde Express Ltda. Curitiba - Morretes - Paranagua 140.219
14 Prefeitura da Estancia Turistica de Paraguacu Paulista ~ Assis - Quata -
15 Associacdo Brasileira de Preservacio Ferroviaria Sao Lourenco - Soledade 36.555
16 Associagdo Brasileira de Preservacdo Ferroviaria Passa Quatro — Coronel Fulgéncio 9.252
17 Associacao Brasileira de Preservacido Ferroviaria Paranapiacaba 15.119
18 Serra Verde Express Ltda. Ponta Grossa - Cascavel

19 Serra Verde Express Ltda. Campo Grande - Corumba 3.587
20 Setra Verde Express Ltda. Estac¢do de Viana - Estacdo Araguaia 3.826
21 Companhia Paulista de Trens Metropolitanos Rio Grande da Serra - Paranapiacaba 1.870
Total 1.148.318
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Quadro 1.3
Transporte Ferroviario de Cargas

Movimentagido Anual - TKU

2009 2010

Concessionaria TKU TKU
(milhdes) (milhdes)

ALLMN - América Latina Logistica Malha Norte S.A. 13.886,8 14.6183
ALLMO - América Latina Logfstica Malha Oeste S.A. 1.311,9 1.782,8
ALLMP - América Latina Logistica Malha Paulista S.A. 3.018,9 4.003,7
ALLMS — América Latina Logistica Malha Sul S.A 17.195,5 17.473,6
EFC - Estrada de Ferro Carajas 83.9452 91.044,1
FERROESTE — Estrada de Ferro Parana — Oeste S.A. 469,3 273,3
EFVM — Estrada de Ferro Vitéria a Minas 57.928.,6 73.480,3
FCA - Ferrovia Centro-Atlantica S.A. 14.198,5 15.319,6
Ferrovia Norte Sul 1.155,1 1.523,6
FTC - Ferrovia Tereza Cristina S.A. 202,5 185,0
MRS Logistica S.A. 51.273,1 57.489,5
TNL - Transnordestina Logistica S.A. 730,1 728,3
Total 245.315,5 277.922,1
Fonte: ANTT

Rodovias Federais Concedidas

A ANTT administra diretamente 14 concessoes de rodovias federais concedidas 2a

iniciativa privada, somando um total de 4.763,9 km.

No Quadro 1.4, a seguir, sao registrados, para cada uma destas concessionarias, a
rodovia concedida, o trecho e a movimentacao total de veiculos, ao longo de 2010.
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Quadro 1.4
Rodovias Federais Concedidas

Movimentagio de Veiculos - 2010

Concessionaria Rodovia Trecho Ex(;::rrrlls)io Veiculos
Concepa BR-290 Osorio - Porto Alegre 121 19.399.653
Concer BR-040 Rio de Janeiro - Juiz de Fora 1799 15.762.414
CRT - Concessionaria Rio Teresépolis S. A. BR-116 Rio de Janeiro — Teres6polis — Além Paraiba 142,5 8.009.880
Ecosul/Rodovias BR-116 - BR-293 - BR-392 Pélo de Pelotas 623,8 8.315.778
Autopista Fernio Dias BR-381 Belo Horizonte — Sao Paulo 562,1 50.339.007
Autopista Fluminense BR-101 Ponte Rio-Niter6i — Div.RJ/ES 320,1 24.815.212
Autopista Planalto Sul BR-116 Curitiba — Div. SC/RS 427 11.420.868
Autopista Litoral Sul BR-376 - BR-101 Curitiba — Florianépolis 382,3 10.442.792
Nova Dutra BR-116 Rio de Janeiro - Sio Paulo 402,0 76.930.878
Ponte S. A. BR-101 Ponte Rio / Niter6i 13,2 225.436.482
Autopista Régis Bittencourt S/A BR-116 Sio Paulo — Curitiba 401,6 44.915.650
Rodovia do Aco BR-393 Div. MG/R] - Entr.BR-116 200,4 7.373.637
Transbrasiliana BR-153 Div.MG/SP — Div. SP/PR 321,6 10.655.193
ViaBahia BR-116 Div. MG/BA — Salvador 680,7 -
Total 4.763,9 513.817.445
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EXPERIENCIA INTERNACIONAL

TRANSPORTE DE PASSAGEIROS

Introdugao

Com a evolugdo dos sistemas de transporte, do nivel de renda da populagio, como
também de uma maior gestdo da cidadania, surgiram inicialmente, nos paifses europeus,
as primeiras pesquisas em sistemas de transporte voltadas para a avaliagdo da qualidade
dos servigos prestados. Os primeiros objetivos eram mostrar ao publico uma prestacao
de contas da aplicagio de recursos publicos e como a sociedade avaliava a
contraprestagao do servico.

A partir do incremento da concorréncia com outros modais e a operagao privada dos
servicos de transporte, as pesquisas de avaliagdo de satisfacio relativa a qualidade
passaram a ter um papel fundamental como orientacao do planejamento estratégico das
empresas, direcionamento dos investimentos e o estabelecimento de Ag¢des de
Marketing para fazer frente a concorréncia, em paralelo, para controle social da
atividade transporte, por parte dos 6rgaos gestores e Agencias Reguladoras.

No Anexo 2, no final deste Tomo, sao apresentadas as principais caracteristicas das
pesquisas de satisfacdlo com usuarios dos servicos de transporte de passageiros
analisadas e consideradas mais relevantes, incluindo indicacio da fonte consultada,
periodicidade das pesquisas, amostra e erro amostral, escala utilizada para avaliacio e
numero de categorias e itens avaliados. Observa-se que a escala Likert, com 5 a 7
categorias ¢ a escala mais utilizada, sendo que o erro amostral admitido na maioria
destas pesquisas ¢ de 5%.

Nos proximos itens serdao analisados alguns casos de pesquisas de avaliagido de qualidade
focando alguns casos internacionais. Os exemplos mais estruturados foram aqueles
aplicados em operagoes de transporte urbano, onde nestes casos o material para a
analise é maior.

Inicialmente sdo apresentadas analises da experiéncia em pesquisas de satisfagdo dos
usuarios realizadas na Inglaterra, Canada, EUA, Escécia, Republica Tcheca, Grécia,
Cingapura. Os exemplos mais detalhados correspondem aos trabalhos desenvolvidos na
Inglaterra e Canada, nao somente pela qualidade da pesquisa, mas principalmente pela
forma de apresenta¢io da documentacao, incluindo comentarios e observagdes, com
maior destaque para as pesquisas realizadas na Inglaterra e Canada, pela maior
profundidade das informacdes disponiveis, além do fato de serem servigos de referéncia
em sistemas de transportes.

Passenger Focus DfT - England

Uma das pesquisas mais interessantes e completas, foi encomendada pela Passenger
Focus e realizada pela Continental Research. O Passenger Focus, nome operacional do
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Conselho de Passageiros, ¢ uma organizacao oficial independente representante dos
usuarios de transporte ferroviario, tendo sido criada pelo “Railway Act 2005” e cuja
missao é obter o melhor servigo na visao do passageiro.

Trata-se de um 6rgao publico nao departamental, patrocinado pelo Departamento de
Transportes da Inglaterra (Dft). Suas funcdes, desde fevereiro de 2010, foram ampliadas
e hoje representam, também, os interesses dos passageiros de linhas de 6nibus e bondes
na Inglaterra (exceto Londres).A Continental Research foi escolhida e realizou a
pesquisa piloto em 6 areas, tendo sido ampliada posteriormente para outras 14 areas.

A pesquisa, idealizada em abril/maio de 2009, foi realizada em linhas de 6nibus
regionais da Inglaterra, através da utilizacgio de questionarios distribuidos por
representantes da empresa aos passageiros das linhas de 6nibus, para ser respondido em
casa, ¢ entregue via correio. Os entrevistados recebiam, junto com o questionario, um
envelope com postagem pré-paga para a sua devolugao.

O questionario foi aplicado a passageiros acima de 16 anos, pagantes e ndo pagantes. A
amostra foi baseada no perfil de passageiros, em cada linha de 6nibus selecionada, em
cada 4area, de modo que pudesse representar estatisticamente o universo de passageiros,
e refletisse o perfil da demanda ao longo dos dias da semana, e do periodo do dia.

A margem de erro da amostra foi de 2% para as areas consideradas especiais, e 3% para
as areas urbanas. O total da amostra foi de 18.828 questionarios, que precisariam ser
respondidos por passageiros e retornados, refletindo o perfil de clientes (pagantes e nao
pagantes em cada area), e ser ainda representativos com relacao ao market share de cada
linha de cada area.

Foram utilizados questionarios, em papel, entregues aos passageiros por um
representante qualificado do Passenger Focus, juntamente com um envelope para ser
retornado pelo correio. Este representante embarcava na origem e viajava até o destino
distribuindo os questionarios e esclarecendo sobre as davidas dos passageiros. Para
viagens mais longas o representante viajava apenas uma parte, descendo e embarcando
em outro, Onibus no sentido contrario, para retornar ao ponto original. Havia a
possibilidade de recolhimento do questionario ao final da viagem, para o caso das
viagens mais longas. Nas viagens mais curtas os questionarios seriam enviados pelo
correio.

Nas questoes aplicadas no questionario, foi utilizada uma escala de 5 categorias (ex:
muito satisfeito, satisfeito, indiferente, insatisfeito, muito insatisfeito). Para algumas
perguntas foi incluido ainda — nio respondeu/nio deu opinido — as quais foram
desconsideradas na analise (neste caso 6 categorias).

A pesquisa avaliou através de diversas perguntas os fatores determinantes da satisfagao
da viagem (“key factors for overall satisfaction”),

No que se refere ao formulario, pode-se destacar que o mesmo foi elaborado com a
seguinte organizagao:
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Bloco de Qualificagao do Pagamento, com perguntas informativas sobre:

- Tipo de bilhete utilizado — considerado importante, neste caso, devido
existéncia de muitas opg¢oes de tipos de bilhetes disponiveis para
aquisi¢ao. Juntamente com esta pergunta estava incluida outra, relativa a
forma de pagamento utilizada para a aquisicao do bilhete;

ISRy

- Local onde o bilhete foi adquirido — importante, pois sao disponibilizados
aos passageiros diversos canais de vendas. As respostas, com cruzamento
com outras informacdes disponiveis (tais como renda, local de residéncia,
tipo de atividade, entre outras) sdo utilizadas como uma base orientativa
para elaboracao de agdes promocionais de vendas de bilhetes nos pontos
de venda. No final da questio, havia espago para que o entrevistado
pudesse inserir alternativa de local, caso as listadas nao fossem suficientes.

- Avaliacdo sobre o processo de compra, com o uso de uma escala de 6
categorias (incluindo ndo soube responder/niao deu opinido), esta
pergunta estava seguida de outra para ser respondida, de forma descritiva,
pelo entrevistado nos casos de avaliagdes negativas, informando as razoes
de sua baixa avaliacao neste item.

Bloco de Qualificagao da Viagem, com levantamentos sobre a viagem do
entrevistado, contemplando perguntas sobre:

- Fonte de informacao utilizada para o planejamento da viagem: sobre como
se informou da disponibilidade de horarios, qual o canal de comunicagio,
utilizado para obter as informacdes, incluindo no final, espago para
informar se utilizou um canal diferente (nao listado como opcio de
resposta);

Propésito desta viagem, tendo uma opg¢dao de livre indicagao para
completar com uma opgao nao listada;

- Frequéncia de realizagdo da viagem;

Alternativas de outros modos de transporte para a realizacao deste viagem,
tendo como op¢ao de resposta a auséncia de alternativas, fato que
caracterizaria um usuario cativo.

Os dois blocos anteriores constavam de uma se¢ao designada “Secgo 1 - Sua 1Viagem
Hyje”, tendo-se esclarecido que se tratava da avaliacio da presente viagem e nio devia
ser confundida com experiéncias passadas e acumuladas de outras viagens. Nao se
tratava de uma memoria, mas de uma avaliacdo pontual.

Bloco de Avaliacao: contemplando perguntas relacionadas a avaliagdo de itens
de servigo, também incluindo perguntas sobre que tipos de facilidades estavam
disponibilizadas para a realizagao do servico. Neste bloco foram realizadas as
seguintes perguntas:

- Facilidade disponivel no local de embarque, no caso a consideragao
principal foi a avaliagdao da estrutura do ponto de 6nibus;
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Avaliacdo do local de embarque, utilizando uma escala de 6 categorias,
avaliando: seguranca pessoal; limpeza; presenca de grafitagem;
disponibilidade de abrigo; informacgao de horarios; informagdo do mapa
de rotas; sistema de informacao eletronico de horarios de partidas;

Avaliacdo geral da satisfacio com as facilidades no ponto de 6nibus, com
escala de 6 categorias;

Tempo de espera, numa escala de minutos, importante num servico com
alta freqiiéncia; como foi a percepgao deste tempo;

Razdes da impossibilidade de embarcar no 6nibus que estava esperando,
pergunta com 5 opg¢oes de resposta com consideracdes sobre lotagio,
acessibilidade, 6nibus nio parou, nio havia espago para carrinhos, sem
problemas. Para aqueles que tiveram problemas foi ainda perguntado
sobre o tempo de espera pelo proximo servigo. A todos os entrevistados
foi perguntado se o mesmo tinha informagoes sobre a frequéncia dos
Servicos;

Avaliacdo sobre os seguintes itens (com uso de escala de 6 categorias):
tempo de espera; pontualidade; freqiiencia disponivel;

Avaliagdo de itens percebidos a bordo dos veiculos e no procedimento de

embarque (utilizando uma escala de 6 categorias): grau de dificuldade de
subir e descer do veiculo; informacdes mostradas no exterior do 6nibus;
displays de rotas e destino; limpeza externa do onibus; limpeza interna do
onibus; informacgdes dentro do 6nibus; conforto dos assentos; seguranca
pessoal a bordo; proporc¢ao de lugares sentados e em pé (alguns 6nibus
fazem linhas curtas e ha possibilidade de se viajar em pé); lotagao;
climatizagao; tempo de viagem; compatibilidade entre o valor da tarifa em
relacdo ao servigo efetivamente prestado.

Motivos de insatisfagdo com o tempo de viagem com opgdes de motivos
tais como: congestionamento; rota percorrida; motorista conduzia muito
devagar; condi¢oes climaticas adversas; tempo de parada nos pontos
intermediarios; tempo para pagamento das passagens pelos passageiros ao
embarcar no meio do trecho; com inclusido de espago para outras opcoes.
Note-se que pelas opgdes tem-se uma situagao de linhas com servico
parador, com possibilidades de embarque em pontos ao longo do trecho;

Motivos da insatisfacao com as informacoes dentro dos Onibus: horarios;
rotas; informacao eletronica; informagao de audio; e espago para inclusao
de outras opgoes;

Avaliagio da atitude do motorista com relacio aos seguintes itens,

avaliados num escala de 6 categorias: aparéncia; predisposicao para ajudar;
modo de conduzir (frenagem e curvas bruscas); seguranga com relagio a
acidentes decorrente do modo de conduzir; velocidade adequada as
condi¢oes da estrada e trafego em geral;
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Avaliacdo do tempo em que o entrevistado viajou sentado medido numa
escala de parte da viagem;

- Duragao percebida do tempo de viagem;

- Avaliacio global da viagem em duas questdes. Uma considerando as
condi¢oes dentro do veiculo medidos numa escala de 6 categorias, e outra
sobre a comparagao desta viagem com outras viagens realizadas nesta
mesma rota, com o uso de 4 categorias: melhor, igual e pior, além de
primeira viagem na rota;

Disponibilizacao de um espaco para que o entrevistado possa emitir seu
¢ ¢
parecer sobre a viagem com coloca¢ao de comentarios adicionais;

O bloco discutido anteriormente esta inserido no questionario designado “Sedo 2 -
Avaliagao do Ponto de Onibus” e “Segao 3 - Avaliacao a Bordo do 1 eiculo”.

O bloco de avaliagdo seguinte foi designado ‘Segao 4 - Sobre o Entrevistado”, que foi
utilizado, como de praxe, para a classificacdo do entrevistado.

- Bloco de Qualificacao do Entrevistado. Nesta pesquisa este bloco foi colocado
ao final. Em geral as pesquisas colocam este bloco no inicio, como uma espécie
de introducdo e preparacio do entrevistado para as respostas de avaliagao,
porém segundo alguns autores, a inser¢ao de perguntas sobre o entrevistado é
de mais facil assimilagdo ao final da entrevista, quando ja existe um certo
comprometimento do entrevistado. As perguntas foram:

- Sexo; idade; tipo de trabalho (mas ndo o setor, e sim sua ocupagao com a
atividade trabalho — interessante pois é uma abordagem diferente onde a
maioria das pesquisas sonda o setor de atividade, por ex: comércio,
industria; funcionario publico, educagido, entre outros);

- Sobre a companhia na viagem, com possibilidade de selecio de mais de
uma opc¢ao, incluindo: com crianca com carrinho; muitas bagagens;
cadeiras de roda; andador. Para aqueles viajando com carrinho de bebés e
outros dispositivos similares, foi incluida uma pergunta avaliando-se, com
opg¢oes de sim ou nao: facilidade para subir no veiculo com o carrinho
dobrado; espaco disponivel internamente para o carrinho;

- Sobre o entrevistado possuir algum tipo de deficiéncia, com opgodes
listadas e espago para a inclusao adicional no caso de nio estar listada;

- Grupo étnico ao qual o entrevistado se declara pertencer.
Deve-se destacar a preocupagao com deficientes e pessoas viajando com criangas.

Ao final do formulario constava um agradecimento e dois telefones para contato, sendo
um para caso de duavidas no preenchimento, e outro sobre alguma questio legal que
poderia ter implicagdo nas respostas. Uma observacao importante neste caso foi a
preocupagao com algum eventual aspecto legal, uma vez que o entrevistador niao
permaneceria no anonimato. Muito embora nao informasse nome, nem endere¢o, havia
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uma possibilidade de localizagio de sua residéncia, pois os questionarios foram
distribuidos codificados por horario, linha e local, contendo identificacao de codigos de
barras para facilitar o processamento dos dados.

Muito embora os relatérios parciais disponibilizados apresentem grafico do tipo
Satisfacdo x Importancia, ndo foi disponibilizada a parte do questionario referente a
avaliagao da importancia do item.

Canada - Pesquisa de Avaliacao da Qualidade dos Servigos de Barcos Tipo Ferry
na Provincia de British Columbia

A provincia de British Columbia fica na costa do Pacifico, e ¢ considerada um dos
lugares de melhor qualidade de vida do mundo. A principal cidade é Vancouver, a tnica
grande cidade da Regido.

O British Columbia Ferries opera servicos maritimos de embarcagdes do tipo ferry
tendo como base principal a cidade de Vancouver. Regularmente a empresa realiza
pesquisas de avaliagao da qualidade dos servicos. Em 2009 a pesquisa foi realizada pela
empresa Mustel Group a pedido do Market Research and Strategic Iniciatives da BC
Ferries. Os questionarios foram respondidos pelos entrevistados e retornados pelo
correio.

Como na pesquisa anterior, pode-se mais uma vez constatar que em paises
desenvolvidos é comum a participacao dos usuarios de um servico em pesquisas pelo
correio. Também como no caso anterior foram disponibilizados nimeros de telefones
para esclarecimentos em caso de duvidas.

As perguntas utilizaram escalas de 5 a 6 categorias (neste caso com a opg¢ao nao soube
respondetr/ndo opinou). O questionario de 2009 contava com 20 questdes de avaliagio
e expressao de opinido, contemplando as seguintes avaliagoes:

» Avaliagao geral, utilizando uma escala de 5 categorias e referindo-se a esta
viagem especifica (aquela na qual o questionario foi distribuido);

» Avaliacdo sobre os antecedentes da viagem, avaliados numa escala de 6
categorias, contemplando: o website; reservas on line; utilidade do servico de
telefones; facilidade de navegacao pelo servico de telefone; sinalizacao urbana
da indicagdao do terminal, uma vez que os barcos transportam automoveis e ha
muitos acessos rodoviatios;

« Avaliagdao no terminal, com escala de 6 categorias, avaliando:
- Aparéncia externa do terminal;

- Compra da passagem: eficiéncia da transagdo; cortesia do agente de
vendas; clareza das informacdes do agente de vendas;

- Sobre a venda de alimentos no varejo do terminal: avaliacao geral (poderia
ter sido mais especifico avaliando a variedade por exemplo) e avaliacao de
preco face a qualidade;
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Avaliacdo do varejo em geral (lojas de lembrancas, presente, bancas de
revistas e quiosques): selecio de mercadorias e precos em geral;

Outros servigos disponiveis no terminal (considerado para fins de pesquisa

o terminal origem da viagem): clareza das informagdes no servigo de
audio; anuncios sobre as partidas; informacoes disponibilizadas nas TVs;
aparéncia do terminal (ambientagdo - cores e mobiliario); disponibilidade
de banheiros, limpeza dos banheiros; procedimentos para embarque; e
grau de profissionalismos dos profissionais do terminal (ndo
especificando uma determinada categoria);

Avaliagdo adicional sobre servicos no terminal: disponibilidade de
estacionamento; valor do estacionamento; facilidade do uso da irea de
desembarque — transferéncia carro — terminal para passageiros dos
veiculos;

Avaliacdo adicional de facilidades do terminal: disponibilidade de lugar
para sentar na espera do embarque; conforto dos assentos do terminal;
limpeza do terminal — area de embarque;

Avaliagio da qualidade dos servicos a bordo das embarcag¢oes, também
avaliados numa escala de 6 categorias:

Avaliacao geral da experiéncia a bordo;

Das lojas a bordo: selecao de itens a venda; cortesia no atendimento;
facilidade de se mover entre as lojas; precos em geral;

Comidas disponibilizadas a bordo: tempo de espera na fila para ser
servido; variedade das comidas e bebidas; cortesia dos empregados;
disponibilidade de lugares para sentar; conforto dos assentos; limpeza da
praga de alimentag¢do; precos do servigo face a qualidade oferta;

Banheiros a bordo: disponibilidade; limpeza;

Area de permanéncia dos passageiros nas embarcacbes: conforto dos
assentos; limpeza da area;

Outras facilidades disponibilizadas a bordo: local de recreacio das
criangas: jogos de video; estagoes de trabalho; “decks” exteriores;
aparéncia da area externa da embarcagao;

Disponibilidade de informacdes para turistas e sobre a viagem;
Facilidade de acesso e locomogao para pessoas deficientes;
Grau de facilidade de encontrar os servicos a bordo;

Clareza dos anuncios informativos a bordo;

Ambientacao;

Procedimentos para desembarque;

Grau de profissionalismo da equipe de bordo;
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»  Avaliacio de aspectos operacionais, também avaliados numa escala de 6
categorias:

- Avaliagao dos horarios e freqiiencias dos servigos;
- Pontualidade, conexdes e sucesso ao pegar o horario desejado;

- Seguranca (com relacao a acidentes) na navegacao e nas operacoes de
embarque e desembarque;

»  Avaliacdo geral: valor pago pelo servico x qualidade dos servigos;

»  Avaliagao do conhecimento da marca da empresa: considerando os aspectos de
tipo de companhia (mudanca de uma entidade de uma corporagiao para
independente), com opgdes de sim ou nao (supde que as pessoas teriam algum
tipo de informagao que pode nio ser verdadeiro); e sobre a percep¢ao das
melhorias desde a mudanca (numa escala de 6 categorias);

- Avaliagao sobre se experimentou algum tipo de problema nesta viagem, com 4
opg¢oes de respostas, e desvio de sequéncia de perguntas: nao; sim, antes de
chegar ao terminal; sim, no terminal; sim, a bordo. Para aqueles que
responderam algum tipo de sim, foi solicitado que preenchessem qual o tipo de
problema experimentado;

- Ainda no tocante a experimentacio de um problema, para aqueles que
responderam sim, foi ainda perguntado se recorreram a ajuda de alguma
profissional da empresa, ¢ em caso positivo como foi a avaliagao desta ajuda
numa escala de 5 categorias;

Finalizando este bloco foi pedido para informar qual o tipo de servico de refei¢des a
bordo foi utilizado, entre 4 opg¢oes.

As avaliagoes dos blocos acima foram partes do bloco designado “Classificagio da
Satisfagao”. Observa-se a preocupa¢ao com Os Servicos acessorios ao transporte, que
neste caso, sao operados pela mesma empresa.

Na organiza¢ido do questionario, o bloco seguinte de perguntas foi intitulado “Gastos ¢
Servigos”. Algumas das questOes servem para determinar valores de tickets médios por
tipo de servico cruzados com as avaliagdes de qualidade. Uma abordagem bem
particular, principalmente quando ha um principal operador dos servigos.

» Pesquisa sobre valores gastos com servicos (excluidos os precos das passagens)
referentes a: no terminal com refeicOes e nas bancas de revistas; a bordo com
refei¢oes; a bordo com as lojas; nos jogos a bordo;

= Pesquisa sobre outros servigos e conveniéncias, nio encontradas a bordo e que
o entrevistador gostaria de ter disponivel, para ser respondido de forma
espontanea;

»  Sugestao de itens de servicos que poderiam melhorar, também para ser
respondida de forma espontanea.
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O bloco subseqliente da pesquisa foi designado “Modos de Acesso ¢ Difusao a partir do
Terminal”, considerando as seguintes perguntas e tendo como respostas um conjunto de
opgoes:

» Para passageiros viajando sem veiculos, qual foi a forma de acesso ao terminal
no seu embarque, e qual a forma de difusao utilizada no desembarque;

»  Para passageiros viajando com veiculos (motorista e passageiros) qual o tipo de
veiculo utilizado.

O dltimo bloco da pesquisa se refere a “Qualificagio do Entrevistado”. Aqui também foi o
ultimo bloco a ser inserido na pesquisa. Neste caso foram colocadas as seguintes
questoes:

»  Ocupagio profissional, sendo que neste caso foi utilizada uma abordagem mais
tradicional com a colocacio dos sectores de trabalho dos entrevistados.
Entretanto, foi feita uma separacao entre uma ocupac¢do produtiva, e nao
produtiva (neste caso: desempregados, aposentados, estudantes, donas de casa),
as proximas questoes derivavam da resposta desta questao;

- Para os entrevistados com ocupagao produtiva foi sondado o tipo de industria
de sua ocupagio, e ainda se era empregado do setor publico ou privado;

» Para todos os entrevistados, foi perguntada a sua faixa de renda.

A pesquisa solicitou ainda a informacao do CEP dos entrevistados para uma
estratificacdo por origem dos resultados da pesquisa.

O questionario termina com o bloco de identificagdo, no qual o entrevistado ¢é solicitado
a informar seus dados: nome; endereco; e-mail; telefones. E opcional, mas permite que
os interessados possam participar de outros programas de pesquisas da empresa, tais
como grupos focais.

Esta pesquisa ¢ bastante interessante pela abordagem e amplitude dos itens pesquisados.
Outro aspecto em destaque correspondeu ao desenho do formulario, que foi impresso
na forma de folder reduzindo o seu tamanho geral, principalmente quando dobrado,
facilitando a manipula¢ao e o envio pelo correio.

MTA - New York Transportation

Trata-se, de uma pesquisa de satisfagdo dos usuarios de servigcos tendo como foco um
item especifico - seguranca nos acessos, identificado em uma pesquisa anterior como
sendo um problema afetando a qualidade de empresa e contribuindo para a perda de
demanda.

A pesquisa sondou, em questionario aplicado por telefone, itens de qualidade
diretamente relacionados a seguranga e a percepcao da qualidade dos servigos (avaliados
numa escala de 5 categorias). Dentre os itens principais pesquisados constaram:

» Iluminacao;
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»  Posicionamento dos agentes;

Presenca de pedintes e ambulantes;

» Acabamento utilizado nas paredes, cor e material;

Limpeza dos locais de acesso.

Os resultados da pesquisa foram transformados em plano de agao para implantacio de
melhorias, revertendo o quadro de percepgao e contribuindo para aumento de demanda.

Scotland Bus Services

Foi analisada uma pesquisa eventual realizada para esta entidade, que tem como Agéncia
Reguladora a Transportation Scotland. A pesquisa foi realizada por telefone com cerca
de 1.750 entrevistas, e foi executada pela empresa Colin Buchanan, tendo sido
encomendada pelo Scotish Executive.

A pesquisa sondou sobre os tradicionais itens relacionados a questao da qualidade dos
servicos. Hsta pesquisa apresentou um aspecto importante, relacionado com a
investigacao de itens ndo comumente avaliados:

- Comportamento dos demais passageiros, por ex. barulhos a bordo;

- Itens que ja foram objeto de reclamacao em algum momento, considerando
uma lista extensa de itens, com possibilidade de indicar outro;

»  Sobre o entorno urbano das paradas dos 6nibus;

- Espaco disponivel para guardar a bagagem de mao;

»  Condig¢oes da estrada utilizada — com relacao a pavimentagao;

»  TFatores que desencorajam o uso do 6nibus para fazer a viagem;

»  Sobre a propriedade de automoveis na residéncia do entrevistado;

Pesquisas Realizadas em Aeroportos

Foram analisadas algumas pesquisas referentes aos servigos realizados em aeroportos,
principalmente em face ao avango do uso recente do meio de transporte aéreo no Brasil.
A principal fonte de pesquisa ¢ a sendo a SkyTrax, que também realiza pesquisas
referentes a servigos prestados em linhas aéreas e sobre outros assuntos relacionados a
aviagdao. As pesquisas foram realizadas em julho de 2010 e abrangeu itens de satisfacdo
dos usuarios com servicos prestados em 645 aeroportos de todos os continentes

Nesta pesquisa analisada, o aeroporto de Hong Kong foi considerado como aquele que
ofereceu o melhor servico aos passageiros. Na América do Norte o aeroporto de
Vancouver foi o que ofereceu os melhores servigos, dentre os acroportos pesquisados.

Dentre os muitos itens pesquisados tem-se como destaque:

»  Tempo de filas em diversas fases da viagem: para o check in; para a inspecgao de
segurancga, controle de passaportes, recolhimento de bagagem;
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»  Comunicagao visual do aeroporto;
»  Qualidade e precos dos servicos;

»  Facilidades disponibilizadas para os passageiros: wi-fi; salas de descanso; sala de
estar entre outros;

»  Limpeza;

- Seguranca.

Uma caracteristica marcante da pesquisa corresponde a utilizagao de diversos canais
para a coleta da opinido dos passageiros : pesquisas on-line, via e-mail, entrevista em
grandes corporagoes, por telefone e entrevistas pessoais nos terminais.

O grande objetivo da pesquisa é que um determinado aeroporto seja eleito o melhor de
sua categoria, pois 0s mesmos sao divididos em categorias de acordo com o movimento
e a localizacao geografica. Os aeroportos utilizam os resultados para a sua divulgacdo e
atrair novos servigos de novas companhias aéreas, com visao francamente comercial.

Metrd de Atenas

O Metro de Atenas é operado pela Attoko Metro Operation Company S. A., entidade
que opera, tanto o metro de Atenas, como o sistema de Onibus na Regiao
Metropolitana. A pesquisa analisada avaliou os itens regularmente pesquisados.

Um destaque nesta pesquisa foi a avaliagio do atendimento, que se preocupou com a
aparéncia pessoal dos empregados nas questdes de higiene e de apresentacao do estado
do uniforme do pessoal, um item que nido foi encontrado em outras pesquisas, que se
preocuparam mais com o atendimento, 0 processo em si, € ndo com a apresentacao das
pessoas.

Departamentos de Transporte de Estados Americanos

As pesquisas realizadas pelas agéncias de transportes estaduais de alguns estados norte
americanos e abrangeu também um condado.

No que se refere as agéncias de transportes estaduais, as pesquisa se concentraram na
avaliacao do trabalho da agéncia como um 6rgao de fiscalizacao e regulagao do sistema
de transporte do estado.

As pesquisas enfocaram a avaliacao de itens de infraestrutura, tais como: sinalizacao das
estradas, manutencao da superficie das rodovias, visibilidade e niveis de
congestionamento proximos as areas urbanas.

No caso da pesquisa do condado, foram avaliados itens de natureza operacional,
juntamente com um avaliagdo sobre o usos dos estacionamentos, como locais de
transferéncia para um sistema de transporte publico.
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Cingapura — Land Transport Authority

A cidade de Cingapura ¢ freqiientemente apontada como sendo um dos lugares mais
organizados do mundo. O LTA - Land Transport Authority é um 6rgiao ligado ao
Ministério dos Transportes e cuida tanto dos transportes privados (automéveis) como
dos transportes coletivos.

Este 6rgio realiza também uma pesquisa de avaliagdo entre os estrangeiros que residem
temporariamente no pais. Mas, o foco foi dado a pesquisa regular com os cidadaos. A
pesquisa foi feita nas linhas de 6nibus e no MTA - metro local. Foi realizada para a
Agéncia pela UniSIM, que ¢ uma universidade local.

Os itens foram avaliados mediante a utilizagdo de uma escala com 10 categorias e
corresponderam aos seguintes aspectos:

- Seguranca — contra assaltos e possibilidade de acidentes;

» Tempo de espera;

» Confiabilidade — sobre os horarios e servicos oferecidos;

- Informagdes disponiveis

- Facilidade de integracao entre 6nibus e metrd, no que se refere as instalacdes

fisicas disponiveis para a transferéncia;
»  Conforto;
»  Tempo de viagem;

« Atendimento ao cliente.

Neste caso, como a agéncia controla os dois modos de transporte, foi possivel realizar
uma unica avaliacdo. Deve-se, ainda, destacar que sendo assim, ¢ pertinente a inclusao
de uma pergunta de avaliagdo de um ponto de transferéncia entre dois modos.

De certo modo a pesquisa do Canada - BC Ferries também faz uma avaliacio ao
investigar sobre os terminais, porém esta situagao somente ¢ percebida pelos passageiros
que viajam de carro, além de que, neste caso, trata-se de uma transferéncia de um
transporte individual para um coletivo, seletivo.

Cidade de Lawrence — Kansas - USA

Esta cidade, relativamente pequena, realiza pesquisas de avaliacdo de todos os servigos
publicos operados na cidade. Além desta pesquisa, que foi realizada recentemente em
2011, em 2007 foi realizada uma pesquisa mais ampla tendo como foco somente a
avaliagdo do sistema de transporte da cidade.

Esta pesquisa foi compilada pela empresa Dan Boyle and Associates, e levantou dados
que permitiram a elaboragdo de grafico de “Need Gap”.
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No questionario, distribuido para ser preenchido e devolvido pelo correio, foi utilizada
uma escala Likert de 9 categorias.

O questionario abrangeu basicamente todos os itens que sdo regularmente pesquisados:
horarios, atendimento, lotagdao, seguranca (nos onibus e nos pontos), pontualidade,
limpeza, conforto, disponibilidade de lugares sentados e um item nao muito trivial que
tratava da abrangéncia da rede de transporte da cidade, ou seja, avaliava a acessibilidade
no que diz respeito a oferta das linhas.

Cidade de Calgary — Canada

Esta ¢ uma cidade importante do meio-oeste canadense e assim como Vancouver, tem
também uma reconhecida exceléncia de qualidade de vida. A pesquisa de satisfagio com
o sistema de transporte analisada foi realizada em 2009. As pesquisas sao realizadas
anualmente, tendo ocorrido um hiato em 2001. No questionario constaram,
praticamente, todos os itens encontrados nas demais pesquisas analisadas.
Entretanto, apresentou como particularidade a inclusao de itens para a avaliacao de:

» Facilidades para a compra de bilhetes e a obtencao de passes;

»  Possibilidades de estar disponivel uma viagem direta;

- Facilidades de condi¢oes para a realizacio de transferéncias entre linhas de

onibus;

- Amenidades encontradas nas estagoes de transferéncia para o sistema de trens.

Ressalta-se que embora se trate de uma regido bastante fria, nao houve uma avaliacao da

questao da climatizagido dos veiculos, uma preocupacao que foi registrada em varias
outras pesquisas.

Cidade de Ostrava na Republica Tcheca

Realizada em uma cidade importante do pais, esta pesquisa foi selecionada para
analise,em razao do fato deste pais da Europa oriental, ter estado, durante muitos anos,
sujeitos a regras que nao contemplavam, em seus negocios, aspectos de mercado.

A pesquisa foi realizada contemplando, também, a coleta de dados para a elaboracao do
grafico de “Need Gap”’.

A documentacao indica que a pesquisa ¢é realizada anualmente, o que denota uma
preocupacgao continua com a melhoria da qualidade do servigo.

Esta pesquisa tem como destaque dois itens que nao sao regularmente encontrados nas
demais pesquisas analisadas, além de outros itens regularmente presentes nas pesquisas:

» Avaliagaio do nivel de ruido no interior dos veiculos (neste caso refere-se a
ruidos relativos a partes mecanicas e nao aquele gerado pelos passageiros);

»  Avaliacido da vibracao do veiculo no seu deslocamento;
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- Layout do interior dos veiculos (poucas pesquisas analisadas abordaram este
item).

TRANSPORTE FERROVIARIO DE CARGAS

Rail Freight Service Review

Em 2009, o Canada possuia uma malha ferroviaria com uma extensao total de 46.552
km, sendo que 22.905 km (49,2%) pertencem a Canadian Nacional (CN), 12.250 km
(26,3%) a Canadian Pacific Railway (CPR), 10.390 km (22,3%) a um conjunto de ferrovias
regionais com reduzidas extensoes (Regional and Shortline Railhways) e 1.009 km (2,2%) de
linhas em terminais, de intercambio, de subsidiarias de ferrovias canadenses nos Estados
Unidos e de transporte de passageiros.

Este sistema apresentou, em 2008, uma receita total de CND 11,0 bilhdes, empregou
34.392 pessoas e transportou um total de 331,4 milhdes de toneladas, sendo que 247,0
milhdes pelas suas duas principais ferrovias (CN e CPR), produzindo um total de 344.4
milhées de TKU.

Os seguintes agentes atuam no cenario do transporte ferroviario no Canada:

- O Ministério do Transporte, Infraestrutura e das Cidades (TIC), ¢ o
responsavel pela condu¢io do setor no pais supervisionando, entre outras, 13
Corporagoes da Coroa, Agéncia de Transportes do Canada, Transporte
Canada, Infraestrutura Canadi, o Tribunal de Apelacio na Area dos
Transportes, o Fundo de Combate a Polui¢ao Naval, 17 Autoridades Portuarias
e 21 Autoridades Aeroportuarias.

- A Agéncia de Transporte do Canada ¢ um tribunal administrativo
independente do Governo do Canada, que opera como uma corte, sendo
responsavel pela solucio das disputas relacionadas com todos os aspectos na
area dos transportes, por tomadas de decisdes, como regulador economico do
transporte aéreo, ferroviario e maritimo e pela melhoria da acessibilidade aos
servigos de transporte.

» O Transporte Canada ¢ o 6rgao responsavel pelas politicas e programas de
transporte. Tem como objetivo garantir que os transportes aéreos, maritimos,
rodoviarios e ferroviarios sejam seguros, confiaveis, eficientes e responsaveis
com o meio ambiente. Reporta-se com o Parlamento e com os cidadaos
canadenses através do Ministério do Transporte, Infraestrutura e das Cidades.
Emprega 4.700 pessoas e possui sede em Ottawa e cinco escritorios regionais
no pais.

« A Infraestrutura Canada foi criada como um departamento em Agosto 2002.
Desde entio, se dedica a promover no pafs os programas relativos a constru¢ao
de infraestrutura, tais como sistema rodoviario principal, abastecimento de agua
potavel, transporte publico, limpeza wurbana, infraestrutura municipais,
tratamentos de emissdes de gazes etc.
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» A Coalizdo dos Usuarios das Ferrovias (Coalition of Rail Shippers) é uma
coalizio de associagoes de industrias, fundada em 2005, cujos membros
representam 80% das receitas da CN e da CPF. Tem por objetivo prover seus
pontos de vista para o Governo do Canada e para a Agéncia, sobre assuntos
relacionados com o transporte ferroviario de cargas que podem afetar um largo
segmento da industria do Canada dependente de um servico ferroviario
eficiente, eficaz e de baixo custo para permanecerem competitivos no mercado
interno e na exportagao.

O CTA (Canadian Transportation Acf) rege a estrutura da regulacio econdémica do
transporte ferroviario no Canada e reflete a evolugao da politica de transporte ao longo
do tempo.

O CTA, através da formacio de um Grupo Consultivo (Parnel), sofreu uma ampla
avaliacio em 2000/01, quando foram recomendadas algumas alteracoes na legislacio
existente. Entre 2001 e 2007 houve inimeras consultas com as empresas ferroviarias e
com os usuarios das ferrovias sobre as alteragdes potenciais na legislacio relacionadas
com as clausulas de protecao aos usuarios. Inuimeras emendas foram propostas,
entretanto nao foram efetivadas.

Durante este periodo, o Governo recebeu um crescente aumento de queixas dos
usuarios sobre os precarios servicos ferroviarios. Os usuarios e os interessados nos
servicos ferroviarios identificaram inumeros problemas cronicos e generalizados,
incluindo o fraco desempenho das ferrovias e sua inabilidade em recuperar as
disfungdes que ocorriam pelo fato de praticarem uma politica de agressiva de utiliza¢ao
dos ativos e de operacoes balanceadas.

Em Agosto de 2008, depois de consultas a varios interessados, o Governo liberou os
Termos de Referéncia do que denominou “Rai/ Freight Service Review”, que seria
composto por duas fases. A Fase I consistiria numa analise qualitativa e quantitativa
sobre os aspectos envolvidos na logistica relacionada com o transporte na ferrovia,
realizadas por consultores independentes, contatados pelo Transporte Canada. Na Fase
II, estas analises, além de consultas a outros interessados e informacGes adicionais
coletadas, serviriam de base para a avaliagdo dos servigos do transporte ferroviario de
cargas efetuadas por um Grupo Consultivo (Pane)) com mandato de propor
recomendagoes para tratar os problemas identificados.

Em Setembro de 2009 o entao Ministro de Estado dos Transportes do Canada institui
um Grupo Consultivo (Panel) para conduzir uma avaliacao independente das questoes e
dos problemas inerentes a logistica, apoiada no sistema de transporte ferroviario no
Canada e submeter recomendacdes com o objetivo de melhorar a eficiéncia, a eficacia e
a confiabilidade dos servicos, de forma a facilitar o crescimento econémico, a expansao
do comércio e aperfeicoar as responsabilidades entre os interessados. As recomendagoes
poderiam incluir tanto aspectos comerciais como de regulacao, se fosse necessario.

Em Janeiro de 2011 foi concluido o Relatério do Grupo Consultivo, que foi publicado
em Maio de 2011.
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Em que pese este Relatério possuir aspectos muito importantes para um Orgao
regulador do transporte ferroviario de cargas, no contexto do servico contratos pela
ANTT, nos ateremos a dois dos seis estudos realizados durante a Fase 1. O primeiro
consistiu numa “Analise do Atendimento da Demanda e Tempo em Transito na
Ferrovia” (Analysis of Railhway Fulfillment of Shipper Demand and Transit Times) e os segundo
corresponde a uma “Pesquisa com os Usuarios” (Survey of Shippers) do transporte de
cargas no Canada.

A analise do atendimento da demanda e tempo em transito é uma avaliacdo quantitativa
de como a ferrovia atendeu a demanda dos servigos solicitados pelos usudrios. O estudo
examinou os servicos ferroviarios através de varios fatores, tais como tipo de
mercadoria, tamanho do cliente, tamanho do lote de expedicao, distancia de transporte e
acesso alternativos a outros meios de transporte.

A anidlise do atendimento da demanda procurou medir o desempenho da ferrovia em
suprir vagoes vazios, especialmente para clientes de carga geral e expedidores de graos.
O trabalho procurou comparar o nimero de vagdes vazios entregues no cliente, em
funcio das projecoes de longo prazo efetuados pela ferrovia, considerando o namero de
vagoes solicitados pelo cliente e os compromissos de fornecimento de curto prazo
assumidos pela ferrovia.

Quando comparadas com as proje¢oes de longo prazo efetuadas pelas ferrovias (CN e
CFR), os resultados foram os seguintes:

»  Quando considerada a média ao longo dos dois anos dos estudos realizados, o
processo de projecao adotado pelas das ferrovias estimavam um volume de
trafego com precisao de 10%, tanto na CN como na CFR.

» Havia, entretanto uma significativa variancia nas proje¢oes, quando elas eram
analisadas num curto espago de tempo. Por exemplo, considerando estimativas
mensais para carga geral a média da variancia em relagdo as projegoes era de
36% para ambas as ferrovias.

Para as comparagoes das solicitacdes de vagoes pelos clientes:

- Durante os dois anos de estudos a CN supriu 98% dos vagoes para graos
solicitados e a CPR supriu 97%. Para carga geral, estes valores foram de 86%
para CN e de 73% para CFR.

»  Numa Analise por semana, cada ferrovia supriu os clientes de graos com pelos
menos 90% dos vagdes vazios solicitados 54% das vezes. O desempenho da
CN foi de 57% e da CPR foi de 51%.

- O desempenho das ferrovias em atenderem a demanda semanal de vagoes
vazios para carga geral foi diferente. A CN supriu a0 menos 90% dos vagoes
vazios solicitados somente 68% das vezes, enquanto este valor para CFR foi de

50%.

Uma comparagiao do compromisso de suprimento de curto prazo de vagoes vazios para
transporte de carga geral na CN indicou que, em base semanal, a ferrovia supriu 90%
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dos vagoes vazios garantidos para carga geral com base no “Programa de Garantia de
Entrega de Vagoes” em 81% das vezes. A CPF nao assume compromisso de
fornecimento de vagdes para este tipo de cliente.

A maior parte da analise foi efetuada em base semanal com limitada analise em base
diaria em func¢ao da preocupagao das ferrovias diante da complexidade de dados diarios
que poderiam acarretar sérios problemas em conduzir uma analise objetiva e justa.
Entretanto as tendéncias dos estudos efetuados indicaram que se fosse possivel efetuar
uma Analise diaria mais rigorosa, seriam obtidos resultados piores.

Na analise dos tempos em transito procurou-se medir o tempo que leva um vagao
carregado para se deslocar da origem até seu destino e a consisténcia dos tempos em
transito. Os tempos em transito sio medidas da qualidade do servico prestado por um
sistema e a consisténcia reflete a confiabilidade dos servicos ferroviarios, que por sua
vez impacta no planejamento logistico.

Com relagdo aos tempos em transito, houve consideravel variagdio nos tempos
individuais entre os clientes quando avaliados em base semanal. Adicionalmente, os
nfveis dos servicos diferem significativamente por tipo de trafego analisado
(granel/graos, vagio lotado ou intermodal). Entre estes trés tipos, o trafego intermodal
possul 0 menor e O mais consistente tempo em transito, refletindo a natureza do
transporte, terminal a terminal, e a prioridade que as ferrovias dao a este tipo de trafego.

O Quadro 1.5, abaixo, reflete os valores obtidos.

Quadro 1.5

Parimetros Operacionais do Transporte

Parimetros Unidade Graneis/Graos Vagio Completo Intermodal
Ccp CFR CP CFR Ccp CFR
Distancia Média de Transporte ~ Em Milhas 1030 877 1078 754 1635 1739
Tempo Médio em Transito Horas 101 106 117 140 68 83

Faixa de Variacio do Tempo

. 75% das Viagens 73 - 130 69 - 142 76 - 159 85 - 194 54 -83 64 - 102
em Transito

Coeficente de Variacao (%) Consisténcia 24.6 29,9 30,7 33,9 18,5 19,9

De modo geral, houve pequena variacio nos tempos em transito, quando comparadas
diferentes caracteristicas tais como: tamanho dos clientes, tamanho dos fluxos, acesso a
outros meios competitivos, etc. Entretanto a variabilidade do tempo em transito pode
ser um problema no planejamento logistico para os usuarios e pode contribuir para
congestionamentos.

Outros aspectos importantes obtidos dos estudos sobre tempos em transito foram:

» Deteriorag¢do dos tempos em transito durante os periodos de inverno, como
esperado em ambas as ferrovias.
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»  No destino final, o tempo médio para colocar um vagiao carregado pelas
ferrovias nos desvios dos clientes varia del0 horas para carga a granel, a até 40
horas para carga geral. A carga a granel, particularmente trens unitarios, muitas
vezes atravessa 0s patios para entrega direta ao terminal de destino, enquanto
os trens de carga geral sao recebidos e separados nos patios antes de sua
entrega num local especificado por um cliente. Esta diferenca de manuseio
explica muito a diferenca encontrada.

» O trafego chegando aos destinos nos fins da semana (sexta e sabado) leva 23 %
mais tempo para ser colocado a disposicdo, do que o trafego que chega nos
demais dias. A maioria deste tempo ¢é devido a necessidade de armazenar os
vagles nas suas proprias linhas, esperando a abertura das facilidades dos
recebedores, que nao operam nos fins de semanas.

»  Com relagao aos vagdes despachados em bloco na origem, 42% na CN e 38%
na CFR nao chegam ao destino em bloco. A divisio dos vagoes pode causar
problemas logisticos para expedidores/recebedores, especialmente se este fato
nao ¢ planejado ou nao ¢ notificado.

»  Os tempos de carga da expedicio e descarga no recebedor variam muito.
Carvao e graos possuem 0s menores tempos e 0s mais consistentes tempos de
carregamento ¢ descarga entre os produtos a granel. Na carga geral, os
produtos de metal, minérios e concentrados possuem os maiores tempos em
transito e a maior varia¢ao no desempenho na origem e no destino.

A pesquisa com os usuarios (Survey of Shippers) foi uma pesquisa qualitativa com uma
amostra representativa da populacao dos usudrios do transporte ferroviario de cargas.
Houve uma preocupagao com relagdao a forma de realizagdo da pesquisa, por internet ou
por correio, em razao de nao se dispor de informagoes completas dos contatos com 0s
usuarios das ferrovias e a dificuldade em se identificar as pessoas apropriadas em cada
organiza¢ao. Por esta razao, foi escolhida a pesquisa por telefone para os usuarios e a
entrevista direta com os nao usuarios.

De um total de 8.000 usuarios ativos das ferrovias canadenses, foi selecionada uma
amostra randomica de 585 usuarios e destes, 262 foram participaram do estudo. Esta
amostra de 262 usuarios, em teoria, possui um erro de 6% para um intervalo de
confianca de 95%.

A pesquisa com os usuarios (Survey of Shippers) foi conduzida junto a 262 usuarios, entre
Agosto e Setembro 2009, por telefone e entrevista direta. O objetivo foi avaliar a
satisfacdo dos usuarios com o desempenho do sistema logistico do transporte
ferroviario de cargas e identificar areas que poderiam ser melhoradas.

O resultado geral indicou que os usuarios niao tinham um elevado nivel de satisfacao
com os servicos ofertados pela CN e CFR. Somente 17% dos usuarios entrevistados
atribufram seu nivel de satisfacao entre 6 ou 7 numa escala variando de 1 a 7, sendo 7
muito satisfeito. Aproximadamente 35% dos usuarios atribuiu nota abaixo de 3 ou
menos, enquanto 45% dos usuarios indicaram que seu nivel de satisfacao reduziu nos
ultimo 3 anos.
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Em termos de impacto financeiro, 62% dos usuarios informaram que sofreram
consequéncias financeiras como resultado do fraco desempenho dos servigos. Deve-se
salientar que as pesquisas de satisfacio de clientes em outros setores normalmente
conduzem a resultados mais elevados para os niveis mais altos da pontuagdao, com uma
freqiiéncia entre 50% a 70%.

A malor parte da insatisfacio dos usuarios estava associada a confiabilidade da oferta de
vagoes, entrega no prazo dos vagoes na origem ou no destino, coleta a tempo dos
vagoes vazios depois da descarga, consisténcia nos tempo em transito e nivel de reagdo
da ferrovia para resolver problemas operacionais. A pesquisa indicou que os usuarios
atendidos por mais de uma ferrovia (43% da amostra entrevistada) possufam maior nivel
de satisfacdo do que aqueles servidos por uma ferrovia, ou com limitadas alternativas
para despacho dos seus produtos.

Aproximadamente 23% dos usuarios com multiplas op¢oes ferroviarias avaliaram os
servicos como muito bom. Por outro lado, 14% dos usuarios com acesso a uma so
ferrovia e com alternativas viaveis (29% da amostra entrevistada) avaliaram seus servigos
como muito bom. Para os restantes 28% dos usudrios, com acesso limitado ou sem
alternativas viaveis, somente 11% avaliaram estarem muito satisfeitos com 0s servicos
ferroviarios.

Como sugestoes para melhorar os servigos, constaram:

»  Melhorar as comunicag¢oes, mantendo seus representantes junto aos clientes
mais bem informados;

»  Maior consisténcia nos tempos em transito;

- Aumentar a frota de vagoes para se adequar a demanda.

Aproximadamente 75% dos usuarios indicaram que as ferrovias poderiam melhorar o
sistema global de logistica, aumentando os investimentos em infraestrutura e
contratando mais pessoal, especialmente para manobra de vagoes. Os que responderam
a pesquisa indicaram que a ferrovia poderia fornecer melhores servigos se as interfaces
nao ferroviarias expandissem sua capacidade de carga e descarga, melhorassem suas
infraestruturas e fornecessem melhores estimativas de suas necessidades.

A pesquisa junto a operadores de terminais, portos e linhas de navegacao
complementou a pesquisa, capturando a visio destes ndao usudrios sobre as mesmas
questoes relacionadas com os servigos ferroviarios. Membros da equipe sénior de 14
terminais, de 8 autoridades portuarias e de 6 linhas de navegacao foram entrevistados. A
satisfagdlo com os servicos ferroviarios variou largamente nestes grupos. Os
representantes dos operadores de terminais expressaram opinides fortes, tanto
positivamente como negativamente, sobre os servicos avaliando, em média, entre 3 e 5.
As autoridades portuarias corresponderam ao grupo mais satisfeito, avaliando os
servicos entre 4 e 6. Com relagdo ao grupo formado pelas empresas de navegacao,
metade estava satisfeita (nota 0) e o restante atribuiu notas 3 ou 4.
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Os representantes dos terminais informaram que as inconsisténcias dos servigos
ferroviarios criavam dificuldades operacionais. As autoridades portuarias informaram
que a fraca cooperacdo entre as ferrovias e os interessados limitava a eficiéncia do
sistema. Todos os grupos indicaram que nao havia meios efetivos para responsabilizar
as ferrovias, quando as deficiéncias em seus servicos resultavam em impactos
financeiros adversos aos nao usuarios.

De maneira geral estes grupos gostariam de receber, no horario previsto, o nimero
correto de vagdes e ter melhor acesso a representante das ferrovias junto aos usuarios
com mais conhecimento e mais cooperativos. Também foram sugeridas mais
comunicagdo e transparéncia, fornecimento de informagoes precisas e confiaveis sobre
as operagoes ferroviarias, acordo formais de operagao com as ferrovias e melhorais nas
relacbes de trabalho em relagio a todo o sistema logistico.

De forma resumida, o questionario utilizado na pesquisa com os usuarios abrangeu os
itens a seguir relacionados.

Natureza das Atividades da Empresa no Transporte Ferrovidrio de Cargas

D7 Quais dos produtos, a seguir listados, sao normalmente transportados por
ferrovia num ano tipico. No caso do transporte em container, quais sao 0s
produtos predominantemente transportados? (E apresentada uma lista de produtos
para selecionar os apropriados).

D2 Quais dos seguintes produtos, representam a maior parte (por tonelagem) das
atividades relacionadas com o transporte ferroviario da sua empresa? (E
apresentada nma lista de produtos para selecionar os apropriados).

D3 Considerando seus principais produtos, sua empresa despacha de um local
central no Canada ou despacha de maltiplos locais no pais?
«  De um local;
= De varios locais.

D3a ldentifique quais sio as Provinciais em que seus produtos sio expedidos?
(Listagem de Provincias e Territorios no Canada).

D4 Quais das seguintes afirmativas melhor descreve a frequéncia do transporte
terroviario dos seus principais produtos? (Selecionar nm).
- O transporte ferroviario ¢é distribuido uniformemente ao longo do ano.
« O transporte é sazonal com picos regulares ao longo do ano.
« O transporte varia ao longo do ano, sem padrio regular.
D5 Considerando os principais produtos que sua empresa escoa, quais das seguintes

afirmativas melhor descreve a situagao da maior parte destes produtos? (Selecione
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D6

Db6a

» Dispomos de diversas opgbes de escoamento, incluindo diferentes
ferrovias e outros meios viaveis de transportes, tais como rodoviario ou
fluvial.

- Somos atendidos por uma ferrovia, mas possuimos outros meios viaveis
de transportes tais como rodoviario ou fluvial.

-« Somos atendidos por uma ferrovia e somos muito limitados em termos de
acesso a outros meios de transportes.

»  Somos atendidos por uma ferrovia e ndo possuimos acesso ao transporte
rodoviario ou transporte fluvial.

Quais das duas companhias ferroviarias existente no Canada sua empresa utiliza
para escoar seus produtos?

Caso sua empresa utilize mais de uma empresa ferroviaria, qual delas ¢é
considerada seu principal provedor? Por principal se entende a ferrovia que
transporta a maioria de seus produtos.

Atributos dos Servigos

ST

S22

S173

Considerando todas as atividades inerentes ao transporte ferroviario de seus
principais produtos, qual é o nivel atual de satisfagio com os servicos de
transporte ferroviario de cargas, levando em consideracio uma escala de
satisfacao de 1 a 7 , sendo 7, muito satisfeito, e 1, muito insatisfeito? (Pontuar o
nivel de satisfagao para a ferrovia principal).

Considerando todas as atividades inerentes ao transporte ferroviario de seus
principais produtos, como evolui o nivel satisfagdo com os servicos de
transportes ferroviarios de cargas nos dltimos 3 anos? (Pontuar a variagio para a

ferrovia principal).

» Aumentou muito.

» Aumentou pouco.

»  Nao mudou.

»  Reduziu um pouco.

«  Reduziu muito.
Considerando as necessidades dos servigos ferroviarios para o transportes de
seus produtos, que fatores sio considerados os mais importantes, em termos dos

servigos ferroviarios atenderem seu nivel de satisfacao? (Ndo ler a lista, selecione os
atributos mencionados)

» Preco dos Servicos
- Entrega dos vagdes pontualmente na origem
- Entrega dos vagoes pontualmente no destino

- Confiabilidade do suprimento de vagoes
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Exato numero de vagoes na origem

Exato numero de vagoes no destino
Consisténcia no tempo de viagem

Frequéncia dos servigos

Adequacao dos equipamentos

Condi¢oes dos equipamentos

Monitoramento do transporte

Respostas rapidas quando surgem os problemas
Tempo dos ciclos dos vagdes

Custo das Demurrages

S174  Considerando os fatores mencionados como se situa sua principal ferrovia diante
das suas expectativas quando escoa seus principais produtos? (Avaliar os principais

produtos)

S5

Excedem as expectativas.

Um pouco acima das expectativas.
Atinge as expectativas.

Pouco abaixo das expectativas.

Muito abaixo das expectativas.

Considerando os elementos a seguir relacionados, atribua nota de 1 a 7 em
termos de importancia para os servicos de transporte de seus produtos, sendo 1,
nao importante e 7, extremamente importante?. Desta forma, quanto ¢
importante para sua companhia os seguintes elementos? (Lea a lista
randomicamente):

Precisao na avaliacdo por parte das ferrovias das suas necessidades.
Colocar o exato nimero de vagdes na origem.

Colocar a tempo os vagoes para carregamento.

Suprir vagdes e equipamentos adequados.

As condigoes dos vagoes e dos equipamentos ofertados.

Mover os produtos o mais rapido possivel da origem ao destino.
Consisténcia nos tempos de viagem da origem ao destino.
Colocagao correta dos blocos de vagoes no destino.

Coletar a tempo os vagoes vazios no destino.

Frequéncia dos servigos.

Habilidade de acompanhar (tracking) suas expedi¢oes.
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Reagdo imediata quando problemas ocorrem.

Profissionalismo e conhecimento da equipe ferroviaria.

Consisténcia geral dos servicos ao longo do tempo.

S176  Agora, considerando os elementos a seguir relacionados, atribua notade 1 a 7 em
relacio a como a ferrovia principal vem desempenhando suas fun¢des no
atendimento de suas necessidades para o transporte de seus produtos, sendo 1
desempenhando muito inadequadamente e 7 desempenhando muito bem.
(Atribua nota para cada ferrovia, se houver mais de uma)

Precisdo na avaliacdo por parte das ferrovias das suas necessidades.
Colocar o exato nimero de vagdes na origem.

Colocar a tempo os vagdes para carregamento.

Suprir vagdes e equipamentos adequados.

As condi¢oes dos vagdes e equipamentos ofertados.

Mover os produtos o mais rapido possivel da origem ao destino.
Consisténcia nos tempos de viagem da origem ao destino.
Colocagao correta dos blocos de vagoes no destino.

Coletar a tempo os vagoes vazios no destino.

Frequéncia dos servigos.

Habilidade de acompanhar (tracking) suas expedices.

Reagao imediata quando ocorrem problemas.

Profissionalismo e conhecimento da equipe ferroviaria.

Consisténcia geral dos servicos ao longo do tempo.

S177 A fim de melhorar os servigos para sua empresa que modificagdes operacionais,
se existirem, a ferrovia principal pode efetuar para aperfeicoar a expedi¢io de
seus produtos? (Indicar por ferrovia e por produto).

S178 Ainda considerando aperfeicoar a expedicio de seus produtos, as sugestoes
abaixo listadas poderdo melhorar, ndo ter nenhum efeito ou torna-las pior. No
caso de melhorar sera de forma significativa ou pouco significativa. No caso de
plorar, sera para piorar muito ou pouco?

Melhoria basica na infraestrutura, tais como linhas e patios.
Mais locomotivas.
Mais equipamentos, tais como vagoes.

Mais equipagem para operar trens.
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ST9

ST10

ART

AR2

No sistema de transporte ferroviario existem outros atores, como autoridades
portuarias, operadores de terminais, outros clientes, etc. Que mudangas, se
houver, estes outros atores podem realizar para melhorar as operagoes dos
servicos ferroviarios? Que mais?

Que mudangas sua empresa, como expedidora, pode realizar para melhorar as
operagoes dos servigos ferroviarios? Que mais?

Considerando todas as atividades inerentes ao transporte ferroviario de seus
principais produtos, qual é o nivel atual de satisfagio com os servicos de
transporte ferroviario de cargas, levando em consideracio uma escala de
satisfacdo de 1 a 7 , sendo 7, muito satisfeito, e 1, muito insatisteito? (Pontuar o
nivel de satisfagao para a ferrovia secunddria, se existir).

Se o transporte de determinado produto for efetuado por duas ferrovias distintas
(da sua origem até seu destino), dos aspectos até agora abordados, o que sua
terrovia secundaria faz melhor do que a principal?

Melhores Priticas

BP1

Considerando o sistema de transporte por ferrovia e todos os atores envolvidos,
como empresas ferroviarias, usudrios, autoridades portuarias e operadores de
terminais, quando mencionamos “Melhores Praticas® que itens ou conceitos lhe
veém a mente? (ndo ler a lista, permitir miiltipla escolha).

» Reunides de planejamento anuais para discutir a demanda
» Reunides periddicas para discutir aspectos dos servicos ou desempenho

- Contatos pessoais ou contatos pontuais para resolver problemas (boa
comunicagao)

» Estabelecimento de fatores de desempenhos mensuraveis

» Flexibilidade de equipamento ou pessoal para responder a picos de
demanda

- Suficiente aviso antecipado, quando sio necessarias modificacdes nos
servicos (e concordancia com as modifica¢oes)

» Reduzir os picos de demanda através de programacao flexivel

»  Programar operac¢io de 24 horas, 7 dias por semana, em todos os acpectos
da cadeia de suprimento da operacao

» Respostas rapidas para as solicitacoes

Respostas rapidas para as reclamagoes

» Habilidade de recuperaciao operacional depois da distuncao do sistema

Previsibilidade/ consisténcia no desempenho dos servicos

» Precisao do sistema de informagao, incluindo pedidos e cobrangas
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Impactos Financeiros

F1

F2

F3

Nos udltimos 18 meses sua empresa sofreu algum importante custo financeiro
como resultado de servigos precarios recebidos (mencionar ferrovia) no transporte
de determinado produto (wencionar produto)?

Considerando os ultimos 18 meses, com que frequéncia sua empresa
experimentou problemas relacionados com a expedi¢ao de produtos por ferrovia
que a afetou financeiramente?

Listar os problemas de expedicio que sua empresa experimentou com o
transporte de seus principais produtos, com qual ferrovia e na expedi¢ao de que
produto (permitir miiltipla escolha)?

Outros Impactos

o1

02

Quem pode ser responsabilizado pela maioria dos problemas de expedicao que
sua empresa tem experimentador Pode afirmar que as responsabilidades recaem
primariamente sobre: (lia a lista)

- As empresas ferroviarias

«  Outros clientes

- As transportadoras rodoviarias

» Os operadores de terminais

- As autoridades portuarias

»  Os recebedores dos bens expedidos

« As ferrovias e os demais atores envolvidos
Outros fatores podem afetar o desempenho do sistema ferroviario através de
disfuncées de curto prazo, ineficiéncias ou por restringir capacidade de expansao.

Em relacao aos fatores abaixo, atribua nota de 1 a 7, sendo 1 ndo ser um fator de
disfuncdo e 7 ser um fator muito importante.

» Assuntos trabalhistas nao relacionados com a ferrovia.

» Legislagoes Municipais.

» Preocupagées de comunidades locais.

» Preocupacées com atividades indigenas.

» Regulamentos do transporte de cargas perigosas.

» Preocupacdes com o meio ambiente ou processos de avaliagao.
» Aspectos relacionados com o clima.

= Transferéncias Intermodais.
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Responsabilidades e Solugées para Conflitos

AT A empresa acredita que existem medidas adequadas para assegurar que as
empresas ferroviarias possam ser responsabilizadas com relacio ao desempenho
dos servicos ferroviarios ofertados a seus clientes? Atribua nota de 1 a 7, sendo 1
significando que nao ha medidas e 7 que existem importantes medidas.

A2  Na opinido de sua empresa, que mecanismos ou sistemas existem para
responsabilizar as empresas ferroviarias pelos servigos ferroviarios que prestam
aos seus clientes? (ndo leia, selecione todos que se aplicarem)

« As ferrovias nao sio responsabilizaveis.

» Canadian Transportation Act (CTA).

»  Regulamentos do Governo em geral.

- Competi¢ao de outras modalidades de transportes.
» Termos dos Contratos Confidenciais.

»  Mecanismos de solucoes de conflitos comerciais

»  Judiciario.

» Poder de mercado dos grandes clientes.

» Termos e condi¢oes incluidas nas tarifas ferroviarias publicas.

A3 Na opiniao de sua empresa, como as ferrovias deveriam ser responsabilizadas
pelos servigos ofertados a seus clientes? (ndo leia, selecione todos que se aplicaren)

- Mais competicao.

«  Canadian Transportation Act (CTA).

= Regulamentos do Governo em geral.

- As ferrovias nao sio responsabilizaveis.

» Termos dos Contratos Confidenciais.

»  Mecanismos de solucdes de conflitos comerciais
»  Judiciario

» Poder de Mercado dos grandes clientes

» Termos e Condig¢oes das tarifas ferroviarias publicas.

A4 Uma das opgoes é aumentar os regulamentos para as empresas ferroviarias. A sua
empresa acredita que aumentando os regulamentos vai melhorar, vai piorar ou
nao tera nenhum efeito nos servigos prestados? No caso de melhorar sera de
forma significativa ou pouco significativa? No caso de piorar, sera para piorar
muito ou pouco?
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Ada

A5

Ao

A7

A8
A9

AT10

Algumas pessoas acreditam que aumentando os regulamentos para as empresas
ferroviarias, podera haver um significativo impacto na sua habilidade em
reinvestirem no sistema, o que em ultima instancia, pode afetar de forma adversa
a prestacdo dos servicos. Considerando este fato, mesmo assim, a sua empresa,
acredita que com o aumentado dos regulamentos os servicos ferroviarios
poderao melhorar?

O Canadian Transportation Act (CTA) regulamenta os servicos prestados no
transporte ferroviario de cargas. Atribua nota de 1 a 7 se a sua empresa esta
familiatizada com o CTA, se 1 nao esta familiarizada e 7 esta muito familiarizada.

Nestes ultimos 5 anos, sua empresa efetuou alguma agao oficial envolvendo
reclamagdes ou questionamentos sobre o nivel dos servigos prestados pelas
empresas ferroviarias utilizando o Canadian Transportation Act (CTA)?

Quantas vezes, nestes ultimos 5, anos sua empresa questionou o nivel de servico
das empresas ferroviarias utilizando o Canadian Transportation Act (CTA)?

Quais foram os resultados obtidos destas acoes movidas nestes tltimos 5 anos?
Sua empresa ficou satisfeita ou insatisfeita com seus resultados?

Quais os motivos que levaram sua empresa a realizar estas agdes?

Experiéncias em Circunstincias Distintas

OcC1

Identificar quais as dificuldades experimentadas por sua empresa em relacao as
empresas ferroviarias:

- Fortemente relacionadas com a expedi¢io em periodos de pico de
demanda para servigos ferroviarios, do que nos periodos de baixa demanda?

» De alguma forma relacionada com a expedi¢ao nos periodos de pico de
demanda para servigos ferroviarios do que nos periodos de baixa demanda?

«  De nenhuma forma relacionada com a expedi¢ao nos periodos de pico de
demanda para servigos ferroviarios, do que nos periodos de baixa demanda?

OC2 Os niveis de servigos diferem por tipo de produto expedido ou por volume

transportado porque estio:

» Fortemente relacionados com a expedicao dos principais produtos do que
com a expedicao de produtos menos importantes?

»  De alguma forma relacionados com a expedi¢ao dos principais produtos
do que com a expedi¢ao de produtos menos importantes?

»  De nenhuma forma relacionados com a expedic¢ao dos principais produtos
do que com a expedic¢iao de produtos menos importantes?
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Questoes Finais

D7 Considerando todos os produtos transportados por ferrovia, os mesmos sao
transportados para apenas um destino ou para multiplos destinos? (Explicitar o
ndimero de destinos por produto).

D& Quais os principais destinos do transporte ferroviario de sua empresa? (explicitar
provincia e local por produto)

D9  Que percentagem da tonelagem, por produto, é expedido utilizando o transporte
terroviario?

D9a O transporte rodoviario é uma opg¢ao que sua empresa nao utiliza, ou ela nao esta
disponivel como uma opgao?

D70 Qual ¢ o nivel de receita obtida pela sua empresa na expedicao de cada produto?
Q17 Qual é o nivel total das despesas com o transporte de todos seus produtos?

QO11a Qual é o montante total das despesas com o transporte ferroviario dos seus
produtos?

Canadian National (CN)

A Canadian Nacional é a mais extensa ferrovia do Canada. Em setembro de 2010, foi
iniciado o desenvolvimento de uma iniciativa junto aos clientes denominada "CN's 17ice
of the Customer”. O objetivo desta pesquisa ¢ obter uma avaliacio de como os clientes se
sentem com relagdo aos servicos da CN, de forma geral, incluindo recebimento de
pedidos, prestacao dos servigos, tratamento das excepcionalidades, faturamento e
acompanhamento dos servicos.

A concepgio inicial correspondeu a execucado de uma uUnica pesquisa ampla (Master),
porém a pesquisa foi formatada para trés segmentos especificos, para torna-la mais
relevantes para cada segmento. Atualmente, sio efetuadas trés pesquisa que diferem um
pouco, com relacao a algumas questdes especificas, proprias de cada segmento.

Estes segmentos sao: vagao lotado (Carload), movimento internacional intermodal
(International Intermodal) e movimento doméstico intermodal (Dozzestic Intermodal).

Uma amostra das pesquisas realizadas pela CN pode ser visualizada no seguinte site:
http:/ /www.surveymonkey.com/s/cnvoiceofthecustomers.

Para desenvolver a pesquisa, coletar as respostas e analisar os resultados foi utilizada
uma ferramenta “on-line” denominada “SurweyMonkey”, que esta disponivel em:
http:/ /www.surveymonkey.com/.

Esta ferramenta possibilita criar coletores separados para cada cliente pesquisado
possibilitando gerar relatorios para cada um. E possivel gerar sumarios com graficos que
mostram as respostas, estruturadas em planilhas Excel, com as respostas de cada cliente.
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Antes de enviar um e-mail com o “link” da pesquisa para cada cliente a CN realiza uma
ligacao telefonica para eles, a fim de informa-los a pesquisa. Esta providéncia tem
aumentado, consideravelmente, a taxa de resposta. No mesmo dia do telefonema o
questionario ¢ enviado, solicitando-se o seu preenchimento. No dia seguinte, é enviado
um aviso para lembra-los da pesquisa e muitas vezes novo email é enviado no terceiro
dia. Depois de 3 ou 4 dias do primeiro e-mail, um relatério é extraido do
“SurveyMontey” .

O objetivo da CN ¢ pesquisar 4 clientes por semana e suas pesquisas concluiram que o
tamanho da amostra deve estar entre 10 e 20 clientes, para cada segmento, para gerar
respostas cujo os resultados podem fornecer conclusoes representativas.

A CN criou uma pagina no seu “website” para promover a pesquisa e permitir clientes
que estdo navegando na sua pagina, possam preencher a pesquisa em
http://www.cn.ca/en/customet-voice.htm.

A seguir ¢ apresentado o questionario aplicado pela CN em duas pesquisas, que estao no
(1951 b
seu “‘site”.

O primeiro questionario visa avaliar a eficacia dos servigos prestados pela CN. Inicia-se
com a colocacao do e-mail, nome da empresa e produtos transportados pela CN (Zstar
dentro de num Box).

Selecione o tipo de vagoes que utiliza para o transporte na CN.
(V agdes da CIN, 1 agoes Privados, Misto).

Selecione o tipo de transporte que realiza pela CN.

(Intermodal, Ferrovidario, Ambos).

Nos ultimos 12 meses:
» Quantas reclamag¢oes por avaria vocé efetuou para a CN? (Preencher Box).
« Qual era o valor destas avarias? (Preencher Box).
« Quantos carregamentos voces pela CN? (Preencher Box).

Quanto esta satisfeitos com a forma da CN lidar com as reclamacoes?
(Muito Insatisfeito, Um pouco insatisfeito, Neutro, Um pouco Satisferto, Muito Satisfeito).

Qual é o nivel de satisfacio com o tempo que a CN leva para processar uma
reclamacao?
(Muito Insatisfeito, Um pouco insatisfeito, Neutro, Um pouco Satisfeito, Muito Satisfeito)

Qual ¢ seu nivel de satisfagido com a facilidade que a CN tem em se comunicar durante
os procedimentos para solucionar reclamagoes?
(Muito Insatisfeito, Um pouco insatisfeito, Neutro, Um pouco Satisfeito, Muito Satisfeito)
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Que o limita para efetivamente acompanhar as reclamacées com o Departamento
responsavel na CN?

» Naio conhego os procedimentos?
=«  Na2o sei como solicitar?
»  Outras causas (Especificar no Box).

Com que freqiiéncia utiliza as comunicagoes eletronicas para reclamagoes da CN?

(Todo o tempo, Parte do Tempo, Sei e nao Uso, Nao sei a Respeito).

Voce entende os requisitos necessarios para solicitar reclamagdes por avarias?
(Ndo, Ndo estou seguro, Teria que ter ajuda, Sim).

Por favor, descreva seu nivel de engajamento ou experiéncia com o site da CN de
prevencao de avarias e reclamacdes sobre transporte.

»  Eu conheco o Website.
(Ndo concordo fortemente, Nao concordo. Neutro, Concordo, Concorda Fortemente)

» Eu utilizo o Website.
(Nao concordo fortemente, Nao concordo. Neutro, Concordo, Concorda Fortemente)

» Acho o Website informativo.
(Ndo concordo fortemente, Nio concordo. Neutro, Concordo, Concorda Fortemente)

»  Acho o Website facil de usar.
(Ndo concordo fortemente, Nao concordo. Neutro, Concordo, Concorda Fortemente)

Se vocé possui alguma sugestio para melhorar os procedimentos de reclamagoes de
avarias, por favor, preencha o Box a seguir.

Teve algumas das suas instalacOes visitadas por pessoal da CN encarregcado pela
g ¢ g
prevencao de avarias com objetivo de reduzir e prevenir avarias e perdas?
Sim, Nao. Se for sim, informe no Box quando foi a ultima visita e seu bropdsito
g

Alguém da CN visitou sua empresa para fornecer treinamentos sobre a forma adequada
de manusear de forma segura seu produto, na carga e descarga?
(Sim, Nao, Se for sim, informe no Box guando foi a nltima visita)

Alguma vez solicitou assisténcia da CN sobre manuseio e seguranga?

(Sim, Nao, Outros especificar no Box))

Qual ¢ seu nivel de satisfacdo com a iniciativa sobre preven¢ao de avarias?
(Muito Insatisfeito, Um pouco insatisfeito, Neutro, Um pouco Satisfeito, Muito Satisfeito)

Quanto esta satisfeitos com a vontade da CN de trabalhar com sua empresa na
prevencao de avarias na seguranca do seu transporte?
(Muito Insatisfeito, Um pouco insatisfeito, Neutro, Um pouco Satisfeito, Muito Satisfeito)
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Voce possui algum produto que ira transportar pela primeira vez? Se tiver de que tipo?
Por favor, escreva no Box: abaixo.

Se vocé possui quaisquer sugestoes de como podemos melhorar a prevengao de avarias
Por favor, escreva no Box: abaixo.

O segundo questionario, tem por objetivo saber o que o cliente pensa da CN (Te// us
what you tkink). O seu acesso se inicia com a coloca¢ao do e-mail e sua confirmagao e na
medida em que o questionario é preenchido, sio apresentas paginas sequenciais,
abordando cada aspecto dos servigos ferroviarios.

Atendimento ao Cliente

Como voce avalia o servigo de atendimento ao cliente da CN, de um modo geral?
(Inaceitdvel, Ruim, Adequado, Bom, Excelente)

Vocé notou melhorias nos servicos da CN nos dltimos doze meses?
(Nao, Algum, Sim, NA)

Se voce verificou alguma melhoria, especifique a area.
(Cobranca, Comunicagao, Solicitacdo de 1 agao, e-Business, Intercambio, Outra especificar no box)

Que area requer mais atencao?
(Cobranga, Comunicagdo, Solicitacao de 1" agao, e-Business, Intercambio, Outra (Especificar no Box))
Avalie a CN nos seguintes itens de servigos para o cliente:

-  Resposta aos seus pedidos de tarifas.
(Inaceitavel, Ruim, Adequado, Bom, Excelente, NA)

»  Resposta aos seus pedidos de servigos.
(Inaceitdavel, Ruim, Adequado, Bom, Excelente, N.A)

» Eficiéncia de seu gerente de conta.
(Inaceitavel, Ruim, Adequado, Bom, Excelente, NA)

- Habilidade de seu gerente para conduzi-lo nos procedimentos da CN
(Inaceitdvel, Ruim, Adequado, Bom, Excelente, N.A)

Como vocé considera o atendimento ao cliente, quando seleciona um provedor de
servicos?

(De nenbuma forma importante, Nao muito importante, Com alguma importancia, Inmportante, Muito
importante).

Fornega alguma informagao sobre o atendimento ao cliente que vocé esta recebendo ou
qualquer sugestio que voce tenha. (Preencher o Box).

Recebimento de Solicitagao

Avalie a2 CN nos seguintes itens:

» Facilidade em pedir vagbes para a CN
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(Inaceitavel, Ruim, Adegunado, Bom, Excelente, NA)

- Rapidez da CN em confirmar seus pedidos
(Inaceitdavel, Ruim, Adequado, Bom, Excelente, N.A)

»  Permitir verificar o status do seu pedido
(Inaceitavel, Ruim, Adegnado, Bom, Excelente, NA)

Como vocé considera o atendimento a solicitacio de vagdes quando seleciona um
provedor de servigo?

(De nenhuma forma importante, Nio muito importante, Com alguma importancia, Importante, Muito
importante)

Se vocé possui quaisquer sugestoes de como podemos melhorar os servicos que lhe
proporcionamos, por favor, escreva no Box abaixo

Prestacio dos Servigos

Avalie a CN nos seguintes aspectos relativos ao fornecimento de servigos:

» Facilidade da CN entregar o servigo prometido.
(Inaceitdavel, Ruim, Adequado, Bom, Excelente, N.A)

- Habilidade da CN em comunicar com precisao os detalhes dos servicos que

sera recebido.
(Inaceitavel, Ruim, Adequnado, Bom, Excelente, NA)

- Habilidade da CN em lhe fornecer visibilidade completa para acompanhar seu

despacho porta a porta.
(Inaceitavel, Ruim, Adegnado, Bom, Exccelente, NA)

Como vocé considera a prestagio dos servicos quando seleciona um provedor de
servicor

(De nenbuma forma importante, Nao muito importante, Com alguma importancia, Importante, Muito
importante).

Se vocé possui quaisquer sugestoes de como podemos melhorar os servicos que lhe
proporcionamos, por favor, escreva no Box abaixo.

Servigcos Excepcionais

Avalie a CN em relacdo a solucao de problemas excepcionais:

» Notificando—lhe das modificacdes do status de seus despachos.
(Inaceitavel, Ruim, Adegunado, Bom, Excelente, NA)

» Fornecendo-lhe um plano de recuperagao de seus despachos.
(Inaceitdavel, Ruim, Adequado, Bom, Excelente, N.A)

» Escalonando o problema para uma solugao rapida.
(Inaceitavel, Ruim, Adegnado, Bom, Excelente, NA)

- Habilidade de seu gerente de conta em resolver a questao
(Inaceitdvel, Ruim, Adequnado, Bom, Excelente, N.A)

53



Como vocé considera a capacidade de solucionar problemas quando seleciona um
provedor de servico?

(De nenhuma forma importante, Nio muito importante, Com alguma importancia, Importante, Muito
importante)

Se vocé possui quaisquer sugestoes de como podemos melhorar os servicos que lhe
roporcionamos, por favor, escreva no Box abaixo
> )

Faturamento

Os problemas de faturamento sao resolvidos a tempo?
(Nunca, Raramente, Algumas vezes, Normalmente, Sempre)

Voce recebe sua fatura a tempo?
(Nunca, Raramente, Algumas vezes, Normalmente, Sempre)

Sao as faturas corretas?
(Nunca, Raramente, Algumas vezes, Normalmente, Senpre)

Se vocé possui quaisquer sugestoes de como podemos melhorar os servicos que lhe
proporcionamos, por favor, escreva no Box abaixo

Acompanhamento dos Servigos

Como voce avalia CN em relacao a resolucao de questoes de servicos repetitivos?

(Inaceitavel, Ruim, Adeqnado, Bom, Excelente)

Como voce avalia lidar com uma empresa que sustenta o meio ambiente na suas
decisdes de compra?

(Sem nenbuma importancia, Nao muito importante, Com alguma importancia, Importante, Muito
Importante)

Quanto a CN sustenta o meio ambiente?
(De nenbuma forma sustentavel, Nao mmuito sustentivel, Um pouco sustentdavel Sustentdvel, Muito
sustentavel)

Se vocé possui quaisquer sugestoes de como podemos melhorar o acompanhamento
dos servicos que lhe proporcionamos, por favor, escreva no Box abaixo

Burlington Northern Santa Fe Railway

Os Estados Unidos da America possuem um total de 7 empresas ferroviarias
denominadas Classe I, 23 empresas ferroviarias regionais (line-haul railroad) e 533
empresas ferroviarias locais (short railway lines). As empresas ferroviarias Classe I sdo
aquelas cuja receita operacional anual ¢é igual ou superior a USD 378.8 milhoes e sua
extensao atual ¢ de 94.048 milhas. As empresas regionais sao aquelas que operam pelos
menos 350 milhas de linhas ferroviirias e/ou possuem receita superior a USD 40
milhdes e as empresas ferroviarias locais sao aquelas que possuem extensoes inferiores a

350 milhas.
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Em 2009 o sistema ferroviario americano, com um total de 180.000 empregados, gerou
uma receita de USD 49 bilhoes e produziu 1,5 trilhdes de toneladas-milhas, sendo que
90% das receitas sao geradas pelas empresas ferroviarias Classe 1. Do total dos
1.363.433 vagoes ativos a maior parte, 839.020, pertencem aos expedidores e empresas
de aluguel de equipamentos, sendo que 416.180 pertencem as ferrovias Classe I e os
restantes 108.233 as demais empresas ferroviarias.

As empresas ferroviarias sao totalmente privadas e sdo proprietarias dos seus ativos.

Na estrutura do governo americano as ferrovias estdo vinculadas ao Departamento de
Transportes onde estao localizadas trés instituicOes importantes:

Federal Railroad Administration (FRA), que tem por objetivo promover um transporte
ferroviario com seguranca e com preservacio do meio ambiente. Dentro de suas
responsabilidades em garantir ferrovias seguras, a FRA utiliza inspetores que monitoram
o cumprimento dos padroes de seguranca obrigatérios estabelecidos, incluindo a
manuten¢ao da via permanente, padroes de inspe¢do e praticas operacionais. A FRA
desenvolve pesquisas e desenvolve testes para avaliar projetos que melhoram sua missao
relacionada com a seguranca ferroviaria. A FRA administra campanhas de educacao,
relacionadas com os cruzamentos em nivel com as rodovias.

Surface Transportation Board (STB) ¢é uma agéncia independente, responsavel pela
regulacdo econdmica dos transportes terrestres entre os Hstados, principalmente
ferrovias, nos Hstados Unidos da America. Seu objetivo é garantir que servigos
competitivos, eficientes e seguros de transportes sejam ofertados para atender as
necessidades dos expedidores, recebedores e consumidores. O STB ¢é encarregado em
promover reformas substantivas e processuais nos regulamentos econémicos do
transporte terrestres, quando apropriadas, e estabelecer um eficiente e eficaz férum para
solucdes de disputas.

Bureau of Transportation Statistics (BTS) é a agéncia que lida com todas as estatisticas de
transporte e atualmente estd subordinado ao Research and Innovative Technology
Administration RITA) organizado em 2005 dentro do DOT.

Tanto o FRA como a STB nio realizam pesquisas de satisfagio com os usuarios do
transporte ferroviario de cargas e consideram que este aspecto ¢ um assunto relacionado
com o negoeio de cada empresa e que a elas compete a realizagao deste tipo de pesquisa.
Em funcio destas informagoes, obtidas junto a FRA e a STB, foi efetuada um contato
com a BNSF para obter as informagoes de como efetuam pesquisas junto aos seus
usuarios.

A Burlington Northern Santa Fe Railway (BNSF) é uma das maiores empresas ferroviarias
dos Estados Unidos da América, possuindo uma extensao de 32.000 milhas, cobrindo
28 Estados e obteve, no ano de 2009, uma receita operacional de USD 14 bilhoes.

Durante o ano realizam dois tipos de pesquisas com seus clientes. Uma junto aos
executivos das empresas, que decidem sobre a modalidade de transporte a ser utilizada
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na sua logistica. Outra junto aos gerentes dos clientes, que acompanham o dia a dia dos
servigos prestados pela BNSF.

A primeira pesquisa é efetuada junto aos executivos de todas as empresas clientes, sem
excec¢ao. O total de clientes ¢ dividido em 12 grupos e cada més um grupo é pesquisado.
A segunda pesquisa ¢ realizada com uma amostra de 6.000 gerentes para os quais se
adota o mesmo procedimento. Neste tipo de pesquisa ha algumas questes
diferenciadas dependendo do tipo de produto transportado e das caracteristicas de seu
manuseio.

Todas as pesquisas sdo realizadas por internet. Inicialmente um email é enviado
informado sobre a pesquisa, que logo apds ¢é enviada ao destinatario. Um prazo de uma
semana é concedido para preenchimento do questionario, sendo logo apds recolhido e
processado. A escala de resposta tem sempre 5 niveis e algumas respostas requerem
digitacao. O nivel de respostas ¢ de 40%, sendo considerado muito bom.

Os volumes transportados nao correspondem a um critério adotado para amostragem,
mas sim para estruturar analise das respostas recebidas. Clientes representando até 80%
da receita, ou seja, uma parcela significativa dos negbcios da ferrovia sao classificados
em um grupo especifico.
Nas pesquisas efetuadas as questoes sio direcionadas para as seguintes areas:

» Relacionamentos com a Ferrovia

» Tarifas e Precos

»  Valor dos Servicos Prestados.

- Servigos do Transporte.

» Comparacdes com Modos competidores (ferrovia e rodovia).

» Atuacao dos Servicos de Venda e de Marketing.

- Equipamentos. Solicitagao

- Faturamento.

«  Centro de Atendimento ao Cliente.

»  Ferramentas na Web.

» Comunicag¢oes, consisténcia e precisao das informacgdes.
As perguntas especificas sao efetuadas para avaliar suas necessidades tunicas, em func¢io

de suas diferentes unidades de negocios tais como: produtos agricolas, carvao, produtos
industrias, produtos de consumo, intermodal, etc.

Para processar as informagoes das pesquisas ¢ utilizada a plataforma “Confirmit”, que é
um aplicativo que permite avaliar e tabular as informagdes de pesquisas recebidas de

diversas formas e pode ser visualizado em http://www.confirmit.com/

56


http://www.confirmit.com/

Soy Transportation Coalition (STC)

Soy  Transportation Coalition é uma organizacdo que congrega as Associacbes de
Produtores de Soja de nove estados dos Estados Unidos da América, que representam
65% da producio de soja do pafs.

O objetivo da coligacio é obter um sistema confiavel e com custos eficientes de
transporte para escoamento da soja, assegurar que o sistema de transporte tenha uma
infraestrutura e capacidade necessaria para atender as condi¢ées de competi¢ao de longo
prazo da industria da soja, assegurar que a industria tenha uma compreensio do impacto
dos transportes sobre sua rentabilidade e condi¢des competitivas, construir e manter
niveis de colaboracao entre todos os envolvidos.

A STC realiza pesquisas junto a seus associados para avaliar as sete ferrovias Classe 1
dos Estados Unidos, incluindo duas canadenses, com relacao a satisfacdo dos servicos
prestados no transporte de soja. As ferrovias avaliadas sio:

»  Burlington Northern Santa Fe Railway

» Canadian National Railway

- Canadian Pacific Railway

- CSX Transportation

» Kansas City Southern Railway

- Norfolk Southern Railway

»  Union Pacific Railroad
Notas de 1 a 10 sdo atribuidas para cada ferrovia em funcao de parametros incluidos
nos seus questionarios, cujos atributos avaliados sdo a seguir apresentados:

- Habilidade prover os servigos a tempo.

»  Quando fornecida uma estimativa de tempo de chegada ou de entrega pela
ferrovia em que intervalo de tempo essa chegada ou entrega tipicamente
ocorreur Comente.

- Menos de 4 horas
- Entre 4 e 8 horas
- Entre 8 ¢ 12 horas
- Entre 12 e 24 horas
- Mais de 24 horas
» Habilidade em fornecer servigos de qualidade aos usuarios.

»  Quando ocorrem problemas nos servigos ferroviarios ofertados em que tempo
eles sdo resolvidos atendendo a sua satisfacao?

- 2 horas ou menos
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- 2 a4 horas
- 426 horas
- Mais de 6 horas

Sua empresa tem acesso 24 horas, incluindo fins de semana e feriados, ao
responsavel pelo atendimento dos servicos ao cliente que pode resolver os
problemas que surgem atendendo sua satisfagao? Comente.

Avalie as informagoes fornecidas sobre precos e condigdes comerciais.
Comente.

Avalie as informacgdes relacionadas com as operacdes fornecidas pelas ferrovias
(tracking, fatura, caracteristicas dos vagoes. etc.). Comente.

Avalie se os servicos recebidos pela sua empresa sao compativeis com os
custos destes servigos.

Os custos dos servicos sao claramente explicados para sua empresa? Existe
transparéncia nos mecanismos de precos das ferrovias? Comente.

Sua empresa sente que as taxas adicionais ou acessorias sao legitimas e sao
utilizadas para os fins anunciados ou sua empresa tem a impressao e considera
que sao outros meios para gerar receitas adicionais? Comente.

Sua empresa recebe adequada notificacio quando ha aumento nos precos?
Que empresas ferroviarias sua companhia utilizou nos ultimos 12 meses?

Que produtos agricolas ou mercadorias foram transportadas de sua emprésa
por ferrovia nos ultimos 12 meses?

Nos seus locais de expedicio, em média, quantas opcoes de servigos
ferroviarios estao disponiveis para sua empresa, incluindo ferrovias menores?

Office of Railway Regulation (ORR)

A Inglaterra possui uma extensio total de linhas ferroviarias de 15.754 km, que
transportaram em 2009-10, um total de 87,2 milhGes de toneladas produzindo 19,06
bilhées de toneladas-quilometros sendo a maior parte oriunda do transporte de:

Carvao (6,23 bilhoes de toneladas-quilémetros ou 33%)
Intermodal de carga geral (5,51 bilhdes de toneladas-quilometros ou 29%)
Material de construcao (2,78 bilhoes de toneladas-quilometros ou 15%)

Produtos metalicos (1,64 bilhdes de toneladas-quilémetros ou 9%)

Em termos percentuais o transporte de carvdao representa 43% da tonelagem
movimentada (37.9 milhoes de toneladas) pelo transporte ferroviario.

Considerando-se a da matriz de transporte da Inglaterra, o transporte ferroviario
representa 4,7% em termos de tonelagem transportada por todas as modalidades de
transporte e 8,6%, quando computados os valores em termos de tonelada-quilometro.
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A estrutura da organizagao do transporte na Inglaterra pode ser visualizada na Ilustragao
1.1, apresentada a seguir. Em sequéncia, sao explicitadas as funcbes dos diversos atores
envolvidos.

Ilustragao 1.1
Organizagio do Setor de Transporte na Inglaterra

Department of

Transportation

Compromisso com Elevado

Acordo de Franquia Nivel de Capacidade

ORR

Passageiros

e
Clientes Operadores de Trens ﬁ Network Rail
de

Cargas Acordo de Acesso as Linhas
e Codigos de Operagdo

Associagbes das Empresas Empresas de Leasing Conselho de Padrbes e
Passenger Focus Operadoras de Trens de Material Rodante Seguranga Ferroviaria
(ATOC) (ROSCOS) (RSSB)

O Departamento de Transporte tem por objetivo central desenvolver a estratégia e a
politica no setor dos transportes do pafs, estabelecendo e gerenciando o relacionamento
com as instituicdes responsaveis pela sua implementacao.

No modelo adotado na Inglaterra, no setor dos transportes, existe uma separagao entre
as func¢oes referentes a operagao e as relativas a infraestrutura.

Os Operadores de Trens sao empresas privadas de transporte de carga e de passageiros,
que possuem acordo de franquia para operarem servicos definidos, licitados pelo
Departamento de Transporte, sobre a infraestrutura ferroviaria existente.

Cinco empresas atuam no transporte ferroviario de cargas: DB Schenker, Freightliner Group
(especializado na movimentagao de containers), Direct Rail Services (DRS), Fastline Freight
e First GB Railfreight. A DB Schenker originou-se da aquisicio pela Dewutsche Babn da
Alémanha da EWS Railway — English, Welsh and Scottish Railway.

O Network Rail é a empresa privada responsavel pela manutencao de todas as linhas
ferroviarias, das estagoes, da sinalizag¢do, da programagao dos trens e do controle do
trafego. Opera em bases comercias, sendo remunerada por taxas cobradas dos
Operadores de Trens, com os quais possuf um acordo de acesso as linhas e de operacao.
A Network Rail possui um Conselho de Membros, com cerca de 100 membros, que
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atuam como acionistas e elegem os dirigentes da empresa. Além do Departamento dos
Transportes, que ¢ um membro nato, o Conselho tem mais duas classes de Membros.
Membros Publicos escolhidos a partir do publico em geral e Membros da Industria
Ferroviaria, como dos operadores de trens, construtores, etc. que sao membros desde
que preencham determinados critérios. A maioria dos membros tem que ser do publico
em geral e atualmente eles representam 80% do Conselho.

Atuando no centro desses atores esta o Office of Rail Regulation (ORR), que é um 6rgio
independente, que tem como fungao regulamentar e tratar os aspectos da seguranga nas
terrovias inglesas.

O Passenger Focus ¢ uma entidade publica, mantida pelo Departamento de Transportes,
que tem por objetivo defender os interesses dos passageiros de trens em toda a
Inglaterra.

No transporte ferrovidrio de cargas um dos parametros que procura avaliar o
desempenho dos servicos dos operadores, determinado pelo Departamento dos
Transportes a cada quadrimestre, é o Frezght Performance Mesure. Consiste em determinar
o percentual dos trens de carga que chegam com menos de 10 minutos do horario
estabelecido no seu destino final. Este indicador procura medir a pontualidade dos
servicos do transporte de carga e sdo informados pela Nesmwork Rail. Em 2009-10 este
percentual foi de 75%.

Além desse indicador o ORR efetua pesquisas junto aos clientes do transporte
terroviario de cargas. Foram realizadas pesquisas em 2000, 2003 e 2010 e no periodo de
2009 a 2014, mais duas pesquisas estao programadas.

As pesquisas abrangem, tanto clientes atuais como potenciais e sao conduzidas para
fornecer a ORR, informacoes sobre os niveis atuais de satisfacao dos usuarios com os
servicos ferroviarios de transporte de cargas. Também tém a intencdo de criar um
benchmark, que possibilite 2 ORR, avaliar a evolucao da satisfacao dos usuarios relativa
ao transporte ferroviario de cargas, avaliar se as politicas adotadas continuam relevantes
e entender como suas regulamentagoes e decisdes impactam junto aos usuarios finais.

O questionario com os itens da pesquisa foi desenvolvido pela ORR, juntamente com a
empresa AECOM e discutido com os representantes da industria ferroviaria.
Posteriormente, este questionario foi convertido numa pesquisa pela Web, utilizando o
aplicativo denominado SNAP, com uma estimativa de 20 minutos para ser preenchido.
(http:/ /www.snapsurvey.com)

Os dados de potenciais contatos foram retirados das informagoes disponiveis junto as
operadoras de transporte ferroviario, da propria ORR e da AECOM e dos contatos
junto a industria ferroviaria.

Inicialmente, foi realizada uma ligacdo telefonica para identificar as pessoas chaves na
organizacao que tomam as decisoes sobre a modalidade de transporte que ela utiliza. O
contatado foi, entdo, informado sobre a pesquisa e foi registrado seu e-7ail, de modo a
ser enviado o /Znk da pesquisa. Na ocasido, a pessoa contatada foi informada que, para
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cada questionario preenchido, seria destinado o valor de £ 5 para um fundo de caridade
denominado Razhway Children. Logo apds esta etapa, a pesquisa era enviada para o
entrevistado.

A pesquisa foi efetuada durante dois meses. Como o numero de respostas recebidas foi
inferior ao esperado, foram realizados novos contatos telefonicos para incentivar o
preenchimento dos questionarios e, muitas vezes, a pesquisa foi realizada através do
proprio telefonema. Dos 157 contatos efetuados, obteve-se uma resposta de 51 deles,
representado uma taxa de resposta de 32% dos entrevistados. Esta taxa de resposta foi
considera bastante boa. Uma avaliacio de 199 pesquisas “on-line” realizadas por
diversas empresas, indicou uma taxa média de resposta de 26% .Esta analise pode ser
vista em http:/ [ www.supersurvey.con.

Apesar da amostra ser relativamente pequena, em termos do numero total de empresas
que dela participaram, ela representou cerca de 50% da tonelagem movimentada, o que
abrangeu uma parcela bastante significativa da utilizacdo do transporte ferroviario e
também representou uma boa amostra dos produtos transportados.

As questoes apresentadas aos entrevistados sao apresentadas a seguir.

Introdugio e Antecedentes
AT Nome do entrevistado, fun¢ao, empresa, endereco, telefone e email.

A2 Breve descri¢ao das fun¢oes do entrevistado, incluido até onde possui
responsabilidades para tomar decisdes relacionadas com a area de transportes da
empresa.

A3 Descrigao do tipo de empresa.
A4 Enquadramento no tipo de industria.

A5 Que tipo de modalidades de transportes utiliza para a movimentagao dos seus
produtos?

A6 Qual é a principal modalidade de transporte que utiliza (somente uma)?

Modalidades de Transportes — Utilizagao Atual

Q1  Descreva que tipo de produto que sua empresa ou organizagao transporta.
QZa Sua empresa é responsavel pela escolha da modalidade de transporta que utiliza?
() Minha empresa ¢é responsavel por todas as modalidades que utiliza.

() Minha empresa ¢ responsavel por algumas das modalidades, outras
sao delegadas para empresa de logistica. (por favor, explicite)

() Nao, delegamos tudo para empresas de logistica

( ) Naio, nossos clientes influenciam na modalidade de transporte
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02b

Q2

Q03

Oda

O4b

QOba

0O5b

06

() Outra resposta (por favor, explicite)

Qual das caracteristicas abaixo fazem parte dos contratos com seus contratados:
( ) Escolha da Modalidade de Transporte
( ) Politica de Retorno Vazio
() Nivel aceitavel de confiabilidade
() Outra resposta (por favor, explicite)

Quais sdao as empresas de logistica que utiliza e quais sdo as caracteristicas dos
seus contratos?

Qual ¢ a tonelagem (ou nimero de containeres) anual transportada atualmente,
por tipo de produto, e a modalidade de transporte que utilizar? (pode ser aproximado)

Nos ultimos 5 anos, qual a variacao das modalidades utilizadas? (como variagao
percentual)

Aumentou Aumentou Nao Diminuin Diminuiu
Muzto Pouco Variou Pouco Muito

Rodovia () () () () ()
Ferrovia () () () () ()
() () () () ()

Quais sio as principais razoes para ter havido um aumento/diminuicio na
utilizagdo dos meios de transportes?

Em func¢ido da situagdo econdmica atual quanto do uso das modalidades de
transportes irdo mudar? (como variacao percentual)

Auwumentara — Aumentarda Nao Diminuira Diminuira
Muzto Pouco Variara Pouco Muito
Rodovia () () ( ()

() )
Ferrovia () () () ) ()
() () () ) ()

Quais as principais razoes de haver um aumento (ou diminui¢dao) na utilizacao
dos meios de transportes?

(
(

Aproximadamente, qual a percentagem (%) do transporte de seus produtos que
sao transportados nas distancias abaixo? (znformar por produto)

Rodovia Ferrovia
Menos de 100 km - % - %o
Entre 100 ¢ 500 km -~ Y% e %o
Entre 500 ¢ 750 km ~ --—-- % e %

62



Entre 750 e 1000 km - L — %
Acima de 1000 km - T —— %
Total 100% 100%

o~

Q7  Acima de que distancia, sua empresa considera que o transporte ferroviario
competitivo com as outras modalidades de transporte?

Q7b  Por favor, explique por qué?

o

Q7¢ Acima de que tonelagem, sua empresa considera que o transporte ferroviario
competitivo com outras modalidades de transporte?

Q7d  Por favor, explique por quér

o~

Q7¢ Com que frequéncia, sua empresa considera que o transporte ferroviario
competitivo com as outras modalidades de transporte?

() Acima de duas vezes por dia
( ) Duas vezes por dia

( ) Uma vez por dia

() Semanalmente

( ) Mensalmente

() Ocasionalmente

Q7f Por favor, explique por qué?

Tendéncias e Fatores Importantes

08  Quais dos fatores a seguir mencionados, sua empresa considera como a principal
barreira para mudar, de modalidade de transporte ndo ferroviaria para o
transporte ferroviario? Nota de 1 a 5 do mais importante fator (1) para o menos
importante fator (5).

Custo Custo Total
Custo Direto
Custo Indireto
Capital de Giro
Investimento em Capital Fixo
Custo de Desapropriagao-aquisicao
Localizacao Acesso a ferrovia

Localizacao das Matérias Primas

/N N N N N N N N N
N N N N N N N N

Localizagao dos “hubs” Logisticos
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QYa

Localizacao da Producao

Localizacao dos Clientes

Fatores Fisicos

Natureza Fisica dos Produtos

Capacidade de Movimenta¢ao dos Fornecedores
Capacidade de Movimenta¢ao da Fabrica (Producao)
Capacidade de Movimentagao dos Clientes
Disponibilidade de Vagées Adequados

Distancia de Transporte

Linhas Ferroviarias Disponiveis

Qualidade Geral dos Servicos

Tempos Intervalo de Tempo
Tempo de Resposta
Duraciao do tempo de Viagem
Pontualidade e Confiabilidade da Viagem
Outras Consideracoes Sobre o Meio Ambiente

Consideracoes Sociais

Contratos de Longo Prazo
Relacionamentos de Longo Prazo
Restricoes de Planejamento Local
Resisténcias da Cadeia de Suprimento
Falta de Informacao

Falta de Integracao com outros Meios
Barreiras Regulamentares (especificar)

Experiéncias anteriores (especificar)

Outras (especificar)

N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N NN
N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N

Se o preco de sua principal alternativa de transporte ao transporte ferroviario
aumentar nos percentuais indicados, como sua empresa mudara. com relaciao ao
transporte ferroviario?

Aumento do
Rodoviario

+35%
+30%
+20%
+10%

Muito Um Pouco  Nao Um Pouco Muito
Provdivel Provdivel Altera  Improvavel  Improvivel
() () () () ()

() () () ()
() () () ()
() () () ()

()
()
()
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Q9b
Q010a

0100

Q10¢
Qlla

O11b

Qlle

+ 5% )
)

~~
~— —
~~
~— —
~~
N~
/N /N
~—

(
Sem alteracdo (
Por favor, explique o motivo?

Se o preco do seu transporte ferroviario aumentar nos percentuais indicados,
como sua empresa mudara para outra modalidade de transporte?

Aumento do Muito Um Pouco  Nao Um Pouco Muito

Ferroviario Provdvel  Provivel — Altera Improvavel Improvivel
+35% () () () () ()
+30% () () () () ()
+20% () () () () ()
+10% () () () () ()
+ 5% () () () () ()
Sem alteracio () () () () ()

Qual seria a modalidade de transporte mais provavel, que utilizaria, se tivesse que
reduzir a tonelagem movimentada por ferrovia?

Por favor, explique por queé?

Sua empresa transporta (exporta ou importa) produtos da UK ou da Europa
Continental?

Qual ¢ a principal modalidade de transporte que utiliza da UK ou da Europa
Continental?

Maritima

Aérea

Ferrovia através do Tunel da Mancha

Travessia por Rodovia e Ferrovia

/N /N /N /N
N N N N

Rodovia e utilizagao de Servicos Especiais
Que fatores impedem sua empresa de usar o transporte ferroviario, de ou para a
Europa Continental?

Custos

Acesso a Rede Ferroviaria da Europa

Localizacao da Matéria Prima

Localizagdao dos “hubs” Logisticos

Localizacao da Producao

N N N N /N /N
N N N N N

Localizagao dos Clientes
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Natureza Fisica dos Produtos
Disponibilidade de Vagoes e Locos Adequadas
Distancia de Transporte

Existéncia de Linhas Ferroviarias
Qualidade Geral dos Servicos
Travessia do Tunel

Contratos de Longo Prazo
Relacionamentos de Longo Prazo
Resisténcias da Cadeia de Suprimento
Falta de Informacao

Falta de Integracao com outros Meios

Barreiras Regulamentares (especificar)

AN N N 7N N N N N N N N N N
N N N N N N N N N N N N N

Outras (especificar)

Q11d Assinale as 5 principais barreiras, na ordem de sua importincia, para sua
utilizagdo do transporte ferroviario de e para a Europa Continental, onde 1 é a
mais importante.

Custos

Acesso a Rede Ferroviaria da Europa
Localizacao da Matéria Prima
Localizagao dos “hubs” Logisticos
Localizacao da Producao

Localizacao dos Clientes

Natureza Fisica dos Produtos
Disponibilidade de Vagdes e Locos Adequadas
Distancia de Transporte

Existéncia de Linhas Ferroviarias
Qualidade Geral dos Servicos
Travessia do Tunel

Contratos de Longo Prazo
Relacionamentos de LLongo Prazo
Resisténcias da Cadeia de Suprimento
Falta de Informacao

Falta de Integracao com outros Meios

AN N 7N N N N N N N N N N N N N N N /N
N N N N N N N N N N N N N N N N N

Barreiras Regulamentares (especificar)
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Outras (especificar)

QT1e Por favor, explique por qué?

()

Q12a Considerando que nao ha modificagdes significativas nos servicos gerais
ofertados pelo transporte ferroviario, que percentagem do transporte de sua
empresa espera que seja movimentada por ferrovia no futuro? (escreva em

percentagem)
Proximos 12 meses ____ %
1-2anos %
3 -5anos %
6 - 10 anos %o

Q12b Por favor, explique por qué?

Q13a Se as condi¢Oes dos servicos gerais ofertados pelo transporte ferroviario forem
melhoradas, a ponto de atender os requisitos chaves de sua empresa, que
percentagem do transporte de sua empresa pode se esperar que seja

movimentada por ferrovia no futuro?

Proximos 12meses ___ %
1 -2 anos %
3 -5anos %
6 - 10 anos %o

Q13b Por favor, explique por qué?

QO14a Com que frequéncia sua empresa ou sua empresa logistica, revé sua previsao de

transporte de cargas ou estratégia logistica?

Constante Duas Cada

ao ano ano
Rodovia () () (
Ferrovia () () (
Hidroviario () () (
Aéreo () ()
Outros () () (

Q14b Por tavor, explique por qué?

Desempenho da Indiistria

N N N N
/N N N N /N
N N N N

Pouco
Frequente

()

/N N N N
~— N N

Nao
Revé

()

/N N N N
~— N N

Ql5a, b Quando da escolha de uma modalidade de transporte, qual é a importancia
dos seguintes fatores? Atribua nota entre 1 e 10, para cada um, onde 10 ¢é
extremamente importante e 1 é extremamente nao importante. Depois, avalie o
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desempenho das Empresas Ferroviarias, para cada um desses fatores, de 1 a 10,
onde 10 é muito bom e 1 extremamente ruim.

Preco () ()
Qualidade Geral dos Servicos () ()
Entrega a Tempo () ()
Experiéncia no Transporte de Cargas Ferroviaria () ()
Confiabilidade nos Servigos e no Tempo de Viagem () ()
Tempo Total de Viagem () ()
Flexibilidade nos Servicos () ()
Respostas Rapidas as necessidades do Cliente () ()
Disponibilidade de Capacidade nas Linhas () ()
Estratégia Efetiva de Recuperacao () ()
Acesso Facil a Informacao () ()
Agregacao de Valor aos Servicos (Tracking) () ()
Seguranca dos Produtos em Transito () ()
Qualidade dos Equipamentos () ()
Consideracao sobre o Meio Ambiente () ()
Experiéncias Passadas () ()
Outras (por favor, especificar) () ()

Q15¢ Dentre os servigos prestados pelas Operadoras. Em relagao a quais dos fatores
abaixo listados, existe a maior discrepancia negativa, entre os servigos prestados e
as expectativas da sua empresa. Selecione somente 5 categorias.

Preco

Qualidade Geral dos Servicos

Entrega a Tempo

Experiéncia no Transporte de Cargas Ferroviaria
Confiabilidade nos Servigos e no Tempo de Viagem
Tempo Total de Viagem

Flexibilidade nos Servicos

Respostas Rapidas as necessidades do Cliente
Disponibilidade de Capacidade nas Linhas
Estratégia Efetivas de Recuperagao

Acesso Facil a Informacao

AN 7N N 7N 7N N N N N N N N
N N N N N N N N N N N

Agregacao de Valor aos Servicos (Tracking)
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Seguranga dos Produtos em Transito
Qualidade dos Equipamentos
Consideracao sobre o Meio Ambiente

Experiéncias Passadas

/N /N /N /N
N N N N

Outras (por favor, especificar)
Q15d Por favor, explique por qué?

Q16 Nos ultimos 12 meses, qual a frequéncia de contatos que sua empresa manteve
com os tipos de organizacoes abaixo relacionadas, sobre assuntos relacionados ao
transporte ferroviario?

Regulares Ocasional =~ Nenhum
Concessionarias (listar) () () ()
Operadores de Terminais () () ()
Empresas de Logisticas () () ()
Operadores Portuirios () () ()
Associacoes de Classe () () ()
Governo Central () () ()
ORR () () ()
Outras (especificar) () () ()

Q17a Para as organizagdes que sua empresa manteve contatos regulares ou ocasionais,
indique o nivel de satisfagdo que sua empresa experimentou com seu

desempenho.

Muito Bem Indiferente  Bem Muito

Satisfeito  Satisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Operadoras (listar) () () () () ()
Terminais () () () () ()
Emp. Logisticas () () () () ()
Pottos () () () () ()
Associacoes () () () () ()
Governo Central () () () () ()
ORR () () () () ()
Outras (especificar () () () () ()

Q17b Por favor, adicione comentarios adicionais, em relacio ao desempenho dessas

organizagoes.
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Funcgio e Desempenho da ORR

Q18 Nos ultimos 12 meses, que contatos sua empresa manteve com a ORR,
relacionados com os aspectos do transporte ferroviario de cargas?

Q019 O que sua empresa pensa que a ORR fez bem no passado, para melhorar a
utilizacdo e a qualidade do transporte ferroviario de cargas?

020 O que sua empresa pensa que a ORR deve fazer a mais, para melhorar a
utilizagdo e a qualidade do transporte ferroviario de cargas?

021 O que sua empresa pensa que a ORR deve fazer muito melhor, para melhorar a
utilizacdo e a qualidade do transporte ferroviario de cargas?

022 De uma maneira geral qual é seu nivel de satisfacio com o desempenho da ORR,
para atender as necessidades dos usuarios do transporte ferroviario de cargas?
Muito satisfeito
Razoavelmente satisfeito
Nem satisfeito, nem insatisfeito
Razoavelmente insatisfeito
Muito insatisfeito

Na2ao sabe

/N N N N /N N
N N N N N

023 Uma das obrigagoes da ORR ¢é promover a competicao no fornecimento dos
servigos ferroviarios. Qual é a importancia, para sua empresa, ter opgao de
escolha dos provedores dos servicos ferroviarios de transporte de cargas?

Muito Importante ()
Razoavelmente Importante ()
Nem importante, nem nao importante ( )
Pouco Importante ()
Muito pouco Importante ()

Q23a Por favor, explique por qué?

024 O que sua empresa entende como forma mais apropriada para testar a politica da
ORR, com relacio as perspectivas dos usudrios do transporte ferroviario de
cargas?

Consultas publicas abertas
Engajamento direto em painéis com os usuarios

Pesquisa de satisfacao dos usuarios para testar os efeitos

VN N N N
~— N N

Outras (especificar)
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Confidencialidade

025

02

027

028

A ORR esta relacionando um painel de potenciais contatos, que serdo chamados
mais de um par de vezes, durante a elaborac¢do de sua estratégia corporativa para
ajudar a formatar a agenda da regulacdo do transporte ferroviario de cargas e para
testar a eficacia da ORR em atender suas estratégias. Estaria interessado em
tomar parte destas pesquisas?

Obrigado por responder a este questionario. Sua opinido ajudara a ORR a
assegurar que sua regulamentacdo responda as expectativas do mercado. Sua
participacdo na pesquisa e suas informagoes serdo tratadas de acordo com sua
escolha.

Permitimos que o questionario fosse visto pela ORR
Quero que seu conteido permaneca inteiramente confidencial

Autorizo minha empresa ser listada como participante

/N 7N /N /N
N— N N

Nao desejo que minha empresa seja listada como participante

Os resultados desta pesquisa sera publicado no Website e estara disponivel na
biblioteca da ORR. Como participante desta pesquisa, gostaria de recebe-la, via e-
mail, assim que ela estiver disponivel?

Ha mais algum comentario ou informac¢ao que gostaria de acrescentar sobre o
desempenho do transporte ferroviario de cargas para atender as necessidades dos
seus clientes e sobre a funcao da ORR?

Obrigado pelo seun tempo gasto para participar desta pesquisa.

RODOVIAS FEDERAIS CONCEDIDAS

No tocante a experiéncia internacional, foram analisados os seguintes trabalhos técnicos
relacionados com critérios de avaliacao de rodovias e com a avaliacao da satisfacao dos
usuarios:

Performance Measures for Road Networks — A Survey of Canadian Use;
NCHRP 08.36 Task 74: Customer Research Practices and Applications in

Transportation;

A Study on Road Users’ Overall Perceptions of Highway Maintenance Service
Quality and the Variables that Define the Highway Maintenance Service
Quality Domain.

Estes trabalhos sio resumidos a seguir.
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Performance Measures for Road Networks — A Survey of Canadian Use

Trata-se de relatério elaborado em 20006, pela Transportation Association of Canada
para a Transport Canada, que é o Departamento do Ministério dos Transportes
responsavel pelas politicas e programas de transporte no Canada, com o objetivo de
analisar os indicadores de desempenho do transporte rodoviario adotados pelos
departamentos provinciais de transporte do Canada.

O relatério nao focaliza especificamente pesquisas de satisfagdo dos usuarios, mas
indicadores fisicos de desempenho, utilizados para avaliar a rede rodoviaria sob
jurisdi¢ao dos departamentos de transporte.

As pesquisas abrangeram sete provincias canadenses, mediante levantamentos feitos
através de questionarios enviados aos representantes dos departamentos de transporte
das provincias pesquisadas.

A partir dos resultados do levantamento, o relatério concluiu que os indicadores de
desempenho adotados no Canada podem ser referidos a seis atributos:

» Seguran¢a — numero de acidentes por milhdo de veiculos - km (MVK); mortes
por MVK; ferimentos por MVK; danos materiais por MVK; porcentagem de
acidentes envolvendo caminhoes por MVK, acidentes em passagens de nivel.

» Preservacdo do sistema de transporte
Pavimento:

Conforto (RCI);

- Deterioracao (SDI);

- Adequacao estrutural (SAI);

- Condigao do pavimento (PCI);

- Rugosidade (IRI);

- Qualidade do pavimento (PQI).
Pontes:

- Indice de condicio de pontes;

- Tator de capacidade de pontes.

» Sustentabilidade e qualidade ambiental (Obs. o levantamento indicon que os
departamentos pesquisados ndo possuen indicadores para medir estes indicadores):

- Emissao de fumaca;
- Emissao de gases do efeito estufa;
- Residuos sélidos;

- Nivel de ruidos.
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- Eficiéncia em relacio ao custo — valor presente liquido, razao beneficio/custo,
taxa interna de retorno.

» Confiabilidade — nivel de servi¢o, porcentagem de atrasos.

- Mobilidade / acessibilidade — velocidade média, volume de trafego.

Foi observado que estes indicadores sao comuns a outros paises (Estados Unidos,
Europa e Australia), particularmente os indicadores referentes a:

» Condicao e preservagao do sistema
»  Seguranca

»  Acessibilidade

»  Mobilidade.

Apenas uma provincia incorpora pesquisas de clientes nos seus indicadores, visando
determinar a porcentagem de clientes satisfeitos com a qualidade global dos servicos de
transporte rodoviario.

NCHRP 08.36 Task 74: Customer Research Practices and Applications in
Transportation

Trata-se de Manual elaborado em 2007, como parte do National Cooperative Highway
Research Program (NCHRP), Projeto 08-36, Tarefa 74, com o objetivo de sistematizar
o conhecimento a respeito de pesquisas de clientes dos servicos de transporte
rodoviario, através da compilacao e disseminacio de informagdes coletadas por 21
agencias de transporte dos Estados Unidos.

O Manual descreve como as agéncias de transporte (DOT — Department of
Transportation) implantaram pesquisas de clientes; discute os passos importantes em
qualquer esforco de pesquisa — estabelecer metas, identificar e selecionar os clientes,
selecionar os métodos de pesquisa, garantir resultados confiaveis e validos, e formular as
perguntas apropriadas; exemplifica como algumas agéncias usam os resultados das
pesquisas; discute as licoes aprendidas e faz recomendagoes para agéncias que queiram
iniciar um programa da pesquisas de clientes ou melhorar seus métodos atuais.

O Manual foi elaborado pela empresa Science Applications International Corporation
(SAIC), sob contrato com o NCHRP, por Kelley Klaver Pecheux, Ph.D., com a
colaborac¢ao de Laura Feast e Sheryl Miller, Ph.D.

O publico-alvo ¢é constituido pelos usuarios dos servicos e produtos de transporte dos
departamentos de transporte que forneceram informagoes para a elaboragao do Manual.

O manual relaciona e analisa as diversas formas de realizacio de levantamentos e
pesquisas pelos Departamentos de Transporte dos Estados abrangidos pelo trabalho,
incluindo métodos qualitativos (por exemplo, grupo focal — perguntas abertas) e
métodos quantitativos (pesquisas — perguntas fechadas).
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Os principais tipos de levantamentos executados pelas agéncias de transporte sao:

- DPesquisas / Levantamentos — podendo ser por correio, por telefone, mediante
entrevistas ou on-line

»  “Realimentagao” de Grupo — que inclui grupo focal e grupo focal em
movimento (“Road raly”)

- Entrevistas Individuais — através de contato direto ou por telefone
- Cartdes de Comentarios/Respostas/Avaliagdo — pequenos questiontios que

permitem ao cliente expressar sua opiniao sobre um assunto especifico.

Os tipos de levantamentos mais utilizados para pesquisar a satisfacio dos usuarios sio
levantamentos por telefone, por correio e on-line.

A maioria dos Departamentos de Transporte dos Estados pede aos entrevistados para
fornecer algumas ou todas as informac¢oes demograficas a seguit:
»  Sexo;
» Idade;
- Milhas dirigidas por ano;
»  Grau de instrucio;
»  Etnia;
«  Numero de familiares / Ntumero de familiares adultos;
»  Renda familiar;
- Veiculos familiares disponiveis/possuidos;
« Tempo de residéncia no Estado;

« Condado de residéncia.

O tamanho da amostra é determinado com base nos seguintes parametros:
» Intervalo de Confianca — 95 % (todos os DOT's analisados);
»  Margem de Erro — de 1,9 a 5,0 % (dependendo do DOT e da abrangéncia
geografica da pesquisa).

Diversas agéncias indicaram que obtém intervalo de confianca de 95 % e erro de 5%
com amostras de tamanho igual a 400, independente do espago amostral.

As informagdes levantadas na maioria das pesquisas citadas no Manual referem-se as
condicbes das estradas e ao conhecimento e avaliagio das ag¢Oes dos departamentos
estaduais de transporte.

Sao apresentados exemplos dos atributos pesquisados, porém sem uma recomendacio
sobre quais sejam os mais adequados.
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Em geral ¢ adotada uma escala de 5 (cinco) pontos para as respostas as perguntas dos
questionarios que envolvem avaliagoes e opinioes:

» Nivel de satisfagdo com um produto ou servico de transporte (muito
satisfeito.....nada satisfeito);

- Nivel de concordincia com wuma determinada proposicio (concordo
totalmente.....discordo totalmente);

»  Importancia de determinado atributo (muito importante.....nada importante);

»  TPrequéncia de uso de determinado servico ou produto de transporte (quase
sempre.....quase nunca);

» Facilidade de uso de determinado servigo ou produto (muito facil.....nada facil);

» Nivel de aprovagio de determinado servico ou produto (aprovo
totalmente.....na0 aprovo totalmente

Outros tipos de perguntas constantes das pesquisas sao: perguntas envolvendo
ordenagdo e priorizagdo; multipla escolha; perguntas com respostas dicotomicas (tipo
sim/nd0); perguntas sobre dados demograficos do entrevistado; perguntas abertas.

No tocante a sua periodicidade, dependendo da agéncia, as pesquisas de satisfacio dos
clientes sao realizadas anualmente (7 agéncias), a cada dois anos (5 agéncias), a cada
cinco anos (1 agéncia) ou sem periodicidade definida (as demais agéncias).

A Study on Road Users’ Overall Perceptions of Highway Maintenance Setvice
Quality and the Variables that Define the Highway Maintenance Service Quality
Domain.

Trata-se de tese de doutorado apresentada por Adrian Burde, a Virginia Polytechnic
Institute and State University, em 2008, na qual o Autor examina a rela¢do entre a
percepcao global da qualidade dos servicos de manuten¢ao rodoviaria pelos usuarios das
rodovias e as variaveis que definem a qualidade do servi¢o de manutencao rodoviaria.

Os resultados indicam que duas dimensoes dos servicos — Seguranca e Confiabilidade —
sao responsaveis por cerca da metade da variancia na percepcao global da qualidade dos
servicos de manutencao.

O publico-alvo pesquisado na Tese é constituido pelos usuarios adultos das rodovias
mantidas pelo Estado da Virginia, localizadas nos Condados de Montgomery, Giles e
Pulaski.

Para o desenvolvimento da sua Tese o Autor realizou uma pesquisa piloto e a pesquisa
propriamente dita.

A pesquisa piloto foi realizada on-line por e-mail / internet, utilizando uma ferramenta
de Web disponivel na Universidade, adotando uma estratégia de trés contatos: uma
noticia prévia sobre a pesquisa; uma mensagem encaminhando o questionario on-line
(poucos dias apds a noticia prévia); e uma mensagem de agradecimento, com o re-envio
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do questionario para o caso do anterior nio ter sido respondido (uma semana apos o
envio do questionario inicial). Foram enviados 300 e-mails de uma lista disponivel na
administracao municipal local, obtendo-se 47 respostas (15,6%).

A pesquisa em si foi feita por correio (carta), a partit de nomes escolhidos
aleatoriamente no catalogo telefénico do municipio. Foi utilizada uma estratégia de
quatro contatos: noticia prévia; carta de encaminhamento e questionario; cartdo postal
de agradecimento, para quem respondeu ao questionario (10 dias apdés o envio do
questionario); e carta lembrete com 2* via do questionario, para quem nao respondeu no
prazo anterior. Os usudrios que respondessem concorreriam automaticamente a um
sorteio de trés Ipods da Apple, como bonus. Foram enviadas 750 cartas e o nimero de
formularios completos recebidos em resposta foi de 334, correspondendo a 44,6%.

Com o objetivo de avaliar a percepcao dos usuarios quanto a qualidade da manutenc¢ao
rodoviaria, foram pesquisadas as variaveis (atributos e itens) apresentadas a seguir.

Atributo Itens

Tangivel -Usa equipamentos que parecem bem conservados e em boas
condi¢oes de operacao

-Empregados usam equipamentos de protecao individual adequados
-Faz a manutenc¢ao durante periodos de pouco trafego

-Sinaliza claramente a execucao de servicos de manutencao

Confiabilidade -Minimiza o tempo de viagem através das areas em manutengao
-Faz a manuten¢ao quando os servigos parecem ser necessarios
-Termina os servigos de manuten¢ao num tempo razoavel

-Mantém os usuarios informados sobre os locais e a duracao dos
servicos de manutencao

Garantia -Opera os equipamentos sem assustar os usuarios da rodovia

-Faz os usudrios se sentirem seguros enquanto trafegam pelas areas
em manutengao

-Orienta os usuarios através de areas de manutencao bem definidas

-Alerta os usuarios quando se aproximam das areas em manuten¢ao

Global -Percepcao global da qualidade dos servicos de manutencao
rodoviaria

A dimensao tangfvel visa medir as instalagdes fisicas, equipamentos e aparéncia do
pessoal; a dimensao confiabilidade mede a capacidade de executar os servicos com
propriedade; e a dimensdo garantia mede o conhecimento dos empregados e sua
capacidade de inspirar credibilidade e confianca.
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Considerando estas dimensdes (variaveis), o tamanho da amostra foi determinado com
base em duas regras praticas comumente adotadas nas analises estatisticas que seriam
desenvolvidas (vide Hair et al.,1 995, Multivariate Data Analysis with Readings):

»  Para analise de regressao multipla, o tamanho minimo da amostra deve ser pelo
menos 15 vezes o numero de variaveis independentes; no caso, 15 x 3 = 45;

» Para anilise fatorial, o tamanho minimo da amostra deve ser 10 vezes o
namero de variaveis; no caso 10 x 12 = 120.

Foram enviadas entio 750 cartas, visando assegurar pelo menos 120 respostas (em
verdade o namero de respostas foi significativamente maior do que o minimo desejado).
Para avaliar o grau de satisfagdo dos usuarios em relagdo a qualidade dos servicos de
manutencao foi adotada uma escala de 5 pontos, sendo:

» 1 - qualidade muito abaixo das expectativas

» 3 - qualidade de acordo com as expectativas

» 5 - qualidade muito acima das expectativas

A mesma escala foi adotada para a avaliacao global, sendo:

» 1 - qualidade global ruim

» 3 - qualidade global adequada

» 5 - qualidade global excelente
Além da avaliacio das variaveis referentes a percepcao da qualidade dos servicos de
manuten¢ao rodovidria, o levantamento incluiu quatro tipos de dados demograficos:
localizacao (3 condados de residéncia), idade (18 a 34, 35 a 54, acima de 54 anos), sexo

(masculino, feminino) e motivo da viagem (ida/volta diaria do trabalho/escola,
negocios, compras/afazeres, recreacio, outros).

Com base nas analises estatisticas efetuadas, o Autor concluiu que dois atributos seriam
suficientes para avaliar a percep¢ao dos usuarios quanto a qualidade dos servicos de
manutencao rodoviaria — Seguranca e Confiabilidade — ao invés dos trés atributos
pesquisados.

Estes dois grupos de variaveis sao apresentados a seguit.

77



Atributo

Item

Seguranca -Empregados usam equipamentos de prote¢ao individual adequados
-Sinaliza claramente a execucao de servicos de manutencao
-Opera os equipamentos sem assustar os usuarios da rodovia
-Alerta os usuarios quando se aproximam das areas em manuten¢ao
Confiabilidade -Faz a manutenc¢iao quando os servicos parecem ser necessarios

-Termina os servicos de manuten¢ao num tempo razoavel

-Mantém os usuarios informados sobre os locais e a duracao dos
servicos de manutencao

-Faz a manutenc¢ao durante periodos de pouco trafego
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EXPERIENCIA NACIONAL

TRANSPORTE DE PASSAGEIROS
Introdugao

Foram identificados no Brasil, diferentes tipos de pesquisas relacionadas com a
satisfacdo dos usuarios com os servigos prestados, que sao caracterizados a seguir.

» DPesquisas de imagem: avaliam a imagem de uma empresa prestadora de
servicos de transporte, ou mesmo em uma regido, o servico de transporte
publico. Nestas pesquisas procura-se medir o grau de conhecimento de um
servico, a percep¢ao sobre o tratamento dado a um problema ou a solucao
adotada. Embora possam ser pesquisados itens relacionados a prestagao do
servigo, estas pesquisas nao medem a qualidade percebida, mas sim como foi a
percepcao ou atitude num encaminhamento de uma situacio. No Brasil a
ANTP realiza, com certa regularidade, pesquisas de imagem do transporte
publico em areas urbanas.

» Pesquisas de Avaliagao de Desempenho: sio pesquisas que avaliam itens que
impactam na qualidade do servico prestado, mas que podem ser medidos de
uma forma numérica. A indudstria em geral mede itens ligados a:

- Contiabilidade do servigo: pontualidade e regularidade

- Conformidade: lotacdo, temperatura ambiente

- Seguranca: incidentes por milhdes de passageiros transportados
- Sociabilidade: eventos realizados para os clientes por ano.

»  Pesquisas de Avaliagao da Qualidade do Servigo: nestas pesquisas efetivamente
o passageiro ¢ entrevistado e solicitado a dar uma opinidao com uma medida
dentro de uma escala de medicao de sua percepcao de como o servico foi
prestado.

Nos itens subsequentes sdo apresentadas, de forma resumida, as pesquisas relacionadas
com a satisfacido dos usuarios dos servigos de transporte de passageiros, realizadas no
pafs, e consideradas mais relevantes para o objetivo deste trabalho.

Metrd de Sao Paulo

O Metré de Sao Paulo foi a primeira empresa operadora de transportes a realizar,
sistematicamente, pesquisas de avaliacao da qualidade dos seus servicos. Foi também, a
primeira a manter a realizacdo de grupos focais, além de inseritr em sua estrutura
administrativa, um 6rgao dedicado a pesquisar e conhecer os seus passageiros.

O Metr6 de Sao Paulo investiga, com regularidade, diversos itens relacionados a
qualidade dos seus servigos. As pesquisas sao feitas ha bastante tempo, e ¢ mantida uma
série historica da evolucao da avaliacao de diversos destes indicadores. O Metro
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participa da pesquisa de avaliacio da imagem dos sistemas de transportes da Regido
Metropolitana de Sao Paulo, realizada anualmente desde 1985.

A evolucao da imagem dos servicos prestados pelo Metro-SP esta indicada na Ilustragao
1.2, abaixo.

Ilustragdo 1.2
Evolugdo da Imagem dos Servigos de Transporte na Regido Metropolitana de
Sao Paulo

Evolugdo do percentual de usudrios que avaliam o modo "excelente” ou “bom™
' Regiao Metropolitana de 5ao Paulo - 2000 a 2010
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Fonte: ANTP / LPM / Toledo

Esta pesquisa permite estabelecer um indicador que monitora anualmente a evolucao da
qualidade. Muito embora nao permita uma avaliagio completa da situagado, serve de
termometro para avaliar, em linhas gerais, como a popula¢ido percebe a entrega dos
servicos em cada modal.

Metr6-Rio

O Metro-Rio, concessionaria que explora os servigos de metro no Rio de Janeiro, realiza
periodicamente, em fungdo de exigéncia contratual, pesquisas de avaliacio da qualidade
dos servicos. Nestas pesquisas sio examinados itens de qualidade predefinidos no
contrato de concessao. Dentre estes itens tém-se os tempos de espera, pontualidade e
tempo de viagem. A empresa muitas vezes aproveita a oportunidade de realizagdo desta
pesquisa para a exploragdo de alguns outros itens. As pesquisas no Metro-Rio sido
realizadas pelo IBOPE, instituto de pesquisas reconhecido e tradicional no pafs.
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Empresa de Transporte Publico de Porto Alegre

O principal objetivo da pesquisa analisada foi avaliar a qualidade das operagoes
relacionadas com o uso do cartio eletronico como forma de pagamento da passagem. F
importante ressaltar que esta avaliacio teve um foco especifico num item, que na
0casido era nOvo.

Como os cartoes de transporte sao relativamente recentes, sua aplicagao trouxe novos
habitos para os passageiros, especificamente em servigos urbanos. Inicialmente utilizado
como vale transporte, seu foco adquiriu também um aspecto comercial para aquisi¢ao
de passagens, e social na concessio de beneficios de transporte a uma parcela da
populagao beneficiada, ou com passagens gratuitas ou grandes descontos.

Por ocasiao da pesquisa, foram investigados varios aspectos do layout dos veiculos,
como iluminagio, distancia entre poltronas, largura, conforto, e disposicao dos bancos.
Constaram também da pesquisa, questoes relativas aos seguintes itens:

» Atendimento, dado que muitos problemas aconteciam com o uso do cartio a
medida era destinada a avaliar a capacidade de sua solucio;

- Seguranca contra assaltos, os cartoes tinham valores precarregados, e eram
titulos ao portador sendo um chamariz;

»  Problemas de funcionamento dos validadores;

» Lotacao dos veiculos — nao relacionado diretamente com os cartoes.

Associagao Nacional de Transportes Urbanos

Esta associacao ¢ uma entidade das empresas de 6nibus do Brasil, com sede em Brasilia,
que realiza pesquisas periddicas, com a finalidade de coletar dados de todo o pais para
tracar um panorama nacional do setor.

Na pesquisa analisada, foram levantados itens relacionados a qualidade dos servigos, e
que podem ser avaliados operacionalmente. Foram avaliados:

» Conforto dos pontos de onibus: a partir de levantamentos de campo sobre as
condicOes fisicas dos mesmos, as facilidades disponiveis e seu estado de
CONSservacao;

- Informagao disponibilizada nos pontos e nos 6nibus;
»  Tempo de viagem;

» Seguranga contra assaltos e dos veiculos.

Sistemas de Trens Urbanos

A designacdo de trens urbanos data da criagio da CBTU, empresa criada a partir do
desmembramento da RFFSA, entre negbcios de carga e negbcios de passageiros, de
curta distancia.
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A CBTU passou a ser responsavel pela gestio dos trens nas capitais brasileiras que
tinham algum servico de passageiros de carater urbano. Até esta ocasiao, eram
conhecidos como trens de suburbio e tinham uma imagem péssima para os usuarios, e
pior ainda para a populagdo. A tarifa, altamente subsidiada , tinha um valor muito baixo.
Como os passageiros eram considerados cativos, e nao havia a preocupag¢io com
qualidade, salvo alguns poucos indicadores operacionais, estes eram determinados de
forma nao estruturada.

Esta situagao, entretanto, teria uma mudanga gradativa, com a criagao da CBTU e a
ampliacio dos investimentos no setor. As primeiras pesquisas, a serem realizadas de
forma mais sistematica, nestes sistemas datam da segunda metade da década de 1980 e
estao disponibilizadas em relatérios antigos, sem versao eletronica.

Nestas pesquisas eram analisados apenas alguns dos itens que impactavam na qualidade,
mas que naquela ocasiio serviram para a modelagem da divisio modal (trem/6nibus)
nestes sistemas. Foram realizadas pesquisas no Rio, Sio Paulo, Belo Horizonte, Recife,
Fortaleza e Porto Alegre. Nestas pesquisas as variaveis examinadas foram: tempo de
acesso, tempo de espera, tempo de viagem e preco. Nenhuma outra variavel ligada
diretamente a qualidade do servico foi examinada. Foram realizadas, também, pesquisas
nas linhas de 6nibus concorrentes.

Somente, mais de uma década depois, com a transferéncia de parte dos sistemas para a
gestao dos Governos do Estado, foi implementada uma politica de avaliar outros
aspectos da qualidade. As pesquisas mais elaboradas comegaram nestes sistemas a serem
feitas, principalmente com a concessao do sistema do Rio, que passa a ser operado por
uma empresa privada. Pode-se destacar das pesquisas com trens urbanos do Rio, os
seguintes itens, que sdo bastante focados no atendimento por parte dos profissionais:

» Atendimento dos bilheteiros;

» Atendimento e atitude destes bilheteiros, quando na solu¢ao de um problema;
»  Procedimento para a solu¢iao do problema na bilheteria;

- Atendimento dos agentes de controle;

» Atendimento e atitude destes agentes, quando na solu¢ao de um problema;

» Procedimento para a solugdao do problema;

» Atitude dos maquinistas na conducao e dando informagdes;

» Informagbes dos maquinistas a bordo dos trens, em caso de anormalidades na
operagao. Como o sistema ainda estava em fase de recuperacao, ocorriam com
freqiiéncia, paradas no meio do trecho, que era uma das maiores reclamacoes,
devido a falta de informacoes a bordo;

»  Seguranca considerando a atitude da empresa e de seus profissionais em casos
de eventos relacionados com a seguranca publica (em parte de uma das linhas
era comum a interrup¢ao do trifego decorrente de brigas de facgdes rivais
situadas em lados opostos da via);
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» Avaliacio sobre as informacoes de audio, video, cartazes e dadas elos
b b
proﬁssionais da empresa.

As pesquisas na SuperVia foram realizadas pela empresa IDS — Market Research,
atualmente integrante do grupo IBOPE.

Cidade de Sao Carlos — Sao Paulo Brasil

A pesquisa de satisfacao dos usuarios do servico de transporte foi realizada em Sao
Carlos, uma cidade de porte médio no estado mais industrializado do pais, como parte
integrante de um grande estudo de transportes desenvolvido na cidade.

A pesquisa foi realizada nas paradas de oOnibus e no interior dos mesmos. Foram
pesquisados para avaliacio os itens comumente encontrados na quase totalidade das
pesquisas analisadas. No contexto da pesquisa foi executada, também, uma avaliaciao da
qualidade das vias onde os 6nibus circulam.

Vale destacar também que neste caso, além desta pesquisa realizada com os passageiros,
foi realizada pela Prefeitura da Cidade, uma avaliacdo, segundo parametros técnicos da
qualidade dos servicos. Assim, foram analisados tanto alguns aspectos subjetivos,
quando outros baseados em indicadores de desempenho: nimero de falhas nos veiculos,
numeros de reclamacoes de usuarios; numero de ocorréncias de acidentes.

Esta pesquisa, bastante completa permitiu ter-se uma visao da expectativa e percepgao
dos passageiros, além de uma visao dos técnicos, baseada em numeros e levantamentos.
A comparagao entre as 3 visOes permitiu um interessante mapeamento do sistema de
transporte, no que se refere a sua qualidade.

Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos de Sao Paulo

Esta empresa também participa da pesquisa de avaliagdo da imagem dos sistemas de
transporte da Regido Metropolitana de Sio Paulo (realizada anualmente pela ANTP). A
pesquisa teve como objetivo a avaliagdao da infraestrutura dos servigos, tendo como base
a medi¢do e observa¢ao nos locais por técnicos da empresa, segundo certos critérios
estabelecidos. Correspondeu, portanto, a uma avaliacdo, com a visdao da empresa e
seguiu padroes ja estabelecidos, mas se diferenciou das demais por ter sido uma medida
da visdo da empresa e ndo uma medida da percep¢ao dos clientes.

Estes aspectos a diferenciam das demais, constituindo-se numa interessante medida, que
muitas empresas poderiam efetuar, como uma forma de constatar e monitorar os itens
nao muito bem avaliados pelos clientes. Hsta pesquisa produziu como um de seus
resultados um indice global da qualidade da oferta do servigo.

Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Rio Grande do Sul

A agéncia realizou pesquisas avaliando separadamente as rodoviarias e as linhas de
onibus, conforme seu tipo de servigo.
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A pesquisa realizada nas rodoviarias avaliou os itens regularmente encontrados em
outras pesquisas que avaliaram os terminais. Como um destaque pode-se mencionar a
questdo das bilheterias e seus servigos, pesquisando-se em relagdo a adequagao do
numero de bilheterias existentes. Trata-se de uma variante que outras empresas
investigam avaliando o tempo de fila, ou até mesmo o tamanho da fila. Como se trata de
percepg¢ao, o tamanho ¢é mais critico no primeiro momento do que o tempo.

A pesquisa das linhas de longo curso avaliou os veiculos, incluindo o comportamento
dos motoristas, e separadamente os pontos de paradas. Com relagio aos motoristas,
foram avaliados os itens tradicionais, tais como cortesia, modo de conducio, soluciao de
problemas.

Com relagdo as paradas, os itens pesquisados foram reduzidos, tendo sido pesquisados
Os seguintes aspectos:

»  Qualidade dos produtos vendidos;
» Precos dos produtos vendidos;
»  Conforto do local;

- Limpeza e higiene do local.

Comparando-se os itens desta pesquisa com os de outras pesquisas analisadas,
constatou-se que a mesma foi extremamente simplificada e nao permitiu uma visao

apropriada da qualidade das paradas.

Sistemas de Transportes no Norte, Nordeste do Brasil e Centro-Oeste

Foram analisadas pesquisas realizadas nas regides Norte, Nordeste e Centro-Oeste do
Brasil, tendo-se selecionado as pesquisas aplicadas nas cidades de Recife, Manaus,
Fortaleza e pela Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos de Mato Grosso.

A pesquisa de Recife analisou todos os itens comumente encontrados nas pesquisas
analisadas no presente relatorio. Foi uma pesquisa realizada através de 2.400 entrevistas.
Todavia, infelizmente, ndo estavam disponiveis maiores detalhes relativos aos resultados
como tipo de escala utilizado e numero de categorias. A pesquisa incluiu apenas uma
avaliagdo sumaria dos servigos, compreendendo as linhas de 6nibus e os veiculos.

A pesquisa realizada em Manaus contemplou o uso de uma escala Likert de 4 categorias
apenas. Contemplou a avaliagio dos servicos nos oOnibus (linhas, veiculos e
atendimento) e a infraestrutura dos terminais.

A pesquisa realizada em Fortaleza possui alguns aspectos interessantes, uma vez que
além dos itens tradicionalmente avaliados e que constam em varias pesquisas, foi a unica
que se preocupou em avaliar as informagdes e as facilidades de vendas de passagens.
Além disso, foram avaliados os sites das empresas de Onibus, no que se refere as
informacdes disponibilizadas e a sua navegabilidade. Acredita-se que este ¢ um item que
mereca ser incluido nas avaliagdes gerais sobre acesso e informagées do servigo, com
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avaliagoes sobre conteido, navegabilidade, compra de passagens, e sua resposta ao “fale
conosco’” — como um canal de atendimento.

A pesquisa realizada em Mato Grosso avaliou os aspectos de qualidade dos servigos
oferecidos e regulados pela Agéncia do Estado, incluindo servi¢os intermunicipais de
onibus. Foram avaliados os itens comumente encontrados na maioria das pesquisas.

ANTT - Agéncia Nacional de Transporte Terrestres

A ANTT realizou em 2005, uma pesquisa com passageiros de servicos ferroviarios de
longa distancia, que foi feita pela empresa Datamétrica. As pesquisas foram realizadas
nas linhas de onibus, de modo a permitir que os dados pudessem ser analisados por
cada tipo de linha regulada pela ANTT.

A pesquisa abrangeu os servigos dos trens de passageiros de longa distancia, incluindo a
qualidade da alimentacao a bordo e as esta¢Oes ferroviarias. Em relacdo a este item,
avaliou-se acessibilidade de deficientes, entretanto este aspecto nao foi avaliado para o
interior dos trens. Outro ponto importante a ser destacado é que a avaliagio dos
banheiros foi feita de modo conjunto com a conservacao e a limpeza. Verificou-se que
algumas pesquisas analisam estes aspectos separadamente, pois nestes casos 0s gestores
entendem que sao dois aspectos diferentes.

A ANTT realizou, na mesma ocasido e também através da Datamétrica, uma pesquisa
de satisfacdo dos usuarios dos servicos rodoviarios de passageiros. Nestas pesquisas
foram avaliados os servicos nas linhas de 6nibus e nas paradas de 6nibus.
Foram avaliados os seguintes itens relativos aos servi¢os prestados:

»  Cordialidade no atendimento;

»  Conforto nos onibus;

»  Pontualidade;

» Limpeza dos onibus;

«  SAC;

» Estado de conservacao dos 6nibus;

« Lotacao;

»  Seguranca na condugio;

- Limpeza dos banheiros;

» Facilidade de compra e devolugao de passagens;

» Formas de pagamento;

- Rapidez na solucao de problemas com os 6nibus na estrada.

A pesquisa também avaliou as paradas dos onibus, tendo-se levantado a satisfacao dos
usuarios com os seguintes aspectos:
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» Atendimento, conforto do local;

»  Seguranca do local;

» Limpeza do local de refeicao;

» Estado de conservacio;

»  Qualidade dos alimentos;

» Estado de conservagao e limpeza dos banheiros (juntos);

»  Preco das refeicoes.
Comparando-se este conjunto de itens, com os considerados em outras pesquisas,
verifica-se a falta de importantes itens, tais como:

» Local de recreacio de criancas;

» Sala de descanso;

- Informacdes (audio e video);

»  Climatizacdo do local

« Acessibilidade de deficientes.

Verifica-se, ainda, que os terminais rodoviarios nao foram avaliadas, provavelmente em
razdo dos mesmos nao corresponderem a servicos regulados pela ANTT. Todavia, ndo
se pode imaginar que um problema ocorrido neste local, principalmente no embarque,
deixara de afetar as demais avaliacOes.

Portanto, embora os servicos oferecidos pelos terminais rodoviarios nao sejam da alcada
da ANTT, seria recomendavel que a pesquisa contemplasse itens referentes a estes
servicos, de modo a permitir a investigacdo da satisfacdo dos usuarios transporte
rodoviarios de passageiros, ao longo de todas as etapas das viagens.

TRANSPORTE FERROVIARIO DE CARGAS

Ministério dos Transportes

Com o processo de concessao dos servicos de transporte ferroviario a iniciativa privada,
ficou destinado ao Governo Federal, basicamente, as atividades de regulamentagao,
acompanhamento e fiscalizacao dos servicos prestados pelas empresas concessionarias,
atividades estas eram exercidas inicialmente pelo que Ministério dos Transportes antes

da criacao da ANTT.

Conforme o definido nos contratos de concessiao, celebrados entre a Unido e as
empresas ferroviarias, a qualidade dos servigos prestados ¢ identificada de acordo com o
atendimento as metas de producio e de reducdo do nimero de acidentes. Pelo fato
desses dois parametros nao espelharem integralmente a evolucao dos servigos
contratados, o Ministétio dos Transportes instituiu a Portaria n.° 447/MT, de 15/10/98,
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intitulada Critério de Avaliagao de Desempenho (CAD), que iniciou a sistematica para a
afericao do desempenho economico e operacional das empresas concessionarias.

Conforme mencionado anteriormente, no item Analise Legal, a Lei Ne 8.987, de
13/02/1995 (Lei das Concessoes), estabelece em seu artigo 39, que “as concessoes e
permissoes sujeitar-se-do a fiscalizacao pelo Poder Concedente responsavel pela
delegacio, com cooperacio dos usudrios". Define no artigo 6.°, paragrafo 2.°, que
"servico adequado ¢ o que satisfaz as condi¢oes de regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua presta¢ao e modicidade de
tarifas".

Em virtude da prestagio de servicos adequados ser um dos fatores de maior
preponderancia na avaliagio dos servigos prestados, o CAD atribuiu ao indice de

Satisfacao do Usuario - SU o peso de 25%, cuja forma de obtenc¢io esta estabelecida na
Portaria n.° 2/STT, de 12/03/99.

A Secretaria de Transportes Terrestres, em atendimento a citada Portaria, efetuou duas
pesquisas de avaliagdo do nivel de satisfacio do usuario das malhas originarias da Rede
Ferroviaria Federal S.A., abrangendo ainda, a Estrada de Estrada de Ferro Carajas,
Estrada de Ferro Vitéria a Minas e a Estrada de Ferro Parana Oeste S.A. Os aspectos
considerados nestas pesquisas de avaliacio do nivel de satisfacio dos usuarios foram
subdivididos em topicos especificos, a seguir conceituados:

Acessibilidade
»  Regides atendidas: areas de influéncia dos terminais com relagdo a
movimentac¢ao de suas cargas.

» Facilidade de acesso aos servigos: condi¢oes oferecidas pelos terminais para
carga e descarga.

» Freqiéncia dos servigos: regularidade na execucao do transporte.

- Servico de transbordo: servico colocado a disposi¢io do usuario pela
concessionaria para transferéncia de cargas.

Seguranga
» Seguranca operacional: medidas corretivas e preventivas adotadas pela
concessionaria, visando a garantir a seguranca das operacoes de transporte.

- Seguranca de carga: medidas adotadas pela concessionaria no sentido de
assegurar a integridade da carga.

» Protecio ambiental: praticas adotadas pela concessionaria para evitar a
ocorréncia de danos ao meio ambiente, inclusive no que se refere a
movimenta¢ao de produtos perigosos.
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Confiabilidade

Cumprimento de contrato: prestacio do servigco ferroviario em conformidade
com as condicoes contratuais.

Regularidade do servico: cumprimento das programagoes de transportes.

Preco

- Valores dos fretes e taxas adicionais: adequacao dos precos cobrados em
relacdo aos servigos prestados.

- DPoliticas de descontos: flexibilidade nas negociacbes de precos dos servigos.

-  Competitividade com outros modais: preco praticado pela concessionaria,
disputando a preferéncia do usuario pelo transporte ferroviario frente a outros
modais.

Adequagio

Vagdes compativeis com o servigo: adequacao dos vagoes ao tipo de carga e ao
transporte a ser realizado.

Estado de conservagao dos equipamentos: condi¢bes gerais de seguranca e
conservacao do material rodante e dos equipamentos, adequados a realizacao
das operacoes de transporte.

Caracteristicas dos terminais: adaptagdo dos terminais em termos de facilidade
de acesso e capacidade de armazenagem e manuseio dos produtos.

Relacao com o Cliente

Eficiéncia na solu¢ao dos problemas: agilidade da concessionaria em solucionar
os problemas.

Facilidade de comunicagdao: condi¢cdes oferecidas pela concessionaria para o
usuario acessar os niveis gerenciais desejados.

Servicos de atendimento ao cliente: servico oferecido pela concessionaria para
informacao, reclamacao e sugestao.

Imagem e credibilidade: como o usuario vé a empresa concessionaria no seu
todo.

As duas primeiras pesquisas foram executadas segundo os critérios definidos na Portaria

Ne 2/STT, de 12/03/99. Uma foi realizada em 1999 e outra em 2000.

Como etapa inicial, a Secretaria de Transportes Terrestres - STT enviou as empresas
concessionarias a relagdo dos clientes que utilizaram seus servicos nos dezoito meses
anteriores a consulta. Estas empresas, apds validarem e procederem aos ajustes
necessarios nas informacoes, efetuou a devolucio das mesmas a Secretaria. Ficaram
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excluidos da pesquisa os usuarios que tém participagdo acionaria nas empresas
concessionarias (Portaria Ne 2/STT, art. 1.°, § 1.°).

Os usuarios consultados responderam a pesquisa, utilizando-se de formulario definido
pela STT. As respostas receberam tratamento adequado, de forma a preservar o sigilo
quanto ao fornecedor das informacgodes. Os dados foram tabulados e processados por
sistema informatizado, agregados por concessionaria e aspecto definido na Portaria Ne

2/STT.

O nivel de Satisfagdo do Usuario - SU ¢ resultante da média aritmética da pontuacdo
obtida para a acessibilidade, adequacdo, confiabilidade, preco, relagio com o cliente e
seguranca dos servigos prestados.

A realizacao das duas primeiras pesquisas contou com a colaboragdo das empresas
concessionarias ¢ dos usuarios dos servicos, respectivamente no fornecimento das
informagdes cadastrais e na preparagao e encaminhamento dos dados.

Os resultados obtidos nestas pesquisas indicaram que a operagao privada do sistema
ferroviario nacional, em sua fase inicial, logrou alcancar os resultados esperados. Na
avaliacao geral e espontanea dos usuarios sobre os servigos prestados, destacou-se uma
significativa manifestacio no sentido de que as concessionarias contemplem, de forma
mais efetiva, as condi¢Oes logisticas necessarias a multimodalidade do transporte, nao se
limitando a operagdo ferroviaria.

O Quadro 1.6, a seguir, apresenta os indices resultantes da 1* e 2% pesquisa de avaliacao
do nivel de satisfacao do usuario para o conjunto das empresas concessionarias
pesquisadas naquela ocasido.

Quadro 1.6

Evolugio do Indice de Satisfagio do Usuario

Indice de Satisfagdo do Usuario

CONCESSIONARIAS

1999 2000

ALL - América Latina Logistica do Brasil S.A. 64,76 66,25
Companhia Ferroviaria do Nordeste - CFN 62,01 63,04
Estrada de Ferro Carajas - EFC 69,33 71,75
Estrada de Ferro Vitoria Minas - EFVM 74,89 69,44
Estrada de Ferro Parana Oeste - FERROESTE 4991 68,64
Ferrovias Bandeirantes S.A. - FERROBAN 49,00 5483
Ferrovia Centro Atlantica S.A. - FCA 65,71 62,39
Ferrovia Novoeste S.A. 60,97 62,61
Ferrovia Tereza Cristina - FTC 80,00 86,70
MRS Logistica S.A. 66,11 73,79
Média 64,27 67,94
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E importante ressaltar que a pesquisa de satisfacdo do usudrio representou um processo
sistematico e objetivo de identificagao, coleta, analise e divulgaciao das informacdes, de
natureza qualitativa, e necessidades adicionais dos usuarios, elementos que auxiliam os
tomadores de decisao - Poder Concedente e Concessionarias - na identificacao e solucao
de problemas, ajustes e ou oportunidades no setor de transportes ferroviarios de cargas.

ANTT - Agéncia Nacional de Transportes Terrestres

Em 2005 a ANTT realizou pesquisa de avaliagao da satisfagdo dos usuarios dos servigos
das empresas de transporte terrestres, abrangendo o transporte ferroviario de cargas. A
pesquisa foi executada pela Datamétrica e teve por objetivo avaliar a satisfacio dos
usuarios com os servicos prestados com as concessionarias,

A avaliacdo, que se integrou as normas e aos processos de fiscalizagao que padronizam
as atividades de avaliacio da ANTT, foi executada através de um sistema de indicadores
especialmente desenvolvidos para caracterizar o desempenho das concessionarias.

O instrumento de coleta de dados utilizado na pesquisa foi um questionario quantitativo
com questoes fechadas, aplicados aos responsaveis pela logistica das empresas usuarias
de ferrovias de carga.

O questionario foi composto de quatro partes, conforme a seguir apresentado a seguir:

» Parte Inicial: com informagdes detalhadas sobre o pesquisado e a empresa
avaliada.

-  Segunda Parte: com o detalhamento das informacgoes relativas a frequéncia de
utilizagao dos servicos de transporte ferroviario e sobre a disponibilidade dos
servicos que seria considerada ideal para a empresa.

» Terceira Parte: onde foram coletados dados relativos ao grau de importancia
dada aos itens avaliados na composi¢ao do indice de satisfagao.

»  Parte Final: na qual o entrevistado foi convidado a avaliar os dois subitens mais
importantes para cada item apresentado e, em seguida, avaliar cada um dos
subitens para a concessionaria analisada.

Em sequéncia, estido apresentados os atributos e itens avaliados na pesquisa.

Acessibilidade

[1] Facilidade de acesso na origem
[

2] Existéncia de ramal ferroviario especifico

|
]
[3] Disponibilidade de servico de transbordo
[4] Diversidade de terminais de destino

|

= [5] Parceria em investimentos operacionais

90



Seguranca da Empresa Ferrovidria
[1] Prevencdao quanto a roubo, extravio ou violagao de lacres (seguranca da
carga)

[2] Prevencdo quanto a avarias, decorrentes de manipulagdo ou transporte
inadequados (seguranca da carga)

[3] Prevencdo quanto a avarias causadas por terceiros (seguranca da carga)

[4] Vagdes em condi¢oes adequadas para o carregamento (segurancga da carga)
[5] Prevencao quanto a acidentes (seguranga operacional)

[6] Vagbes em condi¢Oes seguras para o transporte (seguranca operacional)
[7] Preocupacao da concessionaria com a preservagao ambiental

8]

8] Ressarcimento de prejuizos decorrentes de avaria/roubo/extravio de carga

Confiabilidade da Empresa

[1] Cumprimento de contrato

[2] Regularidade

[3] Pontualidade em disponibilizar vagbes vazios

[4] Pontualidade em disponibilizar locomotivas para manobras
]

[5] Pontualidade na entrega da carga no destino

Adequagio de uma Ferrovia

[1] Compatibilidade dos vagoes com a carga
[2] Caracteristicas dos terminais (capacidade de armazenagem)

[3] Comparativo entre modal ferroviario e rodoviario — tempo de percurso

Preco de uma Empresa Ferrovidria
|
[2] Politica de descontos

]
]
]
]

1] Valores dos fretes e taxas adicionais

[3

Condicoes de pagamento
[4] Competitividade com outros modais (custo x beneficio)
Relacao de uma Empresa Ferrovidria com o Usudrio

[1] Facilidade de comunicacao com a concessionaria
[2] Servico de Atendimento ao Cliente

[3] Atendimento por responsavel com autonomia
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» [4] Eficiéncia na solucao de problemas

« [5] Sistema de consulta via internet de rastreamento da carga

Os indices especificos, criados para cada um dos grandes grupos (acessibilidade,
seguranga, confiabilidade, adequagao da ferrovia, preco e relagio com o usuario) foram
computados como médias ponderadas de cada um dos itens desses grandes grupos. Os
fatores de ponderac¢ao utilizados foram as importancias atribuidas pelos entrevistados a
cada um dos itens.

Um indice global foi elaborado a partir desses indices especificos. Foi determinado
como uma média ponderada dos indices especificos, cujo fator de ponderagao foi a
importancia atribuida pelos entrevistados a cada um dos grandes grupos.

A populagao alvo da pesquisa foi definida como o conjunto de empresas usuarias do
servico de transporte ferroviario de cargas, definido a partir de cadastros fornecidos a
ANTT pelas concessionarias. O numero de empresas nos cadastros variou entre 13, da
terrovia Tereza Cristina, ¢ 400 empresas no cadastro da Ferrovia Centro Atlantico -

FCA.

Para avaliacio do nivel de satisfacio dos usuarios foi considerado um plano amostral
estratificado por concessionaria, volume transportado, tipo de carga e regido de
localizacdo das empresas. O cadastro fornecido pela ANTT referente aos perfodos de
2002 e 2003, depois de validado, foi a base para o sorteio da amostra.

O principal objetivo da estratificacdo da amostra foi o de evitar que as empresas
entrevistadas representassem apenas um tipo de cliente. Buscou-se ainda, mitigar a
criacio de agrupamentos com nenhuma ou pouca empresa para que, assim, fosse
possivel a realizacao de sorteio.
O tamanho da amostra foi definido considerando-se:

» A proporcao populacional de cada variavel em estudo = 0,5

»  Valor da distribui¢do normal para o nivel de significancia de 5% =1,96

»  Margem de erro toleravel = 5%

»  Fator de corre¢ao para populagdes finitas
Apesar de a metodologia indicar a necessidade de sorteio para definicio da amostra,
optou-se por nao seguir esta determinagao para concessionarias com até 80 empresas

em suas bases cadastrais. Porém, para a FCA e Estrada de Ferro Vitoria Minas - EFVM
foi realizado o referido sorteio.

Na estratificacdo da amostra para estas duas concessionarias, as empresas foram
agrupadas em duas regioes, a saber, sudeste e demais regioes.

Quanto aos volumes transportados, foram criadas duas categorias para a FCA (até 4.406
TU e acima de 4.406 TU) e trés categorias para a EFVM (até 2.407 TU, de 2.408 até
27.764 TU e acima de 27.764 TU).
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Os produtos foram estratificados em sete categorias:

- Produtos destinados a alimentacio/Agtricultura;

» Fertilizantes e derivados;

- Siderurgia;

» Cimento, cal e material de construcao;

»  Metalicos, Minerais e Minérios diversos;

- Alcool e derivados de petréleo;

- Contéineres.
Os sorteios para as duas concessionarias foram realizados com a utilizagao do software
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), considerando-se para cada estrato uma

amostragem aleatéria simples, sem reposicao. Foram sorteadas 136 empresas para a
amostra da FCA e 145 empresas para a amostra da EFVM.

Ao final, depois de excluidas as repeticGes que apareciam nos cadastros, excluses de
filais e algumas incorregoes, foram finalmente propostas uma amostra de 614 entrevistas
com mos seguintes quantitativos por concessionario:

- América Latina Logistica do Brasil 56

» Companbhia Ferroviaria do Nordeste 47

» Estrada de Ferro Carajas 51

» Estrada de Ferro Vitoria Minas 136
« Ferronorte 15
» Ferrovia Centro Atlantico 145
» Ferrovia Novoeste 20
» Ferropar (Ferroeste) 25
« Ferrovia Tereza Cristina 11
«  Ferrovia Bandeirantes 32
» MRS Logistica 76

Os numeros de entrevistas finalmente realizadas foram de 457 apresentadas a seguir por
concessionarias.

- América Latina Logistica do Brasil 56
» Companhia Ferroviaria do Nordeste 47
- Estrada de Ferro Carajas 51
» Estrada de Ferro Vitoria Minas 136
- Ferronorte 15

»  Ferrovia Centro Atlantico 45
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«  Ferrovia Novoeste 20

« Ferropar (Ferroeste) 25
»  Ferrovia Tereza Cristina 11
»  Ferrovia Bandeirantes 32
» MRS Logistica 76

Os questionarios foram aplicados de forma presencial, previamente agendada, ao longo
de um periodo de 45 dias, sendo que o tempo médio de duragiao das entrevistas foi de
aproximadamente 15 minutos.

Depois de respondidos, os questionarios passaram pelos processos de recepcao,
codificagao, digitacao e depuragdo. As informagdes foram armazenadas em um banco

de dados do SPSS.

Concessionarias Ferroviarias

Com a concessao da malha ferroviaria da REFFSA e da FEPASA o transporte ferroviario
do pais passou a ser operado por um conjunto de concessionarias.

Foram efetuados contatos com os representantes da area comercial das Concessionarias
Ferroviarias, para serem obtidas informac¢des de como ela procedem com relaciao a
pesquisas de satisfacao dos seus clientes. Foram efetuados contatos com ALL, MRS e
VALE (FCA, EFVM, FNS e FC).

A ALL realiza anualmente pesquisa de satisfacdo com os clientes que possuem contratos
para a de realizagdo de servigos, que correspondem a um total de 85 empresas e que
representam mais de 90% do seu faturamento. A ALL nio realiza pesquisas com
clientes que transportam mercadorias eventualmente (“spot”). As pesquisas sao
realizadas por telefone.

A MRS efetuou pesquisas com todos os clientes que possuem contrato ou acordo
operacional no final de 2009 e no inicio de 2011. Correspondeu a um total de 80
clientes.

Os fatores avaliados abordam os aspectos do atendimento ao cliente, planejamento de
longo prazo, negocia¢ao comercial, informagao e nivel dos servicos operacionais. Sao
atribuidas notas de 1 a 5 para os quesitos avaliados. O objetivo é atuar sobre os valores
baixos, de forma a levantar avaliacao do cliente, mas mantendo e nao descuidando dos
aspectos que obtiveram pontuacao elevada.

Para os principais clientes a pesquisa é efetuada a cada seis meses. Este grupo ¢
constituido por um total de 8 clientes.

As pesquisas sao efetuadas por meio de formularios que sao preenchidos pelos clientes.
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No caso dos clientes com trens unitarios, a avaliacdo operacional é feita em relag¢do ao
ciclo do transporte. Para os demais clientes avaliagdo corresponde ao nivel de
atendimento da programag¢ao mensal, acertada em termos de tonelagem transportada.
(realizado x programado)

A maioria dos contratos com grandes clientes é através da modalidade “take or pay”. A
programacao ¢ estabelecida por ano e acompanhada por més. No final do ano, caso os
volumes comprometidos nao se realizam, ha o pagamento da diferenca com a tarifa
vigente. O cliente pode acertar a programacao periodicamente, se assim desejar.

A meta terem os clientes ou contrato ou acordo operacional escrito com todas as
condicoes claramente estabelecidas.

A EFVM, sob o ponto de vista de mercado, separa os clientes em clientes de minério e
clientes de carga geral. A concessionaria realiza anualmente uma pesquisa junto a cerca
de 30 clientes de carga geral.

Os clientes de carga geral sio pesquisados independentes da Concessionaria que lhe
presta servicos (FCA, EFVM, FNS, FC).

A pesquisa ¢é realizada através da Vox Populi, sendo efetuada por telefone ¢ a Vox
Populi elabora todo o tratamento estatistico e avaliacio da evolucao do nivel de
satisfacao dos clientes.

As perguntas sao direcionadas sobre a qualidade dos servigos, prazos de entrega e grau
de satisfacdo. Sao atribuidas notas aos fatores avaliados e a evolucao dos mesmos pode
ser avaliada.

RODOVIAS FEDERAIS CONCEDIDAS

A fim de se ilustrar a experiéncia nacional e obter subsidios para o desenvolvimento da
metodologia de pesquisa da satisfagdo dos usuarios das rodovias federais concedidas,
foram analisados os seguintes artigos, trabalhos académicos e relatorios de pesquisas
realizadas:

- Avaliagao de Desempenho de Concessionarias de Rodovias - Uma Mudanga de
Paradigmas;

»  Desenvolvimento e Aplicagio de um Modelo de Avaliagio de Rodovias
Federais Concedidas: Uma Abordagem Voltada aos Usuarios;

»  Metodologia de Avaliagio de Sistemas ITS Baseada em Normas de
Governanca com Enfase na Qualidade do Sistema de Arrecadacao de Pedagio;

» Pesquisa de Avaliacio da Satisfacao dos Usuarios dos Servicos das Empresas
de Transporte Terrestre;

»  Modelo de Avaliagao Funcional de Rodovias por Técnicos e sua Aplicacdo a
Concessoes Federais;
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»  Aplicagio do Modelo NOTACERTA para Avaliagio do Desempenho das
Rodovias Federais Concedidas.

Estes trabalhos sio resumidos a seguir. Os questionarios das pesquisas de satisfagdo
analisadas sao apresentados no Anexo 3 (Anexo 3.1 a 3.3), no final deste Tomo.

Avaliagdo de Desempenho de Concessionarias de Rodovias — Uma Mudanga de
Paradigmas

O primeiro trabalho constitui um artigo escrito em 2007, de autoria de Marianne
Trindade Camara (UFRN), Enilson Medeiros dos Santos (UFRN) e Joaquim José
Guilherme de Aragio (UNB), que aborda a questio da avaliacio das concessoes
rodoviarias sob o ponto de vista do usuario e propoe alguns atributos de avaliagao.

Baseado em analise de experiéncias internacionais, os autores propdem a avaliagao de
rodovias concedidas com base nos seguintes atributos:

»  Seguranca: condi¢oes dadas ao usuario para afasta-lo do perigo de acidentes, ou
auxilia-lo caso acidentes ocorram;

» Conforto: auséncia de sensagoes desagradaveis com relagdo ao suporte ao
deslocamento / sensacio de bem-estar;

» Cortesia: cortesia no tratamento dos usuarios;

» Acessibilidade: facilidade para chegar a via e utiliza-la;

- Mobilidade: facilidade para se deslocar;

» Tempo de Viagem: possibilidade de previsio do tempo de viagem;
» Continuidade: manutengao permanente da oferta dos servigos;

»  Generalidade: servicos iguais para os usuarios, sem qualquer distingao entre
estes;

» Tratamento Ambiental: impactos ambientais da rodovia.

Seguranca compreende as condi¢des do pavimento, caracteristicas do pavimento,
condicbes da sinalizacdo, condi¢bes da iluminagao, condi¢oes dos equipamentos de
seguranca, velocidade, acidentes, tratamento dado aos acidentes, incidentes, tratamento
dado aos incidentes, intervencao na rodovia para realizacio de obras, condi¢bes do
atendimento médico, condi¢coes do atendimento mecanico e condi¢es das informacoes
a0S usuarios.

Conforto envolve as condi¢oes dos telefones de emergéncia, equipamentos para
diversao ao longo da rodovia, quantidade e condi¢bes dos pontos de descanso,
condi¢oes das pragas de pedagio, condi¢cdes do servico de comunicagao, condi¢oes das
informacdes aos usuarios, aspectos visuais e ruido.

Cortesia abrange as condi¢bes das informacgdes aos usuarios e condi¢oes das pragas de

pedagio.
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Acessibilidade refere-se as condi¢es das vias de acesso, custo para utilizar o sistema e
preco do pedagio.

Mobilidade corresponde ao tratamento dado aos incidentes, condi¢es dos telefones de
emergéncia, condi¢des das pragas de pedagio, condi¢oes das informagdes aos usuarios e
condi¢bes do atendimento ao usuatrio.

Tempo de viagem envolve as condi¢des das informagdes aos usuarios, nivel de servigo,
tratamento dado aos acidentes e tratamento dado aos incidentes.

Continuidade relaciona-se com as interrupgoes totais na rodovia sem disponibilizacao de
alternativas para escoamento do fluxo de veiculos.

Generalidade refere-se a reclamagées por qualquer tipo de discriminagao.

Tratamento ambiental abrange os impactos causados por emissdes de poluentes e
ruidos.

Desenvolvimento e Aplicagdo de um Modelo de Avaliagdo de Rodovias Federais
Concedidas: Uma Abordagem Voltada aos Usuarios

Trata-se de Dissertacdo apresentada em 2005 por Rogério Feroldi Miorando, a Escola
de Engenharia da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), visando
desenvolver um modelo de avaliacao de rodovias federais sob concessao, que traduza a
visao dos usuarios.

A pesquisa incluiu, na sua etapa final, a realizacdo levantamentos e a aplicagio do
modelo na avaliacao de duas rodovias do Rio Grande do Sul.

O autor desenvolveu a dissertacdo e as pesquisas como parte dos requisitos do
Programa de P6s-Graduagao em Engenharia de Produgao da UFRS. Os levantamentos

de campo foram realizados com apoio do Laboratério de Sistemas de Transportes
(LASTRAN) da UFRS e da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT).

O publico-alvo ¢ constituido pelos usuarios das rodovias concedidas, sendo estratificado
segundo seis variaveis de estratificacao:
» Tipo de veiculo: 2 classes - leve ou pesado;

- Frequéncia de viagens: 3 classes - mais de 10 vezes por mes, de 1 a 10 vezes
por més ou menos de 1 vez por mes;

»  Motivo da viagem: 2 classes - turismo ou trabalho;

» Turno predominante das viagens: 2 classes - diurno ou noturno;

»  Sexo: 2 classes - masculino ou feminino;

» Idade: 3 classes - de 18 a 25 anos, de 26 a 55 anos ou acima de 55 anos.

O modelo foi desenvolvido utilizando como ferramenta a Pesquisa de Marketing (PM),
para a elaboragao do instrumento de avaliagio e para a elaboracio do modelo de

97



avaliagdo. Foi realizada pesquisa qualitativa, pesquisa-piloto e a pesquisa, propriamente
dita, nas duas rodovias selecionadas para aplicacao do modelo.

Os levantamentos foram realizados através da aplicacao de questionarios em diferentes
trechos das rodovias, mediante entrevistas com usuarios em locais previamente
selecionados (na maioria Postos da Policia Rodoviaria).

Para reduzir o tempo das entrevistas, foram adotados dois tipos de questionarios
complementares:

»  Um questionario para avaliar a importancia dada pelos usuarios aos atributos
pesquisados e aos diversos itens que caracterizam cada um dos atributos
pesquisados;

»  Um questionario para avaliar a satisfacio dos usuarios com relagdo aos itens
especificos da rodovia pesquisada. Este questionario completo foi desdobrado
em duas partes (para reduzir o tempo das entrevistas), sendo uma com
atributos cujos itens sio comuns a rodovias com pista simples e multipla; e
outra com os demais atributos, nos quais alguns itens sao especificos para pista
simples e pista dupla.

Cada wusuario respondia apenas a um tipo de questionario: o questionario de
importancia, ou uma das partes do questionario de satisfagao.

A técnica de amostragem adotada foi a amostragem aleatodria estratificada.

De acordo com a estratificacao adotada, o nimero maximo de agrupamentos (calculado
pelo produto do numero de classes das duas variaveis com maior numero de classes) foi

dado por:na =3x3 =09.
O numero de questionarios por agrupamento foi calculado pela expressao:

N = (Zs/2. CV/ER)? | onde

Zy/2 = 1,96 (para nivel de significancia a = 5%)

CV = coeficiente de variacao = 20%

ER = erro relativo=10%
O total de questionarios foi entdo calculado pelo produto do nimero de questionarios
por agrupamento pelo nimero de agrupamentos, chegando-se a TQQ = N. na = 139.
Como cada usuario respondia apenas a um dos questionarios elaborados, o total de

entrevistas (minimo) foi estabelecido em 139 x 2 = 278.

O numero de questionarios por extrato foi calculado proporcionalmente ao tamanho de
cada extrato, definindo-se assim o numero de questionarios por tipo de veiculo (leve ou
pesado), turno (diurno ou noturno), dias da semana (dia atil ou sabado/domingo).

As informacoes levantadas foram:

- Importancia dos atributos;
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» Importancia dos itens caracteristicos de cada atributo;

»  Grau de satisfacao com cada um dos itens caracteristicos de cada atributo.

Os atributos pesquisados, em numero de 11, foram:
» Projeto da rodovia;
» Projeto das pistas de rolamento;
»  Fluidez do trafego;
» Condi¢ées do pavimento;
- Acostamentos e refugios;
»  Pontes, viadutos e taneis;
» Sinalizaciao da rodovia
- Vegetacio, limpeza e visibilidade;
» Policiamento e fiscalizacao;
»  Servigos prestados pela concessionaria;

» Infraestrutura de apoio.

A importancia destes atributos foi avaliada pedindo-se que cada entrevistado indicasse
os 3 (trés) atributos de maior importancia.

Os itens que caracterizam cada um destes atributos sao apresentados a seguir:
1 - Projeto da Rodovia
- Velocidade limite adequada a rodovia;
- Projeto das interse¢oes e acessos a rodovia;
- Canteiro ou divisor central;
- Existéncia e comprimento da terceira faixa;

- Inclinacdao/seguranca dos taludes.

2 - Projeto e geometria das pistas de rolamento
- Numero de faixas de rolamento;
- Largura das faixas de rolamento;
- Inclinagao de rampas (aclives e declives);
- TForma das curvas (raio, curvatura, superlargura);
- Inclinagdo da pista nas curvas;

- Numero de faixas de rolamento.

3 - Fluidez do trafego
- Quantidade de veiculos na rodovia;
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Quantidade de caminhdes na rodovia;
Aviso das obras (radio, jornal, tv);
Sinalizacao das obras e extensao de obras;
Educacio dos motoristas;

Existéncia e quantidade de controladores de velocidade.

4 - Pavimento

Aparéncia da superficie do pavimento;

Suavidade e ruido do pavimento;

Aderéncia do pavimento;

Condicbes do pavimento (buracos e ondulagoes);
Degraus (desnivel) na pista;

Condi¢oes da pista em dias de chuva.

5 - Acostamento e refigios

Desnivel entre faixa e acostamento;

Existéncia e largura do acostamento;

Condi¢ao do acostamento (tipo e qualidade do revestimento);
Existéncia e condi¢ao das defensas e guard-rails;

Distancia entre reftigios;

Iluminacao dos reftgios.

6 - Pontes e viadutos

Desniveis nas cabeceiras das pontes, viadutos, tuneis;
Condi¢ao do pavimento das pontes, viadutos, tuneis;
Largura das pontes, viadutos, tineis;

Condig¢oes das protecoes laterais;

Condi¢oes da aparéncia visual das pontes, viadutos, taneis.

7 - Sinalizacao

Condicao da pintura no pavimento e olhos de gato;
Localizagao, visibilidade e precisao da sinalizagao;
Sinalizacao das curvas;

Sinalizacdo de destinos, distancias e quilometragem;

Visibilidade noturna de toda a sinalizacao.
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8 - Vegetacio e limpeza
- Limpeza da pista de rolamento (areia, cascalho);
- Lixo nas laterais da rodovia;
- Condicao da vegetacio lateral;
- Elementos que protegem contra o ofuscamento;

- Iluminagdo de interse¢des, faixa de pedestres, tuneis, refugios.

9 - Patrulhamento e fiscalizacao
- Patrulhamento policial: controle de motoristas infratores;
- Patrulhamento policial: prevengao de assaltos;
- Educacao dos policiais e confian¢a nos policiais;
- Fiscalizacao da seguranca de cargas;
- fiscalizacdo de veiculos antigos e poluentes;

- Tiscalizagao de sobrecargas (balangas)

10 - Servicos prestados pela concessionaria
- Servigos nos quiosques (casas) das concessionarias;
- Eficiéncia do socorro mecanico / remocao de veiculos;
- Eficiéncia do servico de ambulancia;
- Remocio de detritos e animais na pista;

- Tila e atendimento nas cabines de pedagio;

11 - Infraestrutura de apoio

- Telefones de emergéncia (funcionamento e distancia);

Quantidade e qualidade dos postos de gasolina e oficinas;

Quantidade e qualidade dos restaurantes e locais de descanso;

Distancia entre os pedagios;

Informaces sobre a rodovia em TV radio internet.

A importancia dos itens que caracterizam cada atributo foi avaliada, pedindo-se que
cada entrevistado, indicasse os 2 itens mais importantes de cada atributo.

A avaliacao da satisfagdo com os itens caracteristicos da rodovia pesquisada foi obtida,
pedindo-se que cada entrevistado atribuisse uma nota de 0 a 10 para cada item, sendo 0
igual a “muito insatisfeito” e 10 igual a “muito satisfeito”.

Foram realizados levantamentos de campo em duas rodovias estaduais do Rio Grande
do Sul, para as quais foram obtidos indices (numa escala de 0 a 10) que medem:
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Avaliacdo de cada atributo : Ac = X(Ik . Sk) / X(Ik), onde
Ik ¢ a importancia do item k e Sk ¢ o grau de satisfacio com o item k.

Avaliacdo do trecho rodoviario: At = X(Ic. Ac) / X(Ic), onde
Ic é a importancia do atributo ¢ e Ac ¢é a avaliagao do atributo c.

Avalia¢io da rodovia: Ar = X(At. EXt. Vt) / X(EXt. Vt), onde

At ¢ a avaliacio de cada trecho em que foi dividida a rodovia, EXt ¢ a sua
extensao (km) e Vt é o volume de trafego (VMDA).

Metodologia de Avaliagido de Sistemas ITS Baseada em Normas de Governanga
com Enfase na Qualidade do Sistema de Arrecadagio de Pedagio

Trata-se de artigo, de autoria de Alessandro Santiago dos Santos (IPT), Alex Saleta
(ARTESP), Antonio Luiz Rigo (IPT) e Rui Fernando de Noébrega Gouveia (ARTESP),
que propoe uma metodologia de avaliagao do sistema de arrecadacao de pedagio nas
concessoes rodoviarias, sob o ponto de vista do governo e do usuario.

A metodologia proposta esta voltada para a avaliacio do sistema de arrecadacdao de
pedagio pelo 6rgao fiscalizador, ndo contemplando o envolvimento direto dos usuarios.

A abordagem restringe-se ao sistema de arrecadagdo e consiste em estabelecer
observacOes e constatagoes a serem feitas durante a inspecao do perimetro e vizinhangas
da praga de pedagio, bem como do Centro de Controle de Arrecadacido, pelos agentes
de fiscalizacao.

Considerando o ponto de vista do governo (Poder Concedente), os aspectos relevantes
a serem fiscalizados sao:
Rastreabilidade e confiabilidade das informagoes prestadas pela concessionaria;
Aderéncia dos servicos prestados aos padroes estabelecidos nos contratos de
CONCessao.
Considerando o ponto de vista do usuario, os aspectos a serem avaliados nas pragas de
pedagio, durante as inspe¢oes de fiscalizacao, sao:
Agilidade na liberagao;
Atencao no relacionamento interpessoal;
Qualidade visual do ambiente;

Qualidade da informacao.

Pesquisa de Avaliagdo da Satisfagdo dos Usuarios dos Servicos das Empresas de
Transporte Terrestre.

Trata-se de pesquisa realizada em 2005, pela DATAMETRICA — Consultoria, Pesquisa
e Telemarketing, para a ANTT — Agéncia Nacional de Transportes Terrestres, visando
avaliar a satisfacdo dos usuarios das concessoes rodoviarias federais. Os resultados
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foram apresentados no relatério intitulado “Relatério de Satisfacdo dos Usuarios das
Rodovias”.

O publico alvo foi constituido pelos usuarios das concessionarias NOVADUTRA,
CRT, CONCER, CONCEPA, ECOSUL e PONTE.

Foram realizadas entrevistas com usudrios selecionados aleatoriamente em postos de
abastecimento indicados pela ANTT e pelas concessionarias, localizados em trechos das
rodovias concedidas. No caso da PONTE, foram selecionados motoristas estacionados
em pontos comerciais das vias de acesso a Ponte Rio - Niterdi: Av. Jansen de Melo, Av.
Siao Boaventura e R. Visconde do Rio Branco.

Para validar os questionarios a serem aplicados foi realizada, inicialmente, uma pesquisa-
piloto, na qual foram entrevistados 60 usuarios da Ponte Rio-Niter6i e 60 usuarios da
Nova Dutra. Foi desenvolvido um questionario para as rodovias concedidas em geral e
um questionario para a Ponte, dadas as suas especificidades.

Foi desenhado um plano amostral, com intervalo de confianca de 95% e margem de
erro maxima de cinco pontos percentuais (5%0).

Foi adotado um plano para estimacdo prévia das médias, variancias e proporcoes das
principais variaveis (com base na amostra da pesquisa-piloto).
Foi prevista estratificagao, cujas variaveis foram:

- Tipo do veiculo (leve ou pesado);

» Dia da semana (dia utl ou fim de semana/fetiado);

» Faixa de horario ( diurno ou noturno).
O nimero de agrupamentos foi calculado como o produto do nimero de classes das
duas variaveis com maior nimero de classes, no caso 2 x 2 = 4,
O tamanho da amostra foi calculado pela férmula n = (z x CV/d)?, onde:

» n: ¢ o tamanho da amostra por agrupamento;

- z: ¢ o valor da distribui¢do normal para o nivel de significancia de 5%, igual
a 1,96;

- CV: ¢é o coeficiente de variacio (desvio padrao/média), considerado igual a

24%;
» d: ¢ o erro relativo admissivel, considerado no maximo 5%.
Obteve-se o tamanho minimo da amostra por agrupamento igual a 95. O numero total

de questionarios para cada concessionaria foi determinado pelo produto do nimero
minimo de questionarios por agrupamento pelo numero de agrupamentos, ou seja, 95 x

4 = 380.
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Os questionarios foram aplicados em trechos especificos de cada rodovia (3 a 5 trechos
por rodovia), com cotas para veiculos leves e pesados e distribuidos ao longo dos dias
da semana e nos periodos noturno e diurno.

As informacdes foram levantadas com o objetivo de estabelecer um Indice de
Satisfacdo, baseado em cinco Categorias de Atributos, cada qual englobando diversos
Itens de Avaliacao.

Para cada Categoria, o indice especifico é dado por I = X Pi.Ai , onde Pi ¢ a
importancia dada ao Item i e Ai ¢ a avaliagao deste item. O indice global é dado pela
média ponderada dos indices especificos, tendo como peso a importancia de cada
Categoria para o usuario da rodovia.
As categorias consideradas foram:

»  Pavimento de uma rodovia;

» Sinalizacdo de uma rodovia;

» Limpeza, visibilidade e seguranca de uma rodovia;

- Servicos prestados por uma concessionaria de uma rodovia;

» Policiamento e fiscalizacao de uma rodovia.

Os itens considerados em cada categoria foram:
» Pavimento de uma rodovia:
1. Suavidade e ruido do pavimento;
Aderéncia do pavimento contra derrapagem;
Buracos e ondulagoes do pavimento;
Condig¢oes do pavimento em dias de chuva;

Suavidade nas entradas das pontes e viadutos;

o LA » P

Condi¢ao do acostamento (desnivel em relacao a pista, tipo e
quahdade do revestimento).
« Sinalizacao de uma rodovia:
1. Condig¢ao da pintura do pavimento;
Localizagao, visibilidade e precisao da sinalizagao;
Sinalizacao das curvas;
Sinalizacdo dos destinos, distancias e quilometragem;

Visibilidade noturna de toda a sinalizacao;

AN

Painéis eletronicos com informacoes da rodovia.

- Limpeza, visibilidade e seguranca de uma rodovia:

1. Limpeza da pista de rolamento (areia, cascalho e detritos);
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Limpeza das laterais da rodovia (lixo);

Condicoes da vegetacao lateral;

Protecao contra a luz alta de veiculos em sentido contrario;
Iluminacdo de cruzamentos, acessos, faixas de pedestre, refugios;
Condicoes de drenagem (escoamento da agua na pista);

Existéncia e condi¢oes das protecdes laterais (defensas/guard-rails),

Sinalizacdo e extensao dos trechos em obras.

»  Servigos prestados por uma concessionaria de uma rodovia:

1. Eficiéncia do socorro mecanico / remocao de veiculos;

2. Eficiéncia do servico de ambulancia;

3. Remocao de animais da pista;

4. Servico de atendimento ao usuario;

5. Facilidade e rapidez no pagamento do pedagio;

6. Pontos de servigo ofertados pela concessionaria (sanitarios, informagdes,
descanso);

7. Telefone de emergéncia (funcionamento e distancia);

8. Aviso das obras em andamento (radio, jornal, tv).

» Policiamento e fiscalizacao de uma rodovia:

1.

AN T

Patrulhamento policial (controle de motoristas infratores);
Patrulhamento policial (prevenc¢ao de assaltos);
Dispositivos de controle de velocidade;

Fiscaliza¢ao do acondicionamento das cargas;
Fiscalizagdo de veiculos antigos e poluentes;

Fiscalizacdo de sobrecargas (balangas).

O questionario utilizado compde-se de quatro partes:

1 - Identificacdo do questionario: pesquisador, concessionaria, local da pesquisa,
dia e faixa horaria, tipo de veiculo.

2 - Perfil do entrevistado: sexo, idade, instrucdao, origem e destino da viagem,
ocupagdo, frequéncia da viagem, motivo da viagem, numero de ocupantes do

veiculo.

3 - Importancia (notas de 01 a 10) das cinco categorias gerais consideradas no
Indice de Satisfacao: pavimento da rodovia, servicos prestados pela concessionaria,
sinalizagdao da rodovia, policiamento e fiscaliza¢ao, e visibilidade e seguranca.
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4 - Importancia dos itens de cada categoria para uma rodovia genérica (indicagao
dos 2 ou 3 itens mais importantes) ¢ avaliacao (escala de 01 a 10) de todos os itens
para a rodovia objeto da pesquisa.

No final foram incluidas perguntas sobre a avaliagio do preco do pedagio; se o
entrevistado tinha sido assaltado nesta rodovia nos ultimos 12 meses; e sobre a faixa de
renda do entrevistado; bem como seu nome, endereco e telefone.

O tempo médio de cada entrevista foi 15 minutos.

Modelo de Avaliagio Funcional de Rodovias por Técnicos e sua Aplicagido a
Concessoes Federais

Trata-se de Dissertacdo apresentada em 2005 por Erico Reis Guzen, a Escola de
Engenharia da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), visando
desenvolver um modelo de avaliacio funcional de rodovias por técnicos e aplica-lo a
rodovias concedidas.

A pesquisa incluiu, na sua etapa final, a realizaciao inspec¢oes de campo e a aplicacao do
modelo na avaliacio de duas concessoes rodoviarias federais.

O autor desenvolveu a dissertacao e as pesquisas como parte dos requisitos do
Programa de Pés-Graduacio em Engenharia de Producao da UFRS. As pesquisas de
campo foram realizadas com apoio do Laboratério de Sistemas de Transportes

(LASTRAN) da UFRS e da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT).

O modelo destina-se a ser aplicado por técnicos rodoviarios, visando “verificar a
efetividade e o nivel de qualidade dos elementos fisicos e dos servicos disponiveis no
cumprimento da fun¢ao primordial de uma rodovia, qual seja promover o transporte de
bens e de pessoas entre pontos de origem e destino de forma eficiente”.

Naio foi objeto do trabalho enfocar explicitamente os usuarios da rodovia, mas a a¢ao
dos técnicos que fiscalizam a concessao, procurando, entretanto, compatibilizar a visdao
técnica com a visao leiga e a percep¢ao dos usuarios.

Propde, assim, um conjunto de atributos para avaliacio independente de técnicos,
através de inspecoes de campo, e de usuarios, com base em suas experiéncias diarias no
uso da rodovia, captadas através de entrevistas. Estas, porém, nio sao objeto do
trabalho desenvolvido.

O modelo de avaliagdo desenvolvido apresenta uma estrutura hierarquica na qual se
considera a concessao rodoviaria formada por trechos, que apresentam determinadas
caracteristicas (constructos), os quais, por sua vez, decorrem de itens a serem avaliados.

Desta forma, parte-se da avaliacio de cada item, passando-se para os constructos, os
trechos e a concessao.

Os itens sao avaliados diretamente, obtendo-se indicadores de avaliacdo, e os
indicadores dos demais niveis hierarquicos sio obtidos por média dos indicadores do
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nivel inferior: indicadores dos constructos pela média dos indicadores dos itens
correspondentes; indicadores dos trechos pela média dos constructos; e indicadores da
concessao pela média dos indicadores dos trechos.

Os seguintes critérios sao adotados no modelo:

» Item - avaliado com nota de 0 (péssimo) a 10 (excelente). A importancia ou
peso relativo de cada item ¢é definido distribuindo 100 pontos percentuais entre
todos os itens.

»  Constructo - avaliado pela média ponderada dos itens que o compoem, na qual
0s pesos representam a importancia relativa de cada item. Resultado gera nota
de 0 (péssimo) a 10 (excelente).

» Trecho - avaliado pela média ponderada dos constructos, na qual os pesos
representam a importancia relativa de cada constructo. Resultado gera nota de
0 (péssimo) a 10 (excelente). Neste caso, define-se o trecho em funcao da sua
homogeneidade, considerando-se: geometria, relevo, tipo de pavimento,
caracterfsticas do trafego (volume e composicao) e ambiente (urbano e rural).

- Concessao - avaliada pela média ponderada das avaliagdes dos seus trechos,
com pesos que representem a importancia relativa de cada trecho, representada
por sua extensao e volume de trafego. Resultado gera nota de 0 (péssimo) a 10
(excelente).

No decorrer da pesquisa, foram produzidas e analisadas: tabelas de correspondéncia
entre itens avaliados pelos usuarios em pesquisa realizada pelo LASTRAN e itens
constantes dos check-lists das inspecOes realizadas por técnicos da ANTT; grau de
importancia dos itens; critérios de avaliacio dos itens por técnicos; e grau de
importancia dos atributos.

O grau de importancia dos itens de cada constructo, o grau de importancia dos
constructos e os critérios de avaliagao dos itens foram definidos em reunioes de grupos
focais com os técnicos da ANTT que participaram da pesquisa. O trabalho apresenta e
analisa os resultados a que se chegou.

Os constructos pesquisados foram:

» Pavimento (flexivel ou rigido) 27,68%;
» Sinalizacao 26,81%;
»  Vegetacio, limpeza, drenagem e visibilidade 15,44%;
- Acostamentos, refugios e encostas 11,64%;
«  Servicos prestados pela concessionaria 9,05%;
»  Pontes, viadutos e tuneis 4.62%;
»  Condig¢oes (fluidez) do trafego 2,66%;
- Infra-estrutura de apoio 2,11%.
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Foram definidas planilhas de avaliagaio de campo para serem utilizadas pelos técnicos.

O modelo foi aplicado a duas concessoes federais, cujos resultados sao apresentados e
analisados na dissertacao.

Aplicacio do Modelo NOTACERTA para Avaliagio do Desempenho das
Rodovias Federais Concedidas

O modelo NOTACERTA ¢é um modelo que incorpora, em uma mesma avaliagao,
dados de pesquisas de satisfagdo dos usuarios e dados das inspegoes por técnicos da
agencia reguladora das concessoes rodoviarias.

O projeto de desenvolvimento e aplicacio do modelo foi realizado através de convénio
entre a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) e o Laboratério de
Sistemas de Transportes (LASTRAN) da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
(UFRGS), sendo o seu Relatorio Final apresentado em novembro de 2008.

A pesquisa incluiu o desenvolvimento de metodologias de avaliagao; a analise dos dados
das pesquisas com usuarios realizadas em 2005 pela ANTT/DATAMETRICA e sua
adequacao a estrutura do modelo NOTACERTA; o estabelecimento de metodologia e
procedimentos para pesquisas de satisfacdo dos usuarios; o estabelecimento de
metodologia e a realizacdo de inspecbes de campo por técnicos da ANTT; o
processamento dos dados e a obtenc¢ao de indicadores de avaliacio (notas), abrangendo
as concessoes federais entao existentes: CONCEPA, CONCER, CRT, NOVADUTRA,
ECOSUL E PONTE.

O modelo destinava-se a ser aplicado pela ANTT, passando suas conclusoes a integrar
os procedimentos de inspe¢ao pelos técnicos da SUINF-ANTT.

O Relatoério Final descreve os atributos de avaliagao para usuarios e técnicos, os critérios
de avaliagdo por técnicos, os pesos dos atributos de avaliagdo, os modelos matematicos
para geracao das notas, a delimitacao dos trechos das concessdes a serem avaliadas, as
avaliagOes técnicas efetuadas, os resultados das avaliacbes técnicas e o aplicativo
computacional desenvolvido para processamento dos dados.

O modelo de avaliagdo proposto apresenta uma estrutura hierarquica na qual se
considera a concessao rodoviaria formada por trechos, que apresentam determinadas
caracteristicas (atributos), os quais, por sua vez, contemplam itens a serem avaliados.

Desta forma, parte-se da avaliacio de cada item, passando-se para os atributos, os
trechos e a concessao.

Os itens sao avaliados diretamente, obtendo-se notas de avaliacao; as notas dos demais
niveis hierarquicos sio obtidas por média ponderada das notas do nivel inferior. Os
atributos sao avaliados pela média das notas dos itens correspondentes; os trechos pela
média dos atributos; e a nota da concessao pela média das notas dos trechos.

Os seguintes critérios sao adotados no modelo:
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Item — avaliado com nota de 0 (péssimo) a 10 (excelente). A importancia, ou
peso relativo, de cada item ¢ definida previamente, distribuindo 100 pontos
percentuais entre todos os itens.

Atributo — avaliado pela média ponderada dos itens que o compdem. Na
avaliagdo pelos usuarios, a importancia (peso) dos atributos ¢ obtida em
pesquisa realizada com os proprios usuarios.

Trecho — avaliado pela média ponderada das notas dos atributos. A defini¢ao
dos trechos a serem pesquisados ¢ fun¢ao da geometria, do relevo, do tipo de
pavimento, do trafego (VMDA e composi¢ao) e do ambiente (urbano e rural).

Concessao — avaliada pela média ponderada das notas dos seus trechos, com
pesos que representam a importancia relativa de cada trecho, em fun¢ao do
produto de sua extensio pelo volume de trafego.

O modelo NOTACERTA preconiza a avaliacio por técnicos e a avaliagao por usuarios.

No que se refere a avaliacio por usuarios, o modelo considera como base a realizagao
de pesquisa de satisfacao, mediante entrevistas em pontos selecionados dos trechos das
concessoes a serem avaliadas.

Para a determinacao do tamanho da amostra, considera:

Estratificacgio da amostra, com base nas variaveis Tipo de Veiculo (leve e
pesado), Dia da Semana (dia util e feriado/fim de semana), Turno (diurno e
noturno).

Amostra calculada pela aproximagao normal, com intervalo de confianca de
95%, coeficiente de variacao de 24% e erro relativo de 10%.

Aplicacao de 8 tipos de questionarios cada qual pesquisando 5 atributos (de um
total de 10), apresentados em diferentes ordens, de forma a garantir a
aleatoriedade das respostas. Assim o numero de entrevistas corresponde ao
dobro do tamanho da amostra determinado pela curva normal.

As informagoes levantadas junto aos usuarios compreendem 10 atributos:

Elementos de Circulacao Viaria

Elementos de Seguranca

Pavimento

Acostamentos, Barrancos e Locais de Paradas
Pontes, Viadutos e Tuneis

Sinalizacao

Limpeza, Vegetacao e Drenagem
Policiamento e Fiscalizacao

Servicos Prestados pela Concessionaria

Infra-estrutura de Apoio.
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Os itens integrantes de cada atributo sio apresentados no Quadro 1.7 seguir, que
também apresenta a ponderacao dos itens dentro de cada bloco de atributos.

Salienta-se que os pesos dos itens dentro de cada bloco de atributos sio predefinidos,
como ja foi observado, sendo calculados pelo software NOTACERTA. As pesquisas
com os usuarios definem assim o grau de satisfacio com cada item (escala de 0 a 10) e
os pesos atribuidos a cada atributo.

A partir destes elementos, o software calcula as notas dos atributos, dos trechos e da
concessao.

O modelo foi aplicado as concessoes federais entao existentes. Os dados foram
processados e o Relatério Final do Projeto NOTACERTA apresenta os resultados
obtidos e a analise das avaliacbes a que se chegou. Observou-se que a realizac¢ao das
entrevistas com os usuarios levou em média 7 minutos.

A freqiéncia de realizacio da pesquisa nao ¢ tratada explicitamente no presente
Relatério, sendo, entretanto, entendido que a mesma deveria ser realizada
periodicamente pela ANTT, como parte do acompanhamento e fiscalizacio das
concessoes rodoviarias federais.
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Quadro 1.7
Modelo NOTACERTA - Atributos, Itens e Pesos Relativos

Atributo Item Peso Atributo Item Peso

Elementos de Circulagdo Viaria Sinalizagao
Velocidade de trafego na rodovia 31% Localizagio, visibilidade e precisio da sinalizagio 23%
Facilidade de ultrapassagem 29% Condigao da pintura e sinalizadores no pavimento 20%
Inclinacio das subidas e descidas (rampas) 8% Sinalizagao das curvas 21%
Fluidez do trafego nos acessos e cruzamentos 17% Sinalizacio de destinos, distancias e quilometragem 12%
Sinalizacio e extensio dos trechos em obras 15% Visibilidade noturna de toda a sinalizacio 24%

Elementos de Seguranga Limpeza, Vegetacgdo e Drenagem
Seguranca da circulagdo vidria 23% Limpeza da pista (areia, cascalho, detritos) 25%
Seguranga nos acessos e cruzamentos 15% Limpeza das laterais da rodovia (lixo) 13%
Facilidade de dirigir nas curvas(aberta, fechada, inclinagio) 17% Condigio da vegetacio lateral 16%
Adequagio dos dispositivos de controle de velocidade na reducio de acidentes 7% Protecio contra luz alta de veiculos em sentido contrario 19%
Tluminag¢do de cruzamentos, acessos, faixas de pedestres,tineis, refigios 14% Condigoes da drenagem (escoamento da agua na pista) 27%
Existéncia e condigdao das protegbes laterais (defensas e guard-rails) 23% Policamento e fiscalizagido

Pavimento Controle de motoristas infratores 27%
Suavidade e conforto do pavimento 10% Prevengao de assaltos 25%
Aderéncia do pavimento contra derrapagem 24% Educacio dos policiais e confianga nos policiais 17%
Condigbes do pavimento (buracos e ondulagoes) 32% Fiscalizagdo do acondicionamento das cargas 16%
Condigoes do pavimento em dias de chuva 26% Fiscalizagio de veiculos antigos e poluentes 14%
Aparéncia visual da superficie do pavimento 7% Servigos Prestados pela Concessionaria

Acostamentos e Locais de Parada Eficiéncia do socorro mecinico/remocio de veiculos 21%
Largura do acostamento 34% Eficiéncia do servico de ambulancia 24%
Desnivel entre faixa e acostamento 31% Remocio de animais de grande porte da pista 21%
Condicio do acostamento 20% Fila nas cabines de pedagio 19%
Condigoes dos locais de parada e distincia entre eles (refagios e outros locais) 15% Facilidade e rapidez no pagamento do pedagio 15%

Barrancos e Encostas Infraestrutura de Apoio
Condicio dos barrancos e encostas 100% Pontos de servico (lanches, sanitarios, informagoes, descango, providos pela

Pontes, Viadutos e Tuneis concessiondria ou por estabelecimentos privados) 17%
Desniveis nas entradas das pontes e viadutos 13% Quantidade e qualidade dos postos de gasolina e oficinas 20%
Condi¢io do pavimento das pontes e viadutos 19% Divulgagio do nimero do telefone de emergéncia da concessionaria 16%
Largura das pontes e viadutos 17% Distancia entre cabines de telefone ou qualidade do sinal de celular 17%
Condicoes das protecoes laterais 17% Informacoes gerais sobre a rodovia em TV, radio, internet 13%
Condigbes e aparéncia visual das pontes, viadutos e tuneis 7% Utilidade das mensagens divulgadas nos painéis de mensagem 17%
Tluminacao e ventilagio dos tuneis 9%
Acumulo de dgua em pontes, viadutos e tuneis em dias de chuva 17%
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CONCLUSOES

TRANSPORTE DE PASSAGEIROS

A pratica de avaliar a opiniao dos usuarios em relacio aos servigos de transporte é
relativamente recente, e ocorre com mais freqiiéncia e abrangéncia em sociedades mais
desenvolvidas, com maior percepcao de cidadania e direitos do consumidos.

Tanto no exterior quanto no Brasil, as pesquisas deste tipo sio mais comuns em
sistemas de transportes urbanos e/ou metropolitanos. Foram analisadas diversas
pesquisas aplicadas em sistemas de transportes de passageiros, para a avaliacio da
satisfacdo dos usuarios dos servicos, no Brasil e no exterior, abrangendo diferentes
modos de transportes.

Ao se examinar as pesquisas pode-se identificar que ha caracteristicas comuns,
principalmente com relagao aos itens investigados, mas que ha uma diferenca muito
grande no que se refere as opgdes de respostas e, principalmente, na descricio e no
numero de categorias.

As pesquisas aplicadas em pafses mais desenvolvidos fazem uso de escalas um maior
nimero de categoria, j4 no Brasil as escalas tendem a ter um menor nimero de
categorias. Quanto menor ¢ o nivel de escolaridade, hd uma maior dificuldade no
entendimento e na classificacio adequada da diferenciacao dos graus que a escala mede.

Outra diferenca encontrada refere-se a insercao de perguntas de carater exploratorio na
avaliacdo. Nestas perguntas nao ha opgoes multiplas de respostas, de forma predefinida,
mas um espago para que o entrevistado emita a sua opinido sobre um aspecto do
servico que foi do seu desagrado, inferindo que o entrevistado tera capacidade e
condi¢oes de se expressar por escrito, de forma clara, o que também implica em um
maior nivel de escolaridade.

Uma diferenca marcante entre as pesquisas dos pafses desenvolvidos para aquelas
realizadas no Brasil esta relacionada com a aplicacao dos questionarios. Naqueles paises
¢ comum a realiza¢do de pesquisas com o uso de formularios entregues via correio ou
mesmo por um agente, nos locais de embarque nos veiculos, para que os mesmos sejam
entregues em outro momento, quer via correio, ou em um local determinado onde os
formularios podem ser recolhidos.

Como o nivel de escolaridade é mais elevado e aliado a um elevado grau de participagao
em assuntos de natureza coletiva, o percentual de retorno dos questionarios preenchidos
¢ mais elevado. O uso deste procedimento teria a vantagem de permitit que o
entrevistado dedique mais tempo para as respostas e, portanto, poderia ser obtido um
maior numero de itens pesquisados.

Nas pesquisas realizadas constatou-se que as empresas / institutos de pesquisa
organizam os questionarios de avaliacio em blocos, de forma a facilitar para o
entrevistado a sua compreensao relativa a coleta de dados e informacgdes.
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Todas as pesquisas apresentam blocos administrativos, de qualificagdo s6cio-econdmica
do entrevistado, de identificagdo e, em alguns casos, de avaliacio da expectativa dos
servicos, determinando, para os principais itens avaliados, as diferengas entre a
importancia do item e a sua avaliagao na viagem.

A maioria da documentagio sobre as pesquisas analisadas mostrou que os questionarios
sao estruturados em blocos, que estdo relacionados com as varias etapas da viagem. Em
cada etapa, os itens podem ainda ser subdivididos por area de assunto principal, sendo
pesquisado, como por exemplo itens de atendimento dos profissionais, itens de
infraestrutura existente, e ainda itens relativos as facilidades disponibilizadas para os
passageiros.

Nem todas as pesquisas avaliaram todas as etapas das viagens, nao obstante, a analise
daquelas mais completas e estruturadas revelou que sdo as seguintes as etapas da viagem
pesquisadas:

»  Compra (etapa anterior a viagem, mas que por agregar valor ao servico, e por
ter um grande impacto na imagem deste, é pesquisada);

» Acesso - modo e facilidades para acesso, condi¢oes do acesso quanto a
limpeza, seguranca, informacdes, entre outros;

»  Embarque - condi¢des do embarque, areas disponiveis, conforto,etc;
» A bordo, a viagem propriamente dita;

» Paradas - condi¢bes das paradas intermediaria;

»  Desembarque (o que pode incluir a transferéncia para outro modal);

»  SAC (ou servicos de atendimento ao cliente), pois ¢ considerado como um
item importante na avaliacdao e imagem, principalmente no encaminhamento de
solucdo e tratamento de problemas e,

»  Recomendagio - possibilidade ou niao de voltar a usar o servico e inten¢ao de

recomenda-lo a outros.

Verifica-se que, no conjunto da documentagao, os focos em etapas diversas das viagens
e itens de avaliagao especificos sao diferentes, em func¢do dos objetivos da entidade
responsavel pelas pesquisas.

A seguir estao resumidos os itens mais comuns relacionados dom as diversas etapas da
viagem, resultantes da analise das pesquisas de satisfacdao analisadas.
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Etapa da Viagem Itens Mais Frequentes

Compra dos Bilhetes Informacio/Navegacio sitio web
Facilidades para pagamento
Atendimento pelo pessoal de vendas
Preco da viagem, correcao dos valores
Forma de pagamento

Acesso Modo de acesso, distancia relativa a origem
Facilidades de transferéncia
Informacdes e indicacdes no entorno
Seguranca no entorno da estagao
Limpeza do entorno e acessos a estacao
Conservacao de passeios, equipamentos publicos
[luminacao do entorno e acessos

Embarque Facilidades de acesso a plataforma de embarque
Informacdes para acesso as plataformas
Conservacao e limpeza de banheiros
Conforto do local (assentos, servicos)

Tratamento dado a Bagagem Despachada
e Atendimento de bagageiros

Limpeza do local
Tluminacao do local

A Bordo (Viagem) Cortesia do motorista e pessoal de bordo
Modo de conducao do motorista

Apresentacdo pessoal do motorista e
pessoal de bordo

Limpeza dos veiculos
Conservacao dos veiculos
Distancia entre poltronas
Conforto das poltronas
Climatizacao

Nivel de ruido interno
Tluminacao interna do veiculo
Seguranca (acidentes e assaltos)
Espacos para bagagens de mio
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Paradas

Desembarque

SAC da Empresa

Atitude dos demais passageiros
Entretenimento a bordo

Facilidade pata subir/descer dos veiculos
Conforto e limpeza de banheiros e lavatorios
Tempo de Parada

Informacao nas Paradas

Atendimento do Varejo

Variedade de Refei¢oes Disponiveis
Apresentacao dos Atendentes do Varejo
Limpeza do Local das Refei¢coes
Conservacio do Local das Refei¢oes
Iluminacao do Local das Refeicoes
Climatizacao do Local das Refeicoes
Preco das Refei¢oes

Qualidade das Refeicoes

Limpeza dos Banheiros

Conservaciao dos Banheiros
Entretenimento para Criancas nas Paradas
Entretenimento para Adultos nas Paradas
Seguranca do Local

Seguranca (Assaltos)

Limpeza do Local

Conservacao do Local

Atendimento dos Profissionais da Empresa
Iluminacao do Local de Desembarque
Limpeza dos Banheiros

Conservacao dos Banheiros

Tratamento Dado a Bagagem Despachada
Tempo para ser Atendido

Cortesia do Atendimento

Experiéncia com solugdao de Problemas
Satisfagdo com Solugao Proposta

Recomendacio
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Uso numa Proxima Viagem?

Razdes da Resposta?

O Que Faria Nao Usar Numa Proxima Viagem
Recomendaria?

Razdes da Resposta?

TRANSPORTE FERROVIARIO DE CARGAS

A analise da experiéncia internacional sobre pesquisas de opiniao sobre a qualidade dos
servicos do transporte ferroviario de cargas foi efetuada em trés paises: Estados Unidos,
Canada e Inglaterra.

A principal constatacio é que o patrocinador deste tipo de pesquisa depende do
ambiente regulatério que atua no transporte ferroviario de cargas.

Nos Estados Unidos as ferrovias sao empresas totalmente privadas que sao donas dos
seus ativos, tanto das linhas como do material rodante. Nao se trata, portanto de uma
concessao como as que deram origem as empresas concessionarias que atuam
atualmente no Brasil, onde houve uma concessao das operacbes com prazo
determinado.

ssl os Estados Unidos, o 6rgao regulador nao realiza pesquisas de opiniao sobre a
Assim, nos Estados Unidos, o 6rgao regulador realiz isas d ini br
qualidade dos servigos, ja que considera uma atribuicao comercial das concessionarias
o transporte ferroviario de cargas. O orgao regulador esta mais atento para os aspectos
do tr rte ferroviario de cargas. O 6rgiao regulador estd mais atento par: t
da seguranca do transporte, padroniza¢ao e seus efeitos sobre o meio ambiente.

Contatos efetuados com empresas ferroviarias nos Estados Unidos indicaram que elas
efetuam pesquisas, bastante abrangentes, sobre a qualidade dos seus servigos
envolvendo todos seus clientes, independentemente da sua importancia em termos de
tonelagem movimentada.

O transporte ferroviario no Canada ¢é atendido basicamente por duas empresas, uma
pertencente ao Governo (Canadian National) e outra privada (Canadian Pacific). Por
esse fato, no Canada, ja existe uma maior atuacdao do 6rgao regulador, tendo inclusive,
em 2010, sido concluida uma ampla investigacao (Panel) sobre o transporte ferroviario
de cargas, resultante de inumeras queixas sobre a qualidade dos seus servicos. Uma das
consequiéncias desta investigagdo estd numa possivel mudancga na legislacio que ira
permitir o acesso aberto na malha ferroviaria.

A Canadian National iniciou recentemente, inclusive como uma das recomendacoes da
investigacao (Panel) efetuada sobre a qualidade dos servigos de transporte ferroviario,
uma pesquisa da qualidade dos seus servicos de transporte de cargas, que é realizada
anualmente e onde se procura avaliar os servicos prestados aos clientes.

Na Inglaterra a pesquisa sobre a qualidade dos servigos, pelo 6rgao regulador, é inerente
ao sistema. Tendo separado as atividades relacionadas com a infraestrutura das
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atividades referentes a operagdo, a qualidade de todos os servicos sdo pecas
fundamentais para o sucesso da concepcao adotada. Na Inglaterra a pesquisa vai mais
além, pois alem de avaliar a qualidade dos servicos, verifica quais sao as condi¢cdes ou
fatores que possibilitam atuar na mudanc¢a do modal de transporte utilizado pelas
empresas. Por este motivo, o 6rgio regulador (ORR), efetua periodicamente pesquisas
junto aos usuarios e junto aos usuarios potencias do transporte ferroviario de cargas.

Um aspecto que ficou bastante evidenciado na experiéncia internacional relativa as
pesquisas efetuadas junto aos usuarios do transporte ferroviario de cargas é a utilizagdo
consagrada da Internet como forma de distribuir, coletar e processar as informag¢oes das
pesquisas de satisfacio dos usuarios dos servicos, utilizando aplicativos especificos
desenvolvidos para essa finalidade.

Caso a ANTT considere importante efetuar uma viagem técnica para analisar aos
procedimentos de pesquisas junto aos usuarios do transporte ferroviario de cargas a
recomendagao ¢ que ela seja efetuada junto ao 6rgao regulador inglés (ORR).

Com relacao a experiéncia nacional pos-privatizagao, verifica-se que as concessionarias
efetuam pesquisas junto aos usudrios, mas de forma bastante restrita, concentrando-as
apenas junto a seus principais clientes.

No entendimento do Consoércio, pesquisar somente os principais clientes é confundir os
aspectos de marketing com os aspectos comerciais, além dos resultados das pesquisas
serem tendenciosos, pois uma empresa tende a tratar melhor seus principais clientes.

Pela analise dos dados da ANTT, existem 1.438 clientes do transporte ferroviario, mas
somente uma parcela muito pequena avalia os servigos prestados pelas Concessionarias.
As concessionarias deveriam efetuar uma pesquisa com todos seus cientes sejam eles
pequenos ou grandes.

Este mesmo procedimento devera ser adotado pela ANTT.

RODOVIAS FEDERAIS CONCEDIDAS

A analise dos documentos referentes a experiéncia nacional e internacional revela que
nao existe uniformidade total nos métodos de avaliacao da satisfacio dos usuarios de
rodovias, ainda que exista concordancia em muitos aspectos especificos da metodologia
empregada.

Quanto a forma de realizacao dos levantamentos, entrevistas pessoais com 0s usuarios
da rodovia, mediante a aplicacao de questionarios, sio reconhecidas como a forma mais
adequada de avaliar individualmente uma rodovia, como ¢é o caso das rodovias
concedidas. As entrevistas sdao realizadas em pontos especificos ao longo da rodovia, tais
como postos de abastecimento, pontos de parada ou repouso, postos de fiscaliza¢ao
(balangas ou postos fiscais) ou postos da policia rodoviaria.

A pesquisas visando medir a satisfacio dos usuarios com a malha rodoviaria de uma
regido ou municipio, ou com a administraciao rodoviaria em geral, podem ser feitas por
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carta, e-mail ou on-line, a custos bem mais reduzidos. Estas pesquisas, entretanto, nao
permitem identificar e, consequentemente, entrevistar usuarios de uma rodovia
especifica.

Em todos os casos, a amostragem adotada é a amostragem aleatéria estratificada.

Os estratos consideram, basicamente, as seguintes variaveis: tipo de veiculo (leve ou
pesado), dia da semana (dia util ou fim de semana/feriado) e faixa de horitio (diurno ou
noturno).

Para determina¢ao do tamanho da amostra, as pesquisas adotam intervalo de confianga
de 95% e, na sua maioria, margem de erro maximo de 5%. O coeficiente de variagao,
necessario para o calculo do tamanho da amostra, é obtido a partir de pesquisas piloto,
ou de pesquisas semelhantes anteriormente realizadas, tendo sido observados valores da
ordem de 20%.

Com estes parametros, o tamanho da amostra por agrupamento ¢ determinado pela
€XpPressao:

n = (Zs/2. CV/ER)2  onde
Zy/2 = 1,96 (valor da distribuicao normal para o = 5%)
CV = coeficiente de variacao

ER = erro relativo.

O nimero de agrupamentos (a) é determinado pelo produto do nimero de classes das
duas variaveis de estratificacio com maior nimero de classes.

Com a agrupamentos, tamanho da amostra é dado pelo produto N = a . n.

Cabe ressaltar que o modelo NOTACERTA adota erro maximo de 10%. Com este
valor o tamanho da amostra é reduzido para 1/4 do tamanho resultante ao se adotar
erro de 5%. Consequentemente, os custos dos levantamentos de campo siao reduzidos.
A decisao quanto a escolha do erro maximo admissivel devera, portanto, ser tomada
levando em consideragiao o “trade-off” entre o erro maximo e o custo das pesquisas.

No tocante a escala de avaliagio dos atributos pesquisados, sio adotadas escalas
relativas de 0 a 10 e de 0 a 5. Em principio, recomenda-se a escala de 0 a 10 que é mais
usual nas experiéncias nacionais analisadas.

A defini¢ao dos atributos de avaliagdao e dos itens que compoem cada atributo apresenta
grande variabilidade nas experiéncias analisadas, bem como a escolha das variaveis
soclais e demograficas a serem levantadas nas pesquisas.

A este respeito observa-se que, a0 se projetar a pesquisa, deve-se ter preocupagao
especial com a duragdao de cada entrevista, jA que uma entrevista excessivamente longa
pode acabar irritando o entrevistado e produzir respostas impulsivas e nao confiaveis,
comprometendo o resultado final. Especialmente no tocante as varidveis sociais e
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demograficas, devem-se evitar perguntas desnecessarias, que ndo contribuam
efetivamente para a avaliacio da rodovia ou para a interpretagao dos resultados.

Assim, considera-se que as variaveis a seguir sao suficientes para caracterizar
adequadamente os usuarios da rodovia:

- Tipo de veiculo (leve ou pesado);

»  Sexo (masculino ou feminino);

» Idade (até 25 anos; 26 a 55 anos; ou acima de 55 anos);

- Frequéncia de viagens (mais de 10/més; 1 a 10/més; ou menos de 1/més);
- Motivo da viagem (trabalho ou outro motivo);

» Turno preponderante das viagens (diurno ou noturno).

Quanto aos atributos, os objetivos sao obter o indice de satisfacdo dos usuarios, a partir
da importancia dos itens que compoem cada atributo e da avaliacio destes mesmos
itens; bem como a avaliacio da importancia de cada atributo na composicao do indice
da rodovia.

Dado o numero de informagdes que podem ser solicitadas para cada usuario, é
conveniente procurar sempre limitar o tamanho do questionario, quer pela limitacao do
niamero de atributos pesquisados, quer pela limitagio do numero de informagdes
solicitadas (veja-se a experiéncia relatada por Miorando, na qual o nimero de questoes
era tal que o Questionario teve que ser desdobrado em trés formularios: Pesquisa de
Importancia, Pesquisa de Satisfacdo — Parte 1 e Pesquisa de Satisfacio — Parte 2. Para
cada Questionario, portanto, foram necessarias trés entrevistas, com maiores custos e
maior complexidade no processamento dos dados).

Na pesquisa ANTT/DATAMETRICA foram considerados apenas 5 atributos, sendo
pesquisados a importancia dos itens e o grau de satisfacdo dos usuarios, além da
importancia dos atributos. No modelo NOTACERTA sio pesquisados 10 atributos,
porém com o estabelecimento prévio da importancia dos itens que compoem cada
atributo, que nao é pesquisada nas entrevistas. Com isso aumenta-se a abrangéncia da
pesquisa, sem aumento significativo do tempo das entrevistas.

Por este motivo indica-se a estrutura de atributos e a pondera¢ao dos itens adotadas pela
ANTT no modelo NOTACERTA, que foi objeto de exaustivas analises e testes por
técnicos da ANTT e pela equipe do LASTRAN, além de compatibilizar os atributos de

avaliagdo dos usuarios com a avaliagdao por técnicos.

O questionario deve ser elaborado de forma a deixar para o final as perguntas sobre as
variaveis sociais e demograficas, que sio menos importantes do que as perguntas
referentes a avaliacao da rodovia.

No tocante ao planejamento das pesquisas, em todas as experiéncias analisadas, as
entrevistas sao distribuidas segundo as proporg¢des das variaveis de estratificagdo tipo de
veiculo, dia da semana e faixa horaria.

119



As concessoes sao divididas em trechos (em func¢dao da geometria, relevo, pavimento e
trafego), com a realizacao de entrevistas em cada trecho, a obten¢ao do indicador de
satisfacdo por trecho e, posteriormente, a obten¢do do indicador global da concessao.
Como forma de reduzir os custos das pesquisas de satisfagao dos usuarios, a divisao da
concessao em trechos deve limitar-se a 3 a 5 trechos.

O processamento, portanto, produzira normalmente trés Indices de Satisfagio: Indice
por Atributo, Indice por Trecho e Indice Global da Concessao.
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Anexo 2.1

Resumo Geral da Experiéncia Internacional e Nacional

Transporte de Passageiros

. L Expectativa x Lo Nivel de Erro Escala das No de .
Empresa Site Objetivo P s Periodicidade Amostra s s L 8 . Itens pesquisados
Avaliagdo Significancia Amostral Categorias Categorias
MTA - New York . - N = = . x = ; -
ew. or . www.mta.info Avaliagéo da Satisfagdo nao eventual Por telefone nao definida néo nao Likert 5 Avaliagéo da Seguranga - assaltos
Transportation Authority
Passenger Focus - DfT - - N N m'”'”?° d,e .1 '0.00 p or’ tipo deinha - . Informag&o, Uso de modos alternativos, Limpeza, Seguranga, Tempo
www.passengerfocus.org.uk  Avaliagdo da Satisfagao nao eventual questionario distribuidos e na. 2% Likert e outras 6 ;
England - . de Viagem, entre outros
devolvidos pelos correios

Scotland Bus Services www.scotland.gov.uk Avaliagdo da Satisfagao nao eventual 1.756 na. na. Escala decimal 10 Informagéo, Limpeza, Conforto, Aatendimento, Seguranca,

SkyTrax www.skytraxsurveys.com Avaliagéo da Satisfagdo nao bi-anual E:tlrii\;lstas em terminais € pesquisa na. na. nao nao Atendimento, Tempo em fila, Informag&o, Limpeza, Seguranca

Lothian Buses -Escécia www.lothianbuses.com Avaliagéo da Satisfagdo nao anual 2.100 entrevistas por telefone na. na. Likert e outras 5 Atendimento, A?"“de do motorista, Pontualidade, Confiabiidade, Prego
x Valor do Servigo, Seguranga

Metro de Atenas www.amel.gr Avaliagéo da Satisfagdo nao anual n.a n.a na decimal 10 ::':2?;2 seguranga, atendimento, aparéncia do pessoal, informaggo,

AETRA - Airports Council www.airports.org Avaliagéo da Satisfagdo na anual 50.000 em 35 aeroportos n.a na Likert e outras na 31 itens pesquisados

BC Ferries www.bcferries.com Avaliagéo da Satisfagao nao anual Pelo correio na na Likert e outras 6 L|mp§ za, Informaggo, Qualldade da comida nos PDVs, Prego,
Qualidade do Entretenimento a bordo

Aeroporto de San Diego, CAL, WWW.San.or Avaliagéo da Satisfagao nao anual entrevistas pessoas n.a tamanho na na Likert e outras 5 Facildades no Acesso e Desembarque, Refeigoes, Varejo, Filas,

USA WiW.5an.org ¢ ¢ P ’ ’ ’ Seguranca, Instalagdes

METRO Adelaide www.adelaidemetro.com.au  Avaliagéo da Satisfagao néo eventual 1.820 95% 5% Likert 5 na

Departamento de Transporte - . = . - . - N

do Tennessee www.tdot.state.tn.us Avaliagdo de imagem nao eventual 2.000 3% 95% Likert 4 Itens referentes a percepgao da imagem da atuagéo da agéncia

Departamento de Transporte - . " . - . - .

do Wyoming www.dot.state.wy.us Avaliagdo de imagem nao anual 864 por telefone 4% 95% Likert e outras na Itens referentes a percepgao da imagem da atuagéo da agéncia

Depart; f T rt - . . . 7. t identes, na . " . . -

epa gmen o de Transporte www.dot.state.fl.us Avaliagéo de imagem néo bi-anual 0.00 enire reSIdep €8, ndo na na. Likert 5 Itens referentes a percepgao da imagem da atuagéo da agéncia

da Florida residentes e autoridades

Allegheny County www.portauthority.org Avaliagéo da Satisfagdo néo eventual 2.878 na na. Likert 5 Pontualidade, Confiabilidade, Tarifas, Estacionamentos

Land Transport Authority - ) o o - ) Informag&o, Confiabilidade, Conforto, Tempo de Viagem,

Singapura www.ita.gov.sg Avaliagéo da Satisfagdo nao eventual 1.000 na na. Escala decimal 10 Atendimento Seguranga, Tarifas

Lawrenc Transit System www.lawreceks.org Avaliagéo da Satisfagéo sim eventual 537 na na. Likert 9 Horan.os, Tempo de_Espera, Pontualidade, Limpeza, Seguranga,
Atendimento, Lotagao
Facilidade de Acesso, Facilidade de compra de passagens,

Calgary Transit Aythority www.calgarytransit.com Avaliagéo da Satisfagdo néo anual 500 4% 95%  Likert 5 Atendimento,Informagao, Seguranga, Pontualidade, Facilidade de
integragéo, Limpeza, Frequéncia, Amenidades nas estagdes, Lotagao

- . . Tempo de viagem, Regularidade, Acessibilidade, Tempo de Espera,
Empresas de onibus de htp:/pernerscontacts upce. cz/ Avaliagdo da Satisfagdo sim anual 2120 entrevistas nolocal de na na. Likert 5 Informacéo, Facilidade de vendas, Lotagéo, Vibragéo e Barulho

Ostrava, Republica Tcheca

20_2010/Olivkova.pdf

trabalho

Climatizagao, Estilo de diregdo do motorista, Layout dos veiculos
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Anexo 2.1

Resumo Geral da Experiéncia Internacional e Nacional

Transporte de Passageiros

. - Expectativa x Lo Nivel de Erro Escala das No de .
Empresa Site Objetivo pectatlv Periodicidade Amostra Lo . ! Itens pesquisados
Avaliagao Significancia Amostral Categorias Categorias
FortalBUS www.fortalbus.com Avaliagdo da Satisfagao nao eventual 1.126 na na na na §It§ das Empresas, Venda de Passagens, Hora~r|os, Conservaggo dos
Onibus e Paradas, Seguranga, Preco, Informagdes
Empresa de Transporte Ayallagao do Sistema de ’ . ~ . Layout dos veiculo, Lotag&o, Posicéo do Validador, Atendimento,
o www.eptc.com.br Bilhetagem Para Passageiros sim Pontual Nao na. na. Likert 10 =
Publico de Porto Alegre . Seguranga (assaltos), Uso do Cartdo
Gratuitos
SuperVia Wwww.supervia.com.br Avalllagao da Qualidade do Sim anual minimo de 500 entrevistas (variavel) 95% 5% Liket 5a7 lepezaLAtenmmentE) ' Es.t ado de C?nservagao dos Trens e Estagges,
Servigo lluminagéo, Informagéo, Filas, Lotagéo, Tempo de Espera, entre outros
CBTU www.Chiu.qov.br Av.a||a§a~o de itens Operacionais ndo pontual ndo 95% 59% ndo ndo Tempo de Acesso, Terrlpo de Espera, Tempo de Viagem, Modo de
. COM.GOV. D (Rio e S&o Paulo) Acesso, Modo de Difusao
Avaliagdo de itens Operacionais - ) ] o o N N Tempo de Acesso, Tempo de Espera, Tempo de Viagem, Modo de
.cbtu.gov. ) P
CBTU www.cbtu.gov.br Projeto Metrofor  (Fortaleza) nao Pontual 400 entrevistas por linha 95% 5% néo néo Acesso, Modo de Difuséio,Prego do Transporte
CPTM T —— Ava||.aqao da Qualidade do ndo eventual Néio 95% 59% Likert 5a7 L|.mpeza, Es~tado de Conservagéo dos Trens e Estages, lluminagao,
WWW.COIM.P.GOv. 0 Servigo Filas, Lotag&o, Tempo de Espera, entre outros
METRORIO www.metrorio.com.br g;fyiigao da Qualidade do nao semestral Néo 95% 5% Likert 5a7 Itens Especificados em Contrato de Concessao
Metro-SP T Avah.ac;ao da Qualidade do sim anual Nio 95% 5% Likert varivel Rapldgz, Conforto, Utlllfiade, Prego, Coqﬁqbllldade, Integragéo, .
AW, MEIf0.5p.00V.0 Servigo Atendimento, Informagao, Seguranga Publica e Seguranga Operacional
ANTP www.antp.org.br Ayalla(;ao de Ir?agem - nao anual 2.340 domicilios nao nao Likert variavel Ponta||da~d e, Horérios, Atendimento, Limpeza, Conservagao,
Sistemas de Sao Paulo Informag&o, Seguranga
EMTU www.emtu.sp.gov.br Aferigao do Indice de Qualidade nao anual nao nao nao nao nao Itens Ooperacionais e Financeiros
do Transporte
NTU www.ntu.org.br /c.\;/:'lf EiZe Zz z:vﬁzsasegigo nao eventual 133 municipios n.a na néo néo ltens de conforto em pontos de dnibus, Tempo de Viagem, Informagzo,
www.ntu.org.br como b p p a & Seguranga entre outros
ANTT www.antt.aov br Avaliagao da Satisfacio sim eventual na mas pesquisa realizada nos na na na na Atendimento, Pontuahfiade, Fgmhdades de. Pagamento, Limpeza,
Y. 2NTLGOv.r onibus e nas paradas Estado de Conservagéo, Qualidade dos Alimentos
NPT WWW-IeSES.USP.DIIESes/al - . - .
Cidade de Sao Carlos sponiveis/18/18137/tde- Avaliagéio da Satisfagdo sim eventual 600 na na Likert 5 lFrfeq“e"C_'a' g"nﬁab"'dfde' Lotagdo , Segurana, Atendimento,
2RN720NAR.21144Q/nt.hr nhn nformagao, Lonservagao
Conservagéo do Veiculo, Conforto, Limpeza -6nibus, Limpeza -
AGERGS Www.agergs.rs.gov.br Avaliagdo da Satisfagdo sim eventual 813 na na Likert 6 banheiros, Ar Condicionado, Pontualidade, Frequéncia, Lotagao
,Atendimento, Direcdo do Motorista
Recife-Pernambuco http:/urbana-pe.com.br Avaliagéo da Satisfagao néo eventual 2400 na na na na Lotagag, Atendimento, Diregéo do Motorista, Conservagéo do Veiculo,
Pontualidade
http://www.abepro.org.br/bibliot . - - s a
Onibus Urbanos de Manaus  ecalENEGEP2006_TR470326 _ Avaliagio da Satisfagio ndo eventual  na 99% 5%  Likert 4 Aendmento, Seguranga, Confiabilidade, Hordrios, lluminagao -Gnibus
e terminais, Climatizagéo dos onibus, Infraestrutura dos terminais
7648.pdf
- - . o ) Pontuali T P énci P , Instalaca
Mato Grosso - AGER www.ager.mt.gov.br Avaliagdo da Satisfagdo sim eventual realizada junto com pesquisa OD na na na na ontualidade, Tempo de Permanéncia nos Paradas, Instalagdo dos

terminais e Paradas, Seguranca
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Anexo 3

Rodovias Federais Concedidas
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Anexo 3.1
Pesquisa ANTT / DATAMETRICA - 2005

Foram utilizados dois tipos de questionarios, um para rodovias em geral e outro para a
Ponte Rio - Niteroi, cada qual com 3 paginas.

RODOVIAS GERAL

RODOVIAS PONTE
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NOTACAO PARA O PESQUISADOR: © Questéo para todos;

DATAMETRICA

¥ Questéo dependente

RODOVIAS_GERAL

Q. xx pule para a questao indicada

{ABR A JUL/0S) Data de aplicagdo:___ / /  N°do Quest.
[ 1 1 | 1| ©Entrevistador(a):
[ 1] © DV - Digito Verificador entrevistador(a):_____
[ | 1 © Estado (anotar)
[ 1 1 | 1| © Municipio (anotar)
[ 1] © Concessionaria (anotar) (cheque suas cotas)
[ 11 © Local da pesquisa (posto de gasolina) (anotar) (cheque suas cotas)
[ 1 © Turno da pesquisa: [1] 0:00/6:00h [2] 06:00/12:00h [3] 12:00/18:00h [4] 18:00/24:00h
[ 1 © Tipo de veiculo: [1] Automoével  [2] Caminhao

APRESENTACAO Bom dia / boa tarde / boa noite. Meu nome é

. Sou entrevistador do Instituto Datamétrica, uma empresa de

pesquisa

com atuacdo nacional. Neste momento, juntamente com a ANTT, estamos fazendo uma avaliacao das rodovias e sua opiniao é

muito importante para a pesquisa. O(A) sr(a). poderia responder algumas perguntas?

© O(A) sr(a). trabalha em alguma Agéncia de Publicidade ou Instituto de Pesquisa de Opiniao? fSE'SJMNﬂOFACA A ENTREVISTA

© Sexo: [1] Masculino [2] Feminino

01. €© Qual é a sua idade?

[1] Entre 18 e 25 anos
[2] Entre 26 e 35 anos

[3] Entre 36 e 45 anos
[4] Entre 46 e 55 anos

[5] Entre 56 e 65 anos

[6] Acima de 65 anos [9] NSINR

02. © Instrugao:
[1] Fundamental (1= a 8= ssrie do 1° grau) [2] Médio (12 a 3 sarie do 2° grau) [3] Superior

[ 1]

03. © (A) sr(a). poderia me dizer qual é o estado de origem de sua viagem? (ESPONTANEA 1 OPGAQ)

[ 11

04. © (A) sr(a). poderia me dizer qual & o estado de destino de sua viagem? (ESPONTANEA 1 OPGAQ)

[01] Acre

[02] Alagoas
[03] Amapa
[04] Amazonas
[05] Bahia

[06] Ceara

[07] Distrito Federal
[08] Goias

[09] Espirito Santo
[10] Maranhao

[11] Mato Grosso

[12] Mato Grosso do Sul
[13] Minas Gerais

[14] Para

[15] Paraiba

[16] Parana

[17] Pernambuco

[18] Piaui

[19] Rio de Janeiro

[20] Rio Grande do Norte

[21] Rio Grande do Sul
[22] Rondonia

[23] Roraima

[24] Séo Paulo

[25] Santa Catarina

[26] Sergipe
[27] Tocantins
[98] NSINR

05. © Em que tipo de situagéo o(a) sr(a). se enquadra: o(a) sr(a). & ...? (ESTIMULADA)
[01] Auténomo (profissinal de nivel técnico) [04] Desempregado  [07] Aposentado/pensionista
[02] Profissional liberal (médico, engenheiro, etc.) [05] Estudante [08] Funcionério de empresa
[03] Dona de casa [06] Empregador [09] Funcionario doméstico

QOutra(especificar)

[10] Funcionario publico
[98] NR

06. © Com que freqiiéncia o(a) sr(a). trafega por essa rodovia? (ESTIMULADA)

[01] Diariamente [04] Quinzena mente [07] Semestralmente

[02] Mais de uma vez por semana [05] Mensalmente [08] Anualmente

[03] Semanamente [06] Trimestralmente [09] Menos de uma vez por ano

[98] NSINR

opgoes)?
[1] Trabalho [3] Estudo [5] Procurar emprego [7] Saude
[2] Convengo  [4] Lazer/Turismo [6] Visitar parentes 18] Qutros [9] NS/INR

07. © Quais sdo, geralmente os motivos que levam ofa) sr(a). a trafegar por essa rodovia (ESPONTANEA, 2

08. © Quantas pessoas tém no carro do entrevistado, incluindo ele? (observar e anotar)

09. © Agora eu gostaria que o(a) sr(a). me dissesse qual o grau de importincia, numa rodovia, de cada aspecto que eu vou
dizer. Para essa avaliacao, eu gostaria que o(a) sr(a). usasse a seguinte escala de 1 a 10 (MOSTRAR ANEXQ {). Qual o

grau de importancia que o(a) sr(a). da ao (a) ... (ESTIMULADA)

[01] ] Nada [03] Pouco [05] Ipdferente [07 portante  [09] Nluito [96] N&o sabe avaliar
[02] [importante [04] fmportante  [06] [08] [10] iportante [98] NR

[ ] 111 Pavimentoda rodovia [ | 1 [ 4 Senigos prestados pela concessiondria

[ | ]| 2 Sinalizagdo da rodovia [ | 1 |5 Pdiciamento e fiscalizagdo

[ | 1| 3 Limpeza, visibiidade e seguranga da rodovia

ANTT-RODOVIAS-GERAL /ABR-JULIO5S 1

R. Lufs Guimarges, 207 — Pogo da Panela — Recife/PE. — CEP 52061-160 Tel.: (81) 32671500 — Fax:(81) 32671512
e-mail:infol@datametrica.com.br — www.datametrica.com.br
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DATAMETRICA

NOTAGCAO PARA O PESQUISADOR: © Questao paratodos; % Questio dependente  2Q. x pule para a questéo indicada
CODIGOS PARA AS QUESTOES 11,13, 15,17¢e 19

105 Memlonge = [07]

[o6] Memperto O8]

10. © Na sua opinido, quais sdo os dois itens que o(a)

sr(a). considera mais importantes no pavimento de uma
rodovia? (MOSTRAR ANEXO 2 £ LER OS ITENS)

11. © Falando, agora, especificamente da (EALAR NOME

9

DA RODOVIA). Como ofa) sr(a). avalia o(a)(s)...? O(A)
sr(a). diria que esta perto ou longe do que o(a) sr(a).

considera ideal? (OSTRAR ANEXO 2 £ LER “TODOS” OS ITENS)

[1] Suavidade e ruido do pavimento

[2] Aderéncia do pavimento contra derrapagem

[ ] [3] Buracos e ondulagbes no pavimento

[ ] [4] CondigBes do pavimento em dias de chuva
[5] Suavidade nas entradas das pontes e viadutos

[6] Condigéo do acostamento (desnivel em relagéo a pista, tipo &
qualidade do revestimento)

et o e ot Bt

[ |
[ |
[ |
[ |
[
[

12. © Na sua opinido, quais sdo os dois itens que o(a) 13. © Falando, agora, especificamente .da MN
sr(a). considera mais importantes na sinalizacdo de M Comp ofa) sr(a). avalia ofa)(s)...? O(A)
uma rodovia? sr(a)._ dlna_que esta perto ou longe do que o(a) sr(a).
uma rocovia? (MOSTRARANEXO $ ELER OSTENS) considera ideal ?(OSTRAR ANEXO 3 £ [ ER “TODOS™ 08 ITENS)

[1] Condigéo da pintura do pavimento [ 11
[2] Localizagéo, visibilidade e precisdo da sinaizagéo [ ] 1
[ ] [3] Sinalizagdo das curvas [ ] 1]
[ 1 [141Sinaizagéo dos destinos, distancias e quilometragem [ 11
[5] Visibilidade noturna de toda a sinalizagéo [ ] 1
[6] Painéis eletronicos com informagdes da rodovia [ 11

14. © Na sua opiniao, quais sao os “trés” itens que o(a) | 15. © Falando, agora, especificamente da (FALAR NOME
sr(a). considera mais importantes na limpeza DA RODOVIA). Como ofa) sr(a). avalia o(a)(s)...? O(A)
visibilidade e sequranca de uma rodovia? (MOSTRAR sr(a). diria que esta perto ou longe do que o(a) sr(a).
ANEXO 4 LER OS [TENS). considera ideal ? (MOSTRAR ANFXO 4F LER “TODQS” OS [TENS)

[1] Limpeza da pista de rdamento (areia, cascalho e detritos) [ ] 1
[2] Limpeza das laterais da rodovia {ixo) [ 11
[3] Condigdes da vegetagéo lateral [ 11

[ ] [4] Protegdo confra a luz alta de veiculos em sentido confrario [ ] 1

[ 1 9] Iluminagéo de cruzamento, acessos, faixas de pedestres, [ 11

reflgios

[ 1] [6] Condigdes de drenagem {escoamento da agua na pista) [ 11

[7] Existéncia e condigdes das protegdes laterais [ 11
(defensas/guard-rails)
[8] Sindlizagdo e extensdo dos trechos em cbras [ 1 1

16. © Na sua opinido, quais sio os “trés” itens que ofa)| 17. © Falando, agora, especificamente da (FALAR NOME

sr(a). considera mais importantes nos servicos

prestados por uma concessionaria de uma_rodovia?
(MOSTRAR ANEXO 5 E LER 0S8 ITENS)

DA RODOV|A). Como ofa) sr(a). avalia o(a)(s)...? O(A)
sr(a). diria que esta perto ou longe do que o(a) sr(a).
considera ideal? (0STRAR ANFXO 3 £ [ FR “TONGS" OS ITENS)

[1] Eficiéncia do socorro mecanciofremogéo de veiculos

[2] Eficiéncia do servigo de ambulancia

[ ] [3] Remogéo de animais da pista

[4] Servigo de atendimento ao usuério

[ 1] [5] Facilidade e rapidez no pagamento do pedagio

[ ] [6] Pontos de servigo ofertados pela concessionaria
(sanitarios, informagdes, descanso)

[7] Telefone de emergéncia (funcionamento e distancia)

[8] Aviso das obras em andamento {rédio, jornal, TV)

et ot | et ot et et

— | —
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DATAMETRICA

NOTACAO PARA O PESQUISADOR: © Questéo para todos; % Questéo dependente  2Q. o pule para a questéo indicada

18. © Na sua opinido, quais sido os dois itens que ofa)| 19. © Falando, agora, especificamente da (EALAR NOME
sr(a). considera mais importantes no policiamento e DA RODOVIA). Como ofa) sr(a). avalia o(a)(s)...? O(A)
fiscalizagiio de uma rodovia? (MOSTRAR ANEXO 6 E LER 0S sr(a). diria que esta perto ou longe do que o(a) sr(a).
LIENS). considera ideal? (40STRAR ANEXQ 6 £ LER ‘TODOS”OS ITENS) |

[1] Patrulhamento pdlicial {controle de motoristas infratores) [ 11
[2] Patrulhamento palicial (prevengéo de assaltos) [ 11
[ ] [3] Dispositivos de controle de velocidade [ | 1
[ 1 [14]Fiscalizagéo do acondicionamento das cargas [ 11
[5] Fiscalizagéo de veiculos antigos e poluentes [ 11
[6] Fiscalizagao de sobrecargas (balanga) [ ] 1
20. © Como o(a) sr(a). avalia o preco do(s) pedagio(s) pagos ao longo dessa rodovia: o(a) sr(a). diria que o
rego é:
[ 1] pr i [03]| Barato Nem barafo 7YCaro  [09Miito  [96] NS
[02] | barato [04 nem caro [08] [10] ] caro [98] NR
[ 1 21. © Nos ultimos 12 meses o(a) sr(a) foi assaltado(a) nesta rodovia? (ESPONTANEA 1 OPGAQ)

[1]Sim  [2]Nao [o] NS/NR

22. © Olhando aqui nesta lista (MOSTRAR ANEXO 8- CARTAOQ DE RENDA), of(a) si(a). poderia me dizer qual & a

renda total da sua familia por més, somando todos os rendimentos de todas as pessoas que moram na sua

[ ] casa? (considerar salarios, aposentadorias, rendas informais, bicos etc.)? (ESTIMULADA)
[1] Menos de R$ 300,00 (menos de 1 S.M por més) [4] De R$ 3.001,00 a R$ 4.500,00 (Mais de 10 a 15 SM por més)
[2] De R$ 300,00 a R$ 1.500,00 (De 1 a 5 SM por més) [5] De R$ 4.501,00 a R$ 6.000,00 ( Mais de 15 a 20 SM por més)

[3] De R$ 1.501,00 a R$ 3.000,00 (Mais de 5 a 10 S.M_por més) [6] Mais de R$ 6.000,00 (Mais de 20 S.M por més) [9] NSINR

Leia para o entrevistado: Para demonstrar junto 8 DATAMETRICA que estou desempenhando meu trabalho corretamente, aplicando o
questionario direito e de que he tratei bem, necessito também da gentileza do(a) sr{a). sobre as seguintes informagdes:

Nome do entrevistado(a):
Enderego:

Bairro: Fone:

TERMO DE RESPONSABILIDADE DO ENTREVISTADOR

Declaro que as informagdes por mim coletadas atendem ao padréo de qualidade exigido pela Datamétrica, ou seja:
* O entrevistado enquadrou-se dentro do perfil exigido pelas cotas

* As informagdes sdo verdadeiras e foram corretamente anotadas no questionario.

* 0 questionario foi revisado cuidadosamente e todos os campos estdo devidamente preenchidos

* Tenho conhecimento que pelo menos 20% do material por mim coletado sera verificado em campo para controle de qualidade

ASSINATURA DO ENTREVISTADOR :

RG: Data: [ J2005.
AVALIAGAO DO ENTREVISTADOR - A serp hido pela setor de codificagéo, critica e consisténcia
Feg. = =i Tipode e - CFrege i Tipo-deerro: o E Freq. - - L Tipo.de efro j
[ | 1 [Nao codificou [ 1 Ultrapassar o nimero maximo de opgdes | [ | Nio fez questio dependente
[ | 1 |Codificou errado [ | 1 |Respostasvagas [ | 1 [Fezquestio dependente indevidamente
[ | 1 |Questdesem branco [ 1 1 |Letrainimero ilegivel [ 1 1 [Ermodeconsisténcia

[ 11 | 1Codificador:
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DATAMETRICA

NOTAGCAO PARA O PESQUISADOR: © Questao paratodos; % Questio dependente  2Q. x pule para a questéo indicada

RODOVIAS_PONTE

(ABR A JUL/05) Data de aplicacio: I N? do Quest.

[ 1 1 1 1| ©Entrevistador(a):
[ 1 © DV - Digito Verificador entrevistador(a):
[ | 1 © Estado (anotar)
[ 1 1| | 1| © Municipio (anotar)
[ 1] © Concessionaria (anotar) (cheque suas cotas)
[ 11 © Local da pesquisa (posto de gasolina) (anotar) (cheque suas cotas)
[ ] © Tumno da pesquisa: [1] 0:00/6:00h [2] 06:00/12:00h [3] 12:00/18:00h [4] 18:00/24:00h
[ 1] © Tipo de veiculo: [1] Automével  [2] Caminhdo
APRESENTACAQ Borm dia / boa tarde / boa noite. Meu nome é . Sou entrevistador do instituto Datamétrica, uma empresa de

pesquisa com atuagdo nacional. Neste momento, juntamente com a ANTT, estamos fazendo uma avaliagao das rodovias e sua opinido é

muito importante para a pesquisa. O(A) sr(a). poderia responder algumas perguntas?

© O(A) sr(a). trabalha em alguma Agéncia de Publicidade ou Instituto de Pesquisa de Opini&o? {5E SIMNAOC FACA A ENTREVISTA

O(A) sr(a). ou algum parente préximo trabalha ou é ligado a alguma empresa de pedagios?(SE Silt NAD FACA A ENTREVISTA)

[ 1] © Sexo: [1] Masculino [2] Feminino

01. @ Qual e a sua idade?

[ 1] [1] Entre 18 & 25 anos [3] Entre 36 e 45 anos [5] Entre 56 e 65 anos
[2] Entre 26 e 35 anos [4] Entre 46 e 55 anos [6] Acima de 65 anos [9] NS/NR

[ ] 02. © Instrugio:
[1] Fundamental (1= a 8- serie do 1° grau) [2] Médio (12 a 3= s&rie do 2 grau) [3] Superior

[ 11 03. © (A) sr(a). poderia me dizer qual é o estado de origem de sua viagem? (ESPONTANEA 1 OPCAQ)

[ 1] 04. © (A) sr(a). poderia me dizer qual & o estado de destino de sua viagem? (ESPONTANEA 1 0PCAO)

[01] Acre [06] Ceara [11] Mato Grosso [16] Parana [21] Rio Grande do Sul | [26] Sergipe
[02] Alagoas [07] Distrito Federal ~ |[12] Mato Grosso do Sul | [17] Pernambuco [22] Rondénia [27] Tocantins
[03] Amapa [08] Goias [13] Minas Gerais [18] Piaui [23] Roraima [98] NS/NR
[04] Amazonas [09] Espirito Santo [14] Para [19] Rio de Janeiro [24] S&o Paulo

[08] Bahia [10] Maranhdo [15] Paraiba [20] Rio Grande do Norte [25] Santa Catarina

05. © Em que tipo de situagao o(a) sr(a). se enquadra: o(a) sr(a). & ...? (ESTIMULADA)

| 1|102] Profissional liberal (médico, engenheiro, etc.) [05] Estudante [08] Funcionario de empresa  [98] NR

[03] Dona de casa [06] Empregador [09] Funcionério doméstico
Outra(especificar)

[01] Autdnomo {profissinal de nivel técnico) [04] Desempregado  [07] Aposentado/pensionista  [10] Funcionario publico

06. © Com que freqiiéncia o(a) sr(a). trafega por essa rodovia? (ESTIMULADA)

] [01] Diariamente [04] Quinzenalmente [07] Semestralmente [98] NS/INR
[02] Mais de uma vez por semana [05] Mensamente [08] Anualmente

[03] Semana mente [06] Trimestralmente [09] Menos de uma vez por ano

[ ] 07. © Quais sdo, geralmente os motivos que levam o(a) sr(a). a trafegar por essa rodovia (ESPONTANEA, 2

opgoes)?
[ 1 | [1Trabaho [3] Estudo [5] Procurar emprego [7] Saude
[2] Convengao [4] Lazer/ Turismo [6] Visitar parentes [8] Qutros [9] NS/INR

[ | ]/ 08 © Quantas pessoas tém no carro do entrevistado, incluindo ele? (observar e anotar)

09. € Agora eu gostaria que o(a) sr(a). me dissesse qual o grau de importincia, numa rodovia, de cada aspecto que eu vou
dizer. Para essa avaliagao, eu gostaria que o(a) sr(a). usasse a seguinte escala de 1 a 10 (MOSTRAR ANEXO 1). Qual o

grau de importancia que ofa) sr(a). da ao (a) ... (ESTIMULADA)

[01] ) Nada [03] Pouco [08] | Indiferente [07] portante  [09] Muito [98] N&o sabe avaliar
[02] (rimportante [04] [mportante  [06] [08] [10] ifportante [88] NR

[ | 1] 1 Pavimentodarodovia [ | 1 [ 4 Servigos prestados pela concessiondria

[ ] 1/ 2 Sinalizagéo da rodovia [ | 1 [ 5 Pdiciamentoe fiscalizagéo

[ | 1] 3 Limpeza, visibiidade e seguranga da rodovia
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DATAMETRICA

NOTAGCAO PARA O PESQUISADOR: © Questéo para todos;

% Questdo dependente

Q. xx pule para a questao indicada

CODIGOS PARA AS QUESTOES 11, 13,15, 1718

109
108

emionge - [07):
emperto | 081

10. © Na sua opinido, quais sdo os dois itens que o(a)
sr(a). considera mais importantes no pavimento de uma
rodovia? (MOSTRAR ANEXO 2 £ LER OS ITENS)

9

11. © Falando, agora, especificamente da Ponte Rio-
Niteroi. Como o(a) sr(a). avalia o(a)(s)...? O(A) sr(a).
diria que esta perto ou longe do que ofa) sr(a).

considera ideal (105 TRAR ANEX0 2 LER ‘T0DOS” 03 TENS |

[1] Suavidade e ruido do pavimento

[ ] [2] Aderéncia do pavimento contra derrapagem
[3] Buracos e ondulagdes no pavimento

[4] CondigBes do pavimento em dias de chuva

(—) Sy Sy )

[5] Suavidade nas juntas do pavimento e nas entradas dos
acessos

[
[
[
[
1]

_— N L 13. © Falando, agora, especificamente da Ponte Rio-

12. © Na sua opinido, quais sao os dois itens que o(a) Niteri. Como o(a) sr(a). avalia o{a)(s)..? O(A) sr(a)
sr(a). considera mais importantes na sinalizacdo de d'l' : : ) ’
uma rodovia? |r|a_que_esta perto ou longe do que o(a) sr(a).
uima rodovia (UOSTRARANEXO S ELER 00 TTEND considera ideal 2(MOSTRAR ANEXO 3 £ L ER “TODOS" 0S ITENS)

[1] Condigéo da pintura do pavimento [ ] 1
[2] Localizagéo, visibilidade e precisdo da sinaizagéo [ 11
[ ] [3] Sinalizagdo dos acessos [ 11
[ 1 |14 Sinaizagao dos destinos, distancias e quilometragem [ ] 1
[5] Visibilidade noturna de toda a sinalizagao [ 11
[6] Painéis eletronicos com informagdes da rodovia [ 11

14. © Na sua opinido, quais sio os dois itens que o(a) | 15. © Falando, agora, especificamente da Ponte Rio-
sr(a). considera mais importantes na limpeza Niter6i. Como ofa) sr(a). avalia o(a)(s)...? O(A) sr(a).
visibilidade e seguranca de uma rodovia? (MOSTRAR diria que esta perto ou longe do que ofa) sra).
ANEXQ 4 LER OS [TENS). considera ideal ?(/OSTRAR ANEXO 4 E LER “TODOS" 08 JTENS) |

[1] Limpeza da pista de rdamento (areia, cascalho e detritos) [ 11
[2] Protegéo contra a luz alta de veiculos em sentido contrério [ 11
[ ] [3] luminag&o dos acessos [ ] 1
[ 1 |[4] Condigées de drenagem (escoamento da agua na pista) [ 11
5] Condi¢es das protegdes laterais (defensasiguard-rails) [ 1 1
[6] Sinalizagéo e extensdo dos trechos em obras [ 1 1]

16. © Na sua opiniao, quais 20 os dois itens que ofa)| 17. © Falando, agora, especificamente da Ponte Rio-
sr(a). considera mais importantes nos servicos Niteroi. Como o(a) sr(a). avalia o(a)(s)...? O(A) sr(a).
prestados por uma_concessionaria_de uma_rodovia? diria que esta perto ou longe do que of(a) sr(a).
(MOSTRAR ANEXO 5 E LER OS ITENS) considera ideal ?(0STRAR ANEX0 5 E LER “TODOS” 0S JTENS) |

[1] Eficiéncia do socarro mecénciofremogéo de veiculos [ 11
[ 1 [i2 Eficiéncia do servigo de ambulancia [ | 1
[3] Semvigo de atendimento ao usuario [ 11
[ ] [4] Facilidade e rapidez no pagamento do pedagio [ ] 1
[5] Aviso das obras em andamento {rédio, jornal, TV) [ 11
18. © Na sua opinido, quais sio os dois itens que o(a) | 19. © Falando, agora, especificamente da Ponte Rio-

sr(a). considera mais importantes no policiamento e

fiscalizacéo de uma rodovia? (MOSTRAR ANEXQ6 £ LER OS
IIENS).

Niteroi. Como o(a) sr(a). avalia o(a)(s)...? O(A) sr(a).
diria que esta perto ou longe do que ofa) sr(a).
considera ideal ?(#0STRAR ANEXO 6 £ LER “TODOS" 08 JTENS)

[1] Patrulhamento palicial {controle de motoristas infratores)

[2] Patrulhamento palicial {prevengao de assaltos)

[3] Dispositivos de controle de velocidade

[4] Fiscalizagdo do acondicionamento das cargas

5] Fiscalizag@o de veiculos antigos e poluentes

— e — —

ot Pt Bt et s
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NOTAGCAO PARA O PESQUISADOR: © Questéo para todos; % Questéo dependente  2Q. o pule para a questéo indicada

20. © Como o(a) sr(a). avalia o prego do(s) pedagio(s) pago na Ponte Rio-Niteroi: o(a) sr(a). diria que o prego
é: 0
[ 1] [01] ] Muito [03] | Barato [05] | Nem barato [07]7) Caro [09] 7] Muito [96] NS
[02] ] barato [04] [08] J nem caro [08] [10] | caro [98] NR

21. © Nos ultimos 12 meses o(a) sr(a) foi assaltado(a) na Ponte Rio-Niter6i ou em algum de seus acessos?
[ 1 (ESPONTANEA 1 0PGA0)

[1] Sim [2] Nao [9] NS/NR
22. © Olhando aqui nesta lista (MQSTRAR ANEXO 8- CARTAQ DE RENDA), ofa) sr(a). poderia me dizer qual & a

renda total da sua familia por més, somando todos os rendimentos de todas as pessoas que moram na sua

[ ] casa? (considerar salarios, aposentadorias, rendas informais, bicos etc))? (ESTIMULADA)
[1] Menos de R$ 300,00 (menos de 1 S.M por més) [4] De R$ 3.001,00 a R$ 4.500,00 (Mais de 10 a 15 SM por més)
[2] De R$ 300,00 a R$ 1.500,00 (De 1 a 5 SM por més) [5] De R$ 4.501,00 a R$ 6.000,00 ( Mais de 15 a 20 SM por més)

[3] De R$ 1.501,00 a R$ 3.000,00 (Mais de 52 10 SM por més) [6] Mais de R$ 6.000,00 (Mais de 20 .M por més) [9] NSINR
Leia para o entrevistado. Para demonstrar junto a DATAMETRICA que estou desempenhando meu frabalho corretamente, aplicando o
questionario direito e de que Ihe tratei bem, necessito também da gentileza do(a) sr{a). sobre as seguintes informagdes:

Nome do entrevistado(a):
Enderego:
Bairo: Fone:

TERMO DE RESPONSABILIDADE DO ENTREVISTADOR
Declaro que as informagdes por mim coletadas atendem ao padréo de qualidade exigido pela Datamétrica, ou seja:
* O entrevistado enquadrou-se dentro do perfil exigido pelas cotas
* As informagdes sdo verdadeiras e foram corretamente anotadas no questionario.
* O questionario foi revisado cuidadosamente e todos os campos estéo devidamente preenchidos
* Tenho conhecimento que pelo menos 20% do material por mim coletado sera verificado em campo para controle de qualidade

ASSINATURA DO ENTREVISTADOR :

RG: Data: [ 12005.
AVALIACAO DO ENTREVISTADOR - A serp hido pela setor de codificagio, critica e consisténcia
|_ Fred. Tipo de ero Freq. Tipo dé efro Freq, Tipo de erro 1
[ | 1 [Nao codificou [ | 1 |Ultrapassaro nimere maximo de opgées | [ | 1] Nao fez questao dependente
[ | 1 |Codificouerrado [ | 1 |Respostasvagas [ | 1 [Fezquestio dependente indevidamente
[ | 1 |Questdesem branco [ | 1 |Letrainamero ilegivel [ I 1 [Errodeconsisténcia

[ 11 | 1Codificador:
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Anexo 3.2

Pesquisa UFRS / R. F. MIORANDO - 2005

Os questionarios utilizados na pesquisa realizada em duas concessionarias do Estado do
Rio Grande do Sul foram:

Pesquisa de Importancia

Formulario 1, aplicavel a rodovias de pista simples ou multipla

Pesquisa de Satisfacido

Formulario 1, aplicavel a rodovias de pista simples ou multipla, abrangendo os atributos:

Projeto das pistas de rolamento
Sinalizacao da rodovia

Pontes, viadutos e tuneis
Policiamento e fiscalizacao

Servicos prestados pela concessionaria

Infra-estrutura de apoio.

Formulario 2a, aplicavel a rodovias de pista simples, abrangendo os atributos:

Projeto

Fluidez do trafego
Condig¢oes do pavimento
Acostamentos e refugios

Vegetacao, limpeza e visibilidade

Formulario 2b, aplicavel a rodovias de pista multipla, abrangendo os mesmos atributos
do Formulario 2a, porém com inclusao de dois itens que nao sao aplicaveis a pista

simples:

Existéncia de canteiro ou divisoria central

Protecao contra luz alta de veiculos em sentido contrario.
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PESQUISA DE IMPORTANCIA UNVERSIDADE VWA
Importancia / Formulario 1 (PISTAS SIMPLES e MULTIPLA)

POSTO Rodovia / Trecho Ponto km Data —
ANTT 290/___  [( )BR-290/RS, Osério - Eldorado do Sul —/10/04 | Urres 2000
P eeess | 290/ |( ) BR-290/RS, Eldorado do Sul - Osorio Tipo de veiculo Hora

116/__  |( ) BR-116/RS, Pelotas - Camaqua ()Leve .| LaSTRAN

392/ ( ) BR-392/RS, Pelotas - Rio Grande ( ) Pesado X

Ficha N°
Prezado Motorista

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul e a ANTT estéo fazendo uma pesquisa para identificar a IMPORTANCIA dos elementos de uma rodovia.
Sua participagdo é muito importante.

Marque com X os DOIS ELEMENTOS que vocé considera MAIS IMPORTANTE em cada bloco

1- PROJETO DA RODOVIA | 8 - VEGETACAO, LIMPEZA, DRENAGEM E VISIBILIDADE |
Velocidade maxima permitida adequada a rodovia Limpeza da pista de rolamento (areia, cascalho e detritos)
Projeto adequado dos cruzamentos e acessos a rodovia Limpeza das laterais da rodovia (lixo)
Existéncia de canteiro ou divisdria central Condigao da vegetacgao lateral
Existéncia e comprimento da terceira faixa Protecao contra a luz alta de veiculos em sentido contrario
Existéncia e largura do acostamento lluminag&o de cruzamento, acessos, faixas de pedestres, refugios)
2 - PISTA DE ROLAMENTO Condigdes de drenagem (escoamento da agua na pista)
Numero de faixas 9 - POLICIAMENTO E FISCALIZACAO I
Largura das faixas Patrulhamento policial : controle de motoristas infratores
Inclinagdo das subidas e descidas (rampas) Patrulhamento policial : prevengao de assaltos
Facilidade de dirigir nas curvas (aberta, fechada, inclinagao) Educacao dos policiais e confian¢a nos policiais
3 - CONDIGCOES (FLUIDEZ) DO TRAFEGO Fiscalizacao do acondicionamento das cargas
Quantidade de veiculos na rodovia Fiscalizagdo de veiculos antigos e poluentes
Quantidade de caminhdes na rodovia Fiscalizacdo de sobrecargas (balanca)
Aviso das obras (radio, jornal, TV) 10 - SERVICOS PRESTADOS PELA CONCESSIONARIA |
Sinalizac&o e extenséo dos trechos em obras Eficiéncia do socorro mecanico/remocéo de veiculos
Comportamento dos matoristas na direcao Eficiéncia do servigo de ambulancia
Dispositivos de controle de velocidade Remocao de animais da pista
4 - PAVIMENTO Fila nas cabines de pedagio
Suavidade e ruido do pavimento Facilidade e rapidez no pagamento do pedagio
Aderéncia do pavimento contra derrapagem 11 - INFRA-ESTRUTURA DE APOIO |
Buracos e ondulagdes no pavimento Pontos de servigo ofertados pela Concessionaria
Condigdes do pavimento em dias de chuva (sanitarios, informacdes, descanso)
Aparéncia visual da superficie do pavimento Telefones de emergéncia (funcionamento e distancia)
5- ACOSTAMENTOS, REFUGIOS E ENCOSTAS Quantidade e qualidade dos postos de gasolina e oficinas
Desnivel entre faixa e acostamento Quantidade e qualidade das lojas de conveniéncia e restaurantes
Condig&o das encostas e barrancos Informagdes gerais sobre a rodovia em TV, radio e internet
Condigao do acostamento (tipo e qualidade do revestimento)
Existéncia e condig#o das protegdes laterais (defensas/guard-rails) DE FORMA GERAL, MARQUE COM X OS 3 MAIS
Condigao dos locais de parada (refugios) e distancia entre eles IMPORTANTES DE CADA BLOCO
6 - PONTES, VIADUTOS E TUNEIS | 1 - Projeto da rodovia
Desniveis nas entradas das pontes e viadutos 2 - Pista de Rolamento
Condigao do pavimento das pontes e viadutos 3 - Condicbes de Trafego
Largura das pontes e viadutos 4 - Condicbes do pavimento
CondigGes das protecdes laterais 5 - Acostamentos, refugios e encostas
Condiges e aparéncia visual das pontes, viadutos e tuneis 6 - Pontes , viadutos e tlneis
7 - SINALIZACAO 7 - Sinalizagao da Rodovia
Condigao da pintura do pavimento 8 - Vegetacao, Limpeza, drenagem e visibilidade
Localizacao, visibilidade e precisdo da sinalizacdo 9 - Policiamento e fiscalizagao
Sinalizagéo das curvas 10 - Servigos prestados pela Concessionaria
Sinalizacdo dos destinos, distancias e quilometragem 11 - Infra-estrutura de apoio
Visibilidade noturna de toda a sinalizacéo
8 - ALGUMAS PERGUNTAS SOBRE VOCE
T () Mais de 10 vezes p/més Motivo da viagem Turno predominante nas viagens () Feminino
Frequéncia de Sexo -
5 () De 1a10 vezes p/més § : () Masculino
viagens Y NE08 B TV i () Trabalho| ( ) Turismo () Diurno () Noturno dade ANGS
Cidade/UF de Origem | [ Cidade/UF de Destino
Rubrica Entrevistador Rubrica Supervisor
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PESQUISA DE SATISFACAO
Satisfagao / Formulério 1 (PISTAS SIMPLES e MOLTIPLA)

URNEREDADE WA

POSTO Rodovia f Trecho Ponto Km Data —
200/ |( ) BR-290/RS, Osorio - Eldorado do Sul — /10/04| UrResaeco
e | 200/ [( ) BR-290/RS, Eldorade do Sul - Osério Tipo de velculo Hora -
iAs
( )Leve i S
( ) Pesado )
Ficha N°
Prezado Mototista
A Universidade Federal do Rio Grande do Sule a ANTT estéo fazendo uma pesquisa de

SATISFACAO dos Usudrios com as Rodovias. Sua participagdo é muito importante para
apontar as melhotias necessérias para esta rodovia

NIVEL DE SATISFACAO

Muito Insatisfeito

Muito Satisfeito

1- PISTA DE ROLAMENTO 0j]112]3]4)J5]6([7]18]9]10
1.1 Numero de Faixas
1.2 Largura das Faixas
1.3 Inclina¢do das subidas e descidas (rampa)
1.4 Facilidade de dirigir nas curvas (aberta, fechada, inclinagéo)
2 - SINALIZACAO ol1]2[3]als5]e6]7[8]a]10
2.1 Condic8o da Pintura do pavimento
2.2 Localizacgo, visibilidade e preciséo da sinalizagdo
2.3 Sinalizacio nas Curvas
2.4 Sinalizagao de destinos, distancias e quilometragem
2.5 Visibilidade noturna de toda a sinalizagao
3 - PONTES, VIADUTOS E TUNEIS 0]1]12]3]14)5]6([7]18]9]10
3.1 Desniveis nas entradas das pontes e viadutos
3.2 Condicdo do pavimento nas pontes e viadutos
3.3 Largura das pontes e viadutos
3.4 Condicdes das protecdes laterais (defensas, guard-rail, muretas)
3.5 Condicdes da aparéncia visual das pontes, viadutos e tineis
4 - POLICIAMENTO E FISCALIZACAQO 0]1]12]3]4)]565]6[7]8]9]10
4.1 Patrulhamento policial . controle de motoristas infratores
4.2 Patrulhamento policial : prevencdo de assaltos
4.3 Educac8o de policiais e confianga nos policiais
4.4 Fiscalizagcdo do acondicionamento de cargas
4.5 Fiscaliza¢8o de veiculos antigos e poluentes
4.6 Fiscalizag&o de sobrecargas
5- SERVICOS PRESTADOS PELA CONCESSIONARIA 0]1]12]3]4)5]6[7]8]9]10
51 Existéncia de socorro mecanico/remocéo de veiculos
52 Existéncia de servico de ambulancia
5.3 Remogdo de animais na pista
5.4 Fila nas cabines de peddgio
5.5 Facilidade e rapidez no pagamento do pedagio
6 - INFRA-ESTRUTURA DE APOIO 0j]112]3]4)J5]6([7]18]9]10
6.1 Pontos de senvi¢o ofertados pela Concessionaria (sanitarios, informagdes, descanso)
6.2 Telefones de Emergéncia (funcionamento, distancia)
6.3 Quantidade e qualidade dos postos de gasolina e oficinas
6.4 Quantidade e qualidade de lojas de conveniéncia e restaurantes
6.5 Informagdes Gerais sobre a rodovia em TV, radio, internet
7 - AVALIE, DE FORMA GERAL, OS ITENS ABAIXO oj1|l2|3]lals5]6]7]8]9f10
7.1 Pista de Rolamento
7.2 Sinalizacéo da Rodovia
7.3 Pontes, Viadutos e tuneis
7.4 Policiamento e Fiscalizacdo
7.5 Servicos prestados pela Concessionaria
7.6 Infra-Estrutura de Apoio

8 - ALGUMAS PERGUNTAS SOBRE VOCE

o€ ) Mais de 10 vezes p/més Motivo da viagem Turno predominante nas viagens ( ) Feminino
Frequéncia — Sexo -
de viagens ( ) De 1 a 10 vezes p/més () () ( ) Diumno () Noturno ( ) Masculino
() Menos de 1 vez p/més Trabalho Turismo Idade Anos

Cidade/UF de Origem

Cidade/UF de Destino |

Rubrica Entrevistador

Rubrica Supervisor
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PESQUISA DE SATISFACAO INESOE Vi
Satisfacdo / Formulario 2a (PISTA SIMPLES)
T POSTO Rodovia / Trecho Ponto Km Data ——
o . - UFROS 2000
ANTT 116/ |( ) BR-116/RS, Pelotas - Jaguaréo __/10/04
drmeres | 2037_ | ) BR-293/RS, Pelotas - Bagé Tipo de veiculo Hora
392/ |( ) BR-302/RS, Pelotas - Cangucl () Leve | asIRay
/ Pesado
e = Ficha N°

Prezado Motorista

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul e a ANTT estdo fazendo uma pesguisa de
SATISFACAO dos Usudrios com as Rodovias. Sua participagéo é muito importante para

NIVEL DE SATISFAGAO

}M

uito Insatisfeito | S |

Muito Satisfeito)

apontar as melhorias necessérias para esta rodovia Il— = : } ]
1 - PROJETO DA RODOVIA 112[3]4|5[6]7 9|10
1.1 Velocidade maxima permitida na rodovia
1.2 Projeto dos cruzamentos e acessos a rodovia
1.4 Existéncia e comprimento da terceira faixa
15 Existéncia e largura do acostamento
2 - CONDICOES DE TRAFEGO 112[3]4]5[6]7 9 |10
2.1 Quantidade de veiculos na rodovia
2.2 Quantidade de caminhdes na rodovia
2.3 Aviso das obras (radio, jornal, tv)
2.4 Sinalizag8o e extensdo dos trechos em obras
2.5 Comportamento dos motoristas na dire¢ao
2.6 Dispositivos de controle de velocidade
3 - PAVIMENTO 112[3]4]5[6]7 9 |10
3.1 Suavidade e ruido do pavimento
3.2 Aderéncia do pavimento contra derrapagem
3.3 Condi¢8es do pavimento (buracos e ondulagdes)
3.4 Condigdes do pavimento em dias de chuva
3.5 Aparéncia visual da superficie do pavimento
4 - ACOSTAMENTOS, REFUGIO, ENCOSTAS 112[3]4]|5|6]7 9|10
4.1 Desnivel entre faixa e acostamento
4.2 Condicao das encostas e barrancos
4.3 Condic&o do acostamento (tipo/qualidade do revestimento)
4.4 Existéncia e condigio das protecdes laterais (defensas e guard-rails)
4.5 Condicéo dlos locais de parada (reflgios) e distancia entre eles
5- VEGETACAO, LIMPEZA, DRENAGEM E VISIBILIDADE 112[3]4]5[6]7 9110
51 Limpeza da pista de rolamento (areia, cascalho e detritos)
52 Limpeza das laterais da rodovia (lixo)
53 Condigdo da vegetacgio lateral
55 lluminagdo de cruzamentos, acessos, faixas de pedestres, tuneis, refugios
56 Condicdes da drenagem (escoamento da agua na pista)
6 - AVALIE, DE FORMA GERAL, OS ITENS ABAIXO 112314567 9|10
6.1 Projeto da rodovia
6.2 Condi¢bes do trafego
6.2 Condi¢les do pavimento
6.4 Acostamentos, refligios e encostas
6.5 Vegetacao, limpeza, drenagem e visibilidade
7 - ALGUMAS PERGUNTAS SOBRE VOCE
[ ~ . |t )Mais de 10 vezes p/més Motivo da viagem Turno predominante has viagens () Feminino
FreqUéncia — Sexo -
de viagens ()Defallvezes p[mAes () (. ) ( ) Diurno () Noturno () Mascuiing
() Menos de 1 vez p/més Trabalho Turismo Idade Anos

Cidade/UF de Origem s

Cidade/UF de Destino

Rubrica Entrevistador

Rubrica Supervisor
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PESQUISA DE SATISFACAOE IMPORTANCIA
Satisfa¢do / Formulario 2b (PISTA MULTIPLA)

POSTO Rodovia / Trecho Ponto Km Data —
ANTT 290/ |( ) BR-290/RS, Gsério - Eldorado do Sul —/10/04| VrRes1ees
gemskssaw [ 090 [ ) BR-290/RS, Eldorado do Sul - Osério Tipo de vefeulo Hora . :
= - LASTRAN
116/___ |( )BR-116/RS, Pelotas - Camaqué ( )Lleve i
392/ ( ) BR-392/RS, Pelotas - Rio Grande ( )Carga )
- —_— Ficha N°
Prezado Motorista
A Universidade Federal do Rio Grande do Sufe a ANTT estéo fazendo uma pesquisa de NIVEL DE SATISFACAO

SATISFACAO dos Usudrios com as Rodovias. Sua participagédo é muito importante para
apontar as melhorias necessdrias para esta rodovia

Muito Insatisfeito

Muito Satisfeito

1- PROJETO DA RODOVIA oj1{2[{3[4]5]6]7]8]9]10
1.1 Velocidade maxima permitida na rodovia
1.2 Projeto dos cruzamentos e acessos a rodovia
1.3 Existéncia de canteiro ou divisoria central
1.4 Existéncia e comprimento da terceira faixa
1.5 Existéncia e largura do acostamento
2 - CONDIGGES DE TRAFEGO ojJ1{2f{3f[4a]5]6]7]8]9]10
2.1 Quantidade de veiculos na rodovia
2.2 Quantidade de caminhdes ha rodovia
2.3 Aviso das obras (radio, jornal, tv)
2.4 Sinalizag@o e extensdo dos trechos em obras
2.5 Comportamento dos motoristas na direcao
2.6 Dispositivos de controle de velocidade
3 - PAVIMENTO oj1{2[{3[4]5]6]7]8]9]10
3.1 Suavidade e ruido do pavimento
3.2 Aderéncia do pavimento contra derrapagem
3.3 Condi¢bes do pavimento (buracos e ondulagdes)
3.4 Condicbes do pavimento em dias de chuva
3.5 Aparéncia visual da superficie do pavimento
4 - ACOSTAMENTOS, REFUGIO, ENCOSTAS oj1{2f{3f[a]5]6]7]8]9]10
4.1 Desnivel entre faixa e acostamento
4.2 Condi¢do das encostas e barrancos
4.3 Condi¢&o do acostamento (tipo/qualidade do revestimento)
4.4 Existéncia e condi¢do das protegdes laterais (defensas e guard-rails)
4.5 Condi¢8o dos locais de parada (refugios) e distancia entre eles
5- VEGETACAO, LIMPEZA, DRENAGEM E VISIBILIDADE ol1|[2]3[4)5]6]7]8]9]10
5.1 Limpeza da pista de rolamento (areia, cascalho e detritos)
5.2 Limpeza das laterais da rodovia (lixo)
53 Condicao da vegetacdo lateral
5.4 Protecdo contra a luz alta de veiculos em sentido contrario
55 lluminagao de cruzamentos, acessos, faixas de pedestres, tlneis, refugios
5.6 Condicdes da drenagem (escoamento da agua na pista)
6 - AVALIE, DE FORMA GERAL, 08 ITENS ABAIXO ol1|2]3[4)5]6]7]8]9]10
6.1 Projeto da rodovia
6.2 Condigdes do trafego
6.2 Condi¢des do pavimento
6.4 Acostamentos, reflgios e encostas
6.5 Vegetacdo, limpeza, drenagem e visibilidade
7 - ALGUMAS PERGUNTAS SOBRE VOCE
oo |C ) Mais de 10 vezes p/més Motivo da viagem Turno predominante nas viagens () Feminino
Frequéncia — Sexo -
de viagens () De a0 vezes p/m?s () (. ) ( ) Diurno ( ) Noturno () Masculing
( )Menos de 1 vez p/més Trabalho Turismo Idade Anos

Cidade/UF de Origem

Cidade/UF de Destino

Rubrica Entrevistador

Rubrica Supervisor
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Anexo 3.3
Pesquisa NOTACERTA / ANTT — LASTRAN - 2004

Foram utilizados oito tipos de questionarios, cada qual com 1 pagina, contendo a
pesquisa de 5 atributos, apresentados em diferentes ordens.
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PESQUISA DE SATISFACAQD
Formulario 1
Pasto Rodovia/Trecho Ponto Km Data
ANTJ‘ Tipo de Veiculo Hara
{ } Leve S
{ }Pesado Ficha Nim:
Prezado Motorista Nivel de satisfacdo
A ANTT esta fazendo uma pesquisa de SATISEACAD dos usudrios com as Rodovias, Sua
participagdo é muito importante para apontar as melhorias necessarias para esta rodovia. [IMuito Muito
insatisfeito : satisfeito
1 - Elementos de circulagdo vidria i1 2131415167183 ]110
11 Velocidade do tréfego na rodovia
1.2 Facilidade de ultrapassagem
1.3 Inclinagdo das subidas e descidas {rampas)
1.4 Fluidez do trafego nos acessos e cruzamentos
1.5 Sinalizaclo & extensdo dos trachos em obras
2 - Elementos de seguranga Cili2 314516171819 10
2.1 Seguranea da circulagdo viaria
2.2 Seguranga nos acessos e cruzamentos
2.3 Facilidade de dirigir nas curvas {aberta, fechada, inclinacio)
2.4 Adeqguagdo dos dispositivos de controle de velocidade na reducio de acidentes|
2.5 Huminagdo de cruzamentos, acessos, faixas de pedestres, tuneis, refigios
2.6 Existéncia e condicdo das protecdes laterais (defensas e guard-rails)
3 - Pavimento gfl1i2§3j4{5]6]7181910
3.1 Suavidade e conforto do pavimento
3.2 Aderéncia do pavimento contra derrapagem
3.3 Condicdes do pavimenta (buracos & andulagdes)
3.4 Condices do pavimento em dias de chuva
3.5 Aparéncia visual da superficie do pavimento
4 - Acostamento, barrancos e locais de parada Cfl1i293 41516171819 ]10
4.1 Largura do acostamento
4.2 Desnivel entre faixa e acostamentoe
4.3 Condicio do acostamento
4.4 Condicéo dos locais de parada e distancia entre eles {reflgios ou outros locais)
4.5 Condicdo dos barrancos e encostas
5 - Pontes, viadutos g tineis Cfgl1i213 14151617 81¢110
5.1 Desniveis nas entradas das pontes e viadutos
5.2 Condicdo do pavimento das pontes & viadutos
53 Largura das pontes e viadutos
5.4 CondicBes das protecdes laterais
55 Condicbes e aparéncia visual das pontes, viadutos e tineis
5.6 Huminacio e ventilacio de tunais
5.7 Actimulo de agua em pontes, viadutos & tuneis em dias de chuva
& - Quais os dois itens mals importantes? {marguer 1 para o mais importante e 2 para o segundo mais importante)
6.1 1 - Elementos de circulagdo vidria
6.2 2 - Elementos de seguranga
6.2 3 - Pavimento
6.4 4 - Acastamento, barrancos e locais de parada
6.5 5 - Pontes, viadutos e tineis

7- ALGUBAS PERGUNTAS SOBRE VOCE

Frequéncia
de viagens

{ ) Maisde 10 veres p/més mativo da viagem Turno predominante nas viagens Sexo { }maseulino
{ 1Delaldvezes p/més {1} (1} . { }feminino
- . ()} Diurno { } Neturno
{ ) Menos de 1 vez p/més Trabalho Turismo Idade Anos

Cidade/UF de origem ]

Cidade/UF de destine

Rubrica Entrevistador

Rubrica Supervisor
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PESQUISA DE SATISFACAQD
Formulario 2
Pasto Rodovia/Trecho Ponto Km Data
ANTJ‘ Tipo de Veiculo Hara
{ } Leve [
{ }Pesado Ficha Nim:
Prezado Motorista Nivel de satisfacdo
A ANTT esta fazendo uma pesquisa de SATISEACAD dos usudrios com as Rodovias, Sua
participagdo é muito importante para apontar as melhorias necessarias para esta rodovia. [IMuito : Muito
insatisfeito : satisfeito
1 - Sinalizacto i1 2131415167183 ]110
11 iocalizacdo, visibilidade e precisdo da sinalizagdo
1.2 Condicia da pintura & sinalizadores no pavimento
1.3 Sinalizacdo das curvas
1.4 Sinalizagdo de destinos, disténcias e quilometragem
1.5 Visibilidade noturna de toda a sinalizagdo
2 - Limpeza, vegetagdo e drenagem Gfli213 415 1617 1818110
2.1 Limpeza da pista (areia, cascatho e detritos)
2.2 Limpeza das laterais da radovia {lixo)
2.3 Condicio da vegetacio lateral
2.4 Protecdo contra a luz alta de veiculos em sentido contririo
2.5 CondigBes da drenagem {escoamento da dgua na pista)
3 - Policiamento e fiscalizacdo Ofgl1y2§13j4i5]617]1819 10
3.1 Controle de motoristas infratores
3.2 Prevencio de assaltos
3.3 Educacia dos policiais e confianca nos policiais
3.4 Fiscalizacdo do acondicionamento das cargas
3.5 Fiscalizagdo de veiculos antigos e polusntes
4 - Servigos prestados pela concessiondria Cfl1i203141516{7181¢110
4.1 Eficiéncia do socorro meednico/remogio de velculos
4.2 Eficiéncia do servico de ambuldncia
4.3 Remocico de animais de grande porte da pista
4.4 Fila nas cabines de pedagio
4.5 Facilidade e rapidez no pagamenta do pedagio
5 - nfro-estrutura de apoio Cf1:2131415l617718]9]10
g Pontos de servigo (lanches, sanitdrios, informacges, descanse, providos pela
concessiondria ou por estabelecimentos privados)
5.2 atd. e qualidade dos postos de gasolina & oficinas
53 Dividgacio do nimero do telefone de emergéndia da concessionaria
5.4 Distdncia entre cabines de telefone ou qualidade do sinal de celular
55 Informacgdes gerais sobre a rodovia em TV, réddio, internet
5.6 Utilidade das mensagem veiculadas nos paineis de mensagem
G - Quods us dois itens mafs importantes? marquer 1 para o mais irportante e 2 para o segundo meis importante}
6.1 1 - Sinalizac8o
6.2 2 - Limpeza, vegetacdo e drenagem
6.3 3 - Policiamento e fiscalizacdo
5.4 4 - Servicos prastados pela concessiondria
6.5 5 - Infra-astrutura de apoio
7- ALGUMAS PERGUNTAS SOBRE VOCE
L £ ) Mais de 10 veres p/més motivo da viagam Turno predominante nas viagens { }masculina
Fraquéncia - Sexa B
R { ) DelalDvezes p/més {1} {3 i { }feminino
de viagens = . [} Biurno { VNoturno
{ } Menos de 1 vez p/més Trabalho Turismo ldade o Anos
Cidade/UF de origem ] Cidade/UF de desting l
Rubrica Entrevistador Rubwica Supervisor
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PESQUISA DE SATISFACAO
Formulario 3
Posto Rodovia/Trecho Ponta Km Data
I S |
Tipo de Velculo Hora
{ )} Leve S
{ }Pesado Ficha Nim:
Prezado Motorista Nivel de satisfagdo
A ANTT esta fazendo uma pesquisa de SATISEACAD dos usudrios com as Rodovias. Sua
participacde ¢ muito importante para apontar as melhorias necessarias para esta rodovia. [Muito : Muito
insatisfeito : satisfeito)
1 - Elementos de circulogdio vidria 0f11 21314151617 ,809 10
1.1 Velocidade do trdfego na rodovia
1.2 Facilidade de ultrapassagem
13 inclinagdo das subidas e descidas {rampas)
1.4 Fluidez do trafego nos acessos e cruzamentos
1.5 Sinalizagdo & extensdo dos trachos em obras
2 - Pavimento Cifli213 /4156178719110
2.1 Suavidade e conforto do pavimento
2.2 Aderéncia do pavimenta contra derrapagem
2.3 Condicdes do pavimento {buracos e andulagdes)
2.4 Condiches do pavimento em dias de chuva
2.5 Aparéncia visual da superficie do pavimento
2 - Pontes, viadutos e tdnefs Gfliz2l3 1456171819110
3.1 Desnivels nas entradas das pontes e viadutos
3.2 Condicio do pavimento das pontes e viadutos
3.3 Largura das pontes e viadutos
3.4 Condices das protecdes laterais
3.5 Condicdes e aparéndcia visual das pontes, viadutos e tinels
3.6 lluminacido e ventilacio de tineis
3.7 Actimulo de dgua em pontes, viadutos e tuneis em dias de chuva
4 - Limpeza, vegetacdo e drenagem Qfpl1i293 4051617 181¢110
4.1 Limpera da pista {areia, cascatho e detritos)
4.2 Limpeza das laterais da rodovia {lixa)
4.3 Condigdo da vegatagdo lateral
4.4 Protecdo contra a luz alta de veiculos em sentido contrério
4.5 Condicbes da drenagem (escoamento da agua na pista)
5 - Servicos prestados pela concessiondria OFli 293 490516317 1819110
51 Eficiénicia do socorro mecénicofremogio de velculos
5.2 Eficiéncia do servico de ambuldncia
5.3 Remogio de animais de grande porte da pista
5.4 Fila nas cabines de peddgio
55 Facilidade & rapidez no pagamernto do pedégio
& - Quais os dois itens mals importanies? {marguer 1 para o malis importanie e 2 para o segundo meis importante}
6.1 1 - Elementos de circulacdo vidria
6.2 2 - Pavimento
6.3 3 - Pontes, viadutos e tineis
5.4 4 - Limpeza, vegetacio e drenagem
6.5 5 - Servicos prastados pela concessiondria
7- ALGUMAS PERGUNTAS SOBRE VOCE
o { ) Mais de 10 vezes p/més motivo da viagem Turno predominante nas viagens { }masculina
Fraguéncia - Sexo e
de viagens { 1 Delallvezes p/m?s {1} (. i [} Diurmo () Noturno { }feminino
{ ) Menos de 1 vez p/més Trabatho Turismo ldade Anos
Ciddade/UF de origem I Cidade/UF de destine I
Rubrica Entrevistador Rubrica Supervisor
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PESQUISA DE SATISFACAQD
Formulario 4
Pasto Rodovia/Trecho Ponto Km Data
ANTJ‘ Tipo de Veiculo Hara
{ } Leve [
{ }Pesado Ficha Nim:
Prezado Motorista Nivel de satisfacdo
A ANTT esta fazendo uma pesquisa de SATISEACAD dos usudrios com as Rodovias, Sua
participagdo é muito importante para apontar as melhorias necessarias para esta rodovia. [IMuito : Muito
insatisfeito : satisfeito
1 - Elementos de seguranca i1 2131415167183 ]110
11 Saguranga da circulacdo vidria
1.2 Seguranca nos acessos e cruzamentos
1.3 Facilidade de dirigir nas curvas (aberta, fechada, inclinagdo)
1.4 Adequacdo dos dispositives de controle de velocidade na reducio de acidentes
1.5 Huminacdo de cruzamentos, acassos, faixas de pedestres, tineais, refigios
1.6 Existéncia e condicdo das protegdes laterais (defensas e guard-rails)
2 - Acostamento, barrancos e locais de pareda cCgpli2i3 4951617 1819110
2.1 Largura do acostameanto
2.2 Desnivel entre faixa e acostamento
2.3 Condicio do acostamento
2.4 Condigdo dos locais de parada e distancia entre eles {reflgios ou outros locais)
2.5 Condicdo dos barrancos e encastas
3 - Sinalizagfo 0f1i2|13 4156178158110
3.1 Localizacio, visibilidade e precisio da sinalizagdo
3.2 Condicio da pintura & sinalizadores no pavimento
3.3 Sinalizacdo das curvas
3.4 Sinalizagdo de destinas, disténcias e quilometragam
3.5 Visibilidade noturna de toda a sinalizacdo
4 - Policiamente e fiscalizacdo Cili2i 3451617181910
4.1 Controle de motoristas infratores
4.2 Prevencido de assaltos
4.3 Educacho dos policiais e confianca nos policiais
4.4 Fiscalizacdo do acondicionamento das cargas
4.5 Fiscalizagdo de veiculos antigos e poluentes
5 - Infra-estruturo de apoio Cplizg3 14951617 1819110
o Portos de servico (lanches, sanitdrios, informag8as, descanso, provides pela
concessionaria ou por estabelecimentos privados)
5.2 Qrd. e qualidade dos postos de gasolina e oficinas
5.3 Divulgacdo do nimero do telefone de emergéncia da concessionaria
5.4 Distdncia entre cabines de telefone ou qualidade do sinal de celular
5.5 infarmacdes perais sobre a rodavia em TV, radio, internet
5.6 Utilidade das mensagem veiculadas nos paineis de mensagem
& - Quais os dois ftens mais importantes? (marguer 1 para o mals importante e 2 para o segundo mais importante}
6.1 1 - Elementos de seguranga
6.2 2 - Acostamento, barrancos e locais de parada
6.3 3 - Sinalizacda
6.4 4 - Policiamento e fiscalizacdo
6.5 5 - infra-astrutura de apoio
7- ALGUMAS PERGUNTAS SOBRE VOCE
. { ) Mais de 10 vezes p/més mativo da viagem Turno predominante nas viagens { 1masculing
Fraquéncia - Sexo s
de viagens { ) Delal0vezes p/més {} (» i [ ] Diurno [ 1 Noturno { }feminino
{ ) Menos de 1 vez p/més Trabalho Turismo ldade _ Anos
Cidade/Ur de onigem ] Cidade/UF de destine l
Rubrica Entrevistadar Rubrica Supervisor
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PESQUISA DE SATISFACAQD
Formulario 5
Pasto Rodovia/Trecho Ponto Km Data
ANTJ‘ Tipo de Veiculo Hara
{ } Leve S
{ }Pesado Ficha Nim:
Prezado Motorista Nivel de satisfacdo
A ANTT esta fazendo uma pesquisa de SATISEACAD dos usudrios com as Rodovias, Sua :
participagdo é muito importante para apontar as melhorias necessarias para esta rodovia. [IMuito Muito
insatisfeito : satisfeito
1 - Elementos de circulagdo vidria i1 2131415167183 ]110
11 Velocidade do tréfego na rodovia
1.2 Facilidade de ultrapassagem
1.3 Inclinagdo das subidas e descidas {rampas)
1.4 Fluidez do trafego nos acessos e cruzamentos
1.5 Sinalizaclo & extensdo dos trachos em obras
2 - Elementos de seguranga Cili2 314516171819 10
2.1 Seguranea da circulagdo viaria
2.2 Seguranga nos acessos e cruzamentos
2.3 Facilidade de dirigir nas curvas {aberta, fechada, inclinacio)
2.4 Adequacéc dos dispositivos de controle de velocidade na redugdo de acidentas
2.5 Huminagdo de cruzamentos, acessos, faixas de pedestres, tuneis, refigios
2.6 Existéncia e condicdo das protecdes laterais (defensas e guard-rails)
3 - Pantes, viadutos e tdnels 0f1i2|13 4156178158110
3.1 Deasniveis nas entradas das pontes e viadutos
3.2 Condicho do pavimenta das pontes e viadutos
3.3 Largura das pontes e viadutos
3.4 Condigles das protecies laterais
3.5 Condichas & aparéncia visual das pontes, viadutos e tdneis
3.6 Huminacdo e ventilacdo de tuneis
3.7 Actimulo de dgua em pontes, viadutos e tuneis em dias de chuva
4 - Sinalizacdo gflrzi3j4is5]6l71819)10
4.1 Lacalizacho, visibilidade e precisio da sinalizagdo
4.2 Condicda da pintura e sinalizadores no pavimento
4.3 Sinalizagdo das curvas
4.4 Sinalizacdo de dastinos, distincias e quilometragem
4.5 Visibilidade noturna de toda a sinalizagdo
5 - Servigos prestados pela concessiondria Gfl1,2|3,415]6178]58 110
5.1 Eficiéncia do socorro mecénicofremocio de veiculos
5.2 Eficiéncia do servico de ambulancia
53 Remocio de animais de grande porte da pista
5.4 Fila nas cabinas de pedagio
5.5 Facilidade e rapidez no pagamento do pedégio
& - Quais os dois ftens mais importantes? {marqguer 1 para o mals importante e 2 para o segundo mais imgortante}
6.1 1 - Elementos de circulagdo vidria
6.2 2 - Elementos de seguranga
&2 3 - Pontes, viadutos e tineis
6.4 4 - Sinalizacdo
6.5 5 - Servicas prestados pela concessionaria

7- ALGUMAS PERGUNTAS SOBRE VOCE

Frequéncia
de viagens

{ ) Mais de 10 veres p/més mativo da viagem Turno predominante nas viagens Sexo { }maseulino
{ 1 Delallvezes p/més {1} (1} . { }feminino
- . ( )} Diurno { ) Noturno
{ ) Menos de 1 vez p/més Trabatho Turismo Idade Anos

Cidade/UF de origem ]

Cidade/UF de destine

Rubrica Entrevistador

Rubrica Supervisor
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PESQUISA DE SATISFACAQD
Formulario 6
Pasto Rodovia/Trecho Ponto Km Data
ANTJ‘ Tipo de Veiculo Hara
{ } Leve [
{ }Pesado Ficha Nim:
Prezado Motorista Nivel de satisfacdo
A ANTT esta fazendo uma pesquisa de SATISEACAD dos usudrios com as Rodovias, Sua
participagdo é muito importante para apontar as melhorias necessarias para esta rodovia. [IMuito : Muito
insatisfeito : satisfeito
1 - Pavimento i1 2131415161 7]1819110
11 Suavidade e conforto do pavimeanto
1.2 Aderéncia do pavimento contra derrapagem
1.3 Condicdes do pavimento (buracos e ondulagdes)
1.4 Condicbes do pavimento em dias de chuva
1.5 Aparéncia visual da superficie do pavimento
2 - Acostamento, barroncos e locals de parada Gfli213 415 1617 1818110
2.1 Largura do acostamento
2.2 Desnivel entre faixa e acostamente
2.3 Condicio do acostamento
2.4 Condigde dos locais de parada e disténcia entre eles {refogios ou outros locais)
2.5 Condigdo dos barrancos e encostas
3 - Limpeza, vegetacdo e drenagem Cplizi3 41516171819 1]10
3.1 Limpeza da pista (arela, cascatho e detritos)
3.2 Limpeza das laterais da rodovia {lixo)
3.3 Condicio da vegetaco lateral
3.4 Protecdo contra a luz alta de veiculos em sentido contrério
3.5 Condicbes da drenagem (escoamento da dgua na pistal
4 - Policiamento e fiscolizagdo Cfl1i203141516{7181¢110
4.1 Controle de motoristas infratores
4.2 Pravencdo de assaltos
4.3 Educacio dos peliciais e confianga nos policiais
4.4 FiscalizacBo do acondicionamento das cargas
4.5 Fiscalizagdo de veiculos antigos e poluentes
5 - Infra-estrutura de apoio Cf1:2131415l617718]9]10
g Pontos de servico (lanches, sanitdrios, informacdes, descanso, providos pela
concessiondria ou por estabelecimentos privados)
5.2 atd. e quaiidade dos postos de gasolina & oficinas
53 Divilgacio do nimero do telefone de emergéncia da concessionaria
5.4 Distdncia entre cabines de telefone ou qualidade do sinal de celular
5.5 informacdes gerais sobre a rodovia em TV, radio, internet
5.6 Utilidade das mensagem veiculadas nos paineis de mensagam
G - Quods us dois itens mafs importontes? {marquer T parg o mais importante e 2 para o segundo meis importante}
6.1 1-Pavimento
6.2 2 - Acostamento, barrancos e locals de parada
6.3 3 - Limpeza, vegetacdo e drenagem
5.4 4 - Policiamento e fiscalizaclo
6.5 5 - Infra-astrutura de apoio
7- ALGUMAS PERGUNTAS SOBRE VOCE
L £ ) Mais de 10 veres p/més motivo da viagam Turno predominante nas viagens { }masculina
Fraquéncia - Sexa B
R { ) DelalDvezes p/més {1} {3 . { }feminino
de viagens = . [} Diurno { ) Noturno
{ } Menos de 1 vez p/més Trabalho Turismo ldade o Anos
Cidade/UF de origem ] Cidade/UF de desting l
Rubrica Entrevistador Rubwica Supervisor
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PESQUISA DE SATISFACAQD
Formulario 7
Pasto Rodovia/Trecho Ponto Km Data
ANTJ‘ Tipo de Veiculo Hara
{ } Leve S
{ }Pesado Ficha Nim:
Prezado Motorista Nivel de satisfacdo
A ANTT esta fazendo uma pesquisa de SATISEACAD dos usudrios com as Rodovias, Sua
participagdo é muito importante para apontar as melhorias necessarias para esta rodovia. [IMuito Muito
insatisfeito : satisfeito
1 - Elementos de seguranca i1 2131415167183 ]110
11 Saguranga da circulacdo vidria
1.2 Seguranca nos acessos e cruzamentos
1.3 Facilidade de dirigir nas curvas (aberta, fechada, inclinagdo)
1.4 Adeguacae dos dispositivos de controle de velocidade na redugdo de acidentas
1.5 Huminacdo de cruzamentos, acassos, faixas de pedestres, tineais, refigios
1.6 Existéncia e condicdo das protegdes laterais (defensas e guard-rails)
2 - Pavimento cpl1i2i314151617 1819110
21 Suavidade & conforto do pavimeanto
2.2 Aderéncia do pavimento contra derrapagem
2.3 Condicdes do pavimento (buracos e andulagdes)
2.4 Condigiies do pavimento em dias de chuva
2.5 Aparéncia visual da superficie do pavimento
3 - Sinalizagfo 0f1i2|13 4156178158110
3.1 Localizacio, visibilidade e precisio da sinalizagdo
3.2 Condicio da pintura & sinalizadores no pavimento
3.3 Sinalizacdo das curvas
3.4 Sinalizacdo de destines, distdncias e quilometragem
3.5 Visibilidade noturna de toda a sinalizagio
4 - Limpeza, vegetacdo e drenagem Cfl1i293 41516171819 ]10
4.1 Limpeza da pista {arels, cascatho e detritos)
4.2 Limpeza das laterais da rodovia {lixo)
4.3 Condico da vegetacio lateral
4.4 Protecdo contra a luz alta de veiculos em sentido contririo
4.5 Condictes da drenagem {escoamento da agua na pista)
5 - Infra-estruturo de apoio Cplizg3 14951617 1819110
o Portos de servico (lanches, sanitdrios, informagfas, descanse, providos pela
concessionaria ou por estabelecimentos privados)
5.2 Qtd. e qualidade dos postos de gasolina e oficinas
5.3 Divulgacho do nlimero do telefone de emergéncia da concessionaria
5.4 Distédncia entre cabines de telefone ou qualidade do sinal de celular
5.5 informacfas gerais sobre a rodovia em TV, raddio, internat
5.6 Utilidade das mensagem veiculadas nos paineis de mensagem
& - Quais os dois ftens mals importantes? {marqguer 1 para o mais importante e 2 para o segundo mais imgortante}
6.1 1 - Elementos de seguranca
.2 2 - Pavimento
6.2 3 - Sinalizacdo
6.4 4 - Limpeza, vegetacdo e drenagem
6.5 5 - Infra-estrutura de apoio
7- ALGUMAS PERGUNTAS SOBRE VOCE
. { ) Mais de 10 veres p/més mativo da viagem Turno predominante nas viagens { }maseulino
Frequéncia . Sexo -
de viagens [ 1Delalbvezes p/mi"f’ ) (, ! ( )} Diurno { ) Noturno {_ifeminino
{ ) Menos de 1 vez p/més Trabatho Turismo Idade _ Anos

Cidade/UF de origem ]

Cidade/UF de destine

Rubrica Entrevistador

Rubrica Supervisor
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PESQUISA DE SATISFACAQD
Formulario 8
Pasto Rodovia/Trecho Ponto Km Data
ANTJ‘ Tipo de Veiculo Hara
{ } Leve [
{ }Pesado Ficha Nim:
Prezado Motorista Nivel de satisfacdo
A ANTT esta fazendo uma pesquisa de SATISEACAD dos usudrios com as Rodovias, Sua :
participagdo é muito importante para apontar as melhorias necessarias para esta rodovia. [IMuito : Muito
insatisfeito : satisfeito
1 - Elementos de circulagdo vidria i1 2131415167183 ]110
11 Velocidade do tréfego na rodovia
1.2 Facilidade de ultrapassagem
1.3 Inclinagdo das subidas e descidas {rampas)
1.4 Fluidez do trafego nos acessos e cruzamentos
1.5 Sinalizaclo & extensdo dos trachos em obras
2 - Acostamento, barroncos e locais de parada Gfli213 415 1617 1818110
2.1 Largura do acostamento
2.2 Desnivel entre faixa e acostamente
2.3 Condicio do acostamento
2.4 Condigde dos locais de parada e disténcia entre eles {refogios ou outros locais)
2.5 Condigdo dos barrancos e encostas
3 - Pontes, viadutos e tdnels Ofgl1y2§13j4i5]617]1819 10
3.1 Dasnivels nas entradas das pontes & viadutos
3.2 Condicio do pavimento das pontes e viadutos
3.3 Largura das pontes e viadutos
3.4 Condicdes das protecdes laterais
3.5 Condicdeas e aparéncia visual das pontes, viadutos  tineis
3.6 Huminacio e ventilacio de tineis
3.7 Acdmulo de agua em porntes, viadutos e tuneis em dias de chuva
4 - Policiomento e fiscolizacdo Cf1:2]13,4]5)]6178]9]10
4.1 Controle de motoristas infratoras
4.2 Prevencho de assaltos
4.3 Educacdo dos policiais @ confianga nos policiais
4.4 Fiscalizacdo do acondicionamento das cargas
4.5 Fiscalizaclo de velculos antigos e poluentes
5 - Servigos prestados pela concessiondria Gfli 2913 4151617 1819110
5.1 Eficiéncia do socorra mecdnicofremocio de velculos
5.2 Eficiéncia do servica de ambuldncia
5.3 Remocio de animais de grande porte da pista
5.4 Fila nas cabines de pedagio
5.5 Facilidade e rapidez no pagamenta do padagio
G - Quods us dois itens mafs importontes? {marquer T para o mals importante e 2 para o segundo meis importante}
6.1 1 - Elementas de circulagdo vidria
6.2 2 - Acostamento, barrancos e locais de parada
6.3 3 - Pontes, viadutos e tineis
5.4 4 - Policiamento e fiscalizaclo
6.5 5 - Servicos prestados pela concessionéria
7- ALGUMAS PERGUNTAS SOBRE VOCE
L £ ) Mais de 10 veres p/més motivo da viagam Turno predominante nas viagens { }masculina
Fraquéncia - Sexa B
R { ) DelalDvezes p/més {1} {3 . { }feminino
de viagens = . [} Biurno { VNoturno
{ } Menos de 1 vez p/més Trabalho Turismo ldade o Anos
Cidade/UF de origem ] Cidade/UF de desting l
Rubrica Entrevistador Rubwica Supervisor
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