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APRESENTACAO



APRESENTACAO

O presente relatorio constitui o Produto 3 do Contrato de Prestacao de Servicos de
Consultoria, celebrado em 20/04/2011, entre a Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres - ANTT e o Consoércio Transplan - Futura, para a elaboragdo de Metodologia
de Satisfacao dos Usuarios de Servicos Regulados pela ANTT.

Este relatorio, intitulado Validagdo da Metodologia da Pesquisa Quantitativa por

Meio da Aplicagdo de Pesquisa Piloto, visa a apresentar os resultados da Atividade
7.1.4, especificada no Termo de Referéncia da SDP N° 003/ANTT/BIRD/2010.

A Validacao da Metodologia da Pesquisa Quantitativa para a avaliacao da satisfacao dos
usuarios foi realizada considerando-se os trés grupos de servigos regulados pela ANTT:

- Transporte de Passageiros;
« Rodovias Federais Concedidas;
- Transporte Ferroviario de Cargas.

Para os dois primeiros grupos de servigos, a pesquisa piloto foi executada mediante a
coleta de dados através de entrevistas presenciais com 0s usuarios.

No que se refere ao transporte ferroviario de cargas, em face do reduzido nimero de
empresas usuarias e das caracteristicas especificas requeridas para os entrevistados, a
pesquisa piloto foi desenvolvida através do preenchimento de informagdes constantes
em questionarios enviados pela internet.

Nestas condig¢bes, o presente relatorio consolida os resultados da Atividade 7.1.4, sendo
subdividido em trés Tomos, de modo a facilitar a leitura do material apresentado.

O Tomo I - Aplicagdo da Pesquisa Piloto ¢ constituido por quatro capitulos:

» O capitulo inicial corresponde a esta Apresentagao;

» O segundo capitulo, denominado Pesquisa Piloto Através de Entrevistas
Presenciais, apresenta as atividades relativas ao planejamento da pesquisa, aos
procedimentos para a sua realizacdo e as consideragoes decorrentes da
aplicacdo da pesquisa.

« No terceiro capitulo, intitulado Pesquisa Piloto Através de Questionarios
Enviados pela Internet, sio registrados os procedimentos adotados para a
execucao das pesquisas e os resultados obtidos.

» As conclusoes e recomendagoes decorrentes da aplicacdo da pesquisa piloto
constam no quarto capitulo.



O Tomo IT - Metodologia Final da Pesquisa, compreende cinco capitulos:

» O capitulo inicial, designado Plano Amostral, contem a descricao dos critérios
para a determina¢ao das amostras para a realizacao das pesquisas de satisfagao e
a apresentacao de planilhas com os resultados obtidos para cada tipo de
servigos regulado pela ANTT.

» O sexto capitulo corresponde a metodologia a ser adotada para a realizacao das
pesquisas de satisfacdo com os usuarios dos servicos de transporte de
passageiros, que incorpora as altera¢oes decorrentes da aplicagao da pesquisa
piloto.

»  No capitulo seguinte apresenta-se a metodologia de pesquisa de satisfagaio com
usuarios de rodovias federais concedidas, que inclui as alteracGes consequientes
das experiéncias verificadas na aplicacao da pesquisa piloto.

- A metodologia final para a realizacdo da pesquisa de satisfacdo com usudrios do
transporte ferroviario de cargas ¢ apresentada no oitavo capitulo.

» O ultimo capitulo, denominado Estruturacdo das Pesquisas, compreende a
descricao dos principais condicionantes para a realizacao das pesquisas ¢ para o
gerenciamento e processamento dos dados, bem como os critérios para a
apresentac¢ao dos resultados das pesquisas.

O Tomo III - Anexos, contempla quadros e graficos anexos, que estio subdivididos
em:

» Anexo 1 - Pesquisa Piloto Através de Entrevistas Presenciais;

» Anexo 2 - Pesquisa Piloto Através de Questionarios Enviados pela Internet;

» Anexo 3 - Pesquisa com Usuarios de Transporte de Passageiros;

» Anexo 4 - Pesquisa com Usuarios de Transporte Ferroviario de Cargas.



PESQUISA PILOTO ATRAVES DE
ENTREVISTAS PRESENCIAIS



PLANEJAMENTO DA PESQUISA

OBJETIVO

O objetivo da pesquisa piloto foi realizar uma simula¢ao do processo estabelecido para
as entrevistas, junto a um grupo restrito de usuarios de servigos regulados pela ANTT,
para a verificacdao de aspectos relacionados com a clareza, a simplicidade e a precisao das
perguntas, com a forma de coleta dos dados, com a suficiéncia da amplitude do
questionario, com a adequa¢ao do tempo de realizacido das entrevistas, com o nivel de
treinamento dos entrevistadores e com a propriedade das instrugdes tanto para o
entrevistado quanto para o entrevistador.

Com relacdo aos servicos de transporte de passageiros, as pesquisas possibilitaram a
determinagao de um indice de satisfa¢ao global para cada uma das empresas que operam
0s seguintes servigos:

» Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiros;
» Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano de Passageiros;
- Transporte Rodoviario Internacional de Passageiros;
- Transporte Rodoviario Internacional Semiurbano de Passageiros;
» Transporte Rodoviario de Passageiros por Fretamento;
» Transporte Ferroviario Regular e Turistico de Passageiros.
Analogamente as pesquisas com os usudrios de rodovias concedidas permitiram o

calculo de um indice de satisfacdo global para os servicos prestados pela concessionaria
selecionada.

METODO E TECNICA DE COLETA DE DADOS

As pesquisas de satisfagdio dos usuarios de servicos rodoviarios e ferroviarios de
transporte de passageiros e dos usuarios de rodovias federais concedidas foram
realizadas através da obtencao de informagdes por intermédio de entrevistas com os
usuarios.

Foram utilizadas duas formas de registro das informagdes coletadas junto aos
entrevistados: preenchimento dos dados nos questionarios de pesquisa (em folha de
papel) e registro automatico dos dados em questionarios programados em aparelho
eletronico.

As pesquisas de satisfacdo permitiram a obtencao de dados basicos necessarios a
determinagiao do Indice de Satisfacao dos Usuarios com os Servicos Prestados por cada
Empresa.

Neste sentido, foi estabelecido um conjunto de atributos (caracteristicas) dos servigos
que sao percebidos pelos usuarios e os diversos itens associados a cada atributo.



Inicialmente foram obtidas informagoes referentes a importancia relativa de cada item e
atributo na realizagdo do servico em analise. Na etapa seguinte, foram investigados os
niveis de satisfagdo correspondentes aos varios itens. Na ultima fase das entrevistas sera
investigado o nfvel de conhecimento dos usuarios em relagio a ANTT e o perfil de cada
usuario.

Para evitar a ocorréncia de eventuais vieses decorrentes do efeito halo, por ocasidao da
realizacdo da pesquisa de satisfacdo, a ser contratada pela ANTT, deverdo ser utilizados
diferentes questionarios de pesquisa, os quais contemplardao um rodizio entre a ordem
dos atributos e entre a ordem dos itens em cada atributo. O efeito halo se caracteriza
pela possibilidade de um item poder interferir no julgamento sobre outros fatores,
contaminando o resultado geral.

A determinacio do Indice de Satisfacio Global (satisfacio com os servicos prestados)
foi calculada com base nos Indices de Satistacaio com os Atributos e estes, por sua vez,
decorrem dos Indices de Satisfacao com os Itens.

Tem-se, assim:

. Indice de Importancia do Item — informado pelos usuarios
. Indice de Importancia do Atributo — informado pelos usuarios

» Indice de Satisfagio com Atributo — média ponderada dos indices de satisfagao
com os itens, na qual os pesos sio a importancia relativa de cada item na
composi¢ao do atributo

- Indice de Satisfacio Global — média ponderada dos indices de satisfacio com
os atributos, na qual os pesos sao a importancia relativa de cada atributo.

Para a avaliacao da importancia de itens e atributos, foi utilizada uma escala de 5 pontos:

Escala Pontuacio
Fundamental 10
Muito importante 7,5
Importante 5
Pouco importante 2,5
Sem importancia 0

Na avaliacao da satisfacao dos usuarios também foi empregada uma escala de 5 pontos:

Escala Pontuacao
Otimo(muito satisfeito) 10
Bom (satisfeito) 7,5
Regular 5
Ruim (insatisfeito) 2,5
Péssimo (muito insatisteito) 0



E importante ser mencionado que, na determina¢ao do Indice de Satisfagao Global das
empresas de transporte rodoviario de passageiros, nao foram considerados os atributos
relacionados com os Pontos de Parada e com os Terminais Rodoviarios.

QUESTIONARIOS UTILIZADOS

Os questionarios de pesquisas com usuarios dos servicos de transporte de passageiros e
com usuarios dos servicos prestados pelas concessionarias de rodovias federais,
conforme apresentado a seguir, sio compostos pelos seguintes blocos:

»  Cabecalho;

- Importancia dos Itens;

» Importancia dos Atributos;

» Avaliacdo da Satisfacio com os Itens;
» Avaliacio da ANTT;

»  Perfil do Usuario;

» Dados do Usuario

»  Fechamento.

Os questionarios utilizados para a pesquisa piloto com os usuarios do transporte de
q
passageiros e de rodovias federais concedidas sao apresentados a seguir.



QUESTIONARIOS
8 Questionarios

(Pag 10 a 17)
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PROCEDIMENTOS PARA A REALIZACAO DA PESQUISA

SELECAO E TREINAMENTO DOS ENTREVISTADORES
A equipe de entrevistadores foi selecionada a partir dos seguintes critérios objetivos:

Experiéncia de no minimo dois meses na realizagao de coleta de dados;
Avaliacdo de desempenho em projetos anteriores consideradas positivas;

Vivéncia em projetos cujas caracteristicas dispensam monitoramento em tempo
real com presenca de supervisor de equipe durante todo o periodo de coleta de

dados.

Apbs a selecao dos entrevistadores, foi iniciada a etapa de treinamento. Os grupos de
entrevistadores foram treinados primeiro a partir do local de coleta de dados e de
acordo com o publico-alvo que seria abordado em cada ponto de coleta de dados.

Cada treinamento teve em média um tempo de duracao de duas horas. Ao todo foram
realizados trés treinamentos com grupos diferentes de entrevistadores (de acordo com o
publico que seria abordado e local de coleta das informagdes). Todos os treinamentos
foram pautados nos manuais elaborados para cada local de pesquisa e nos publicos que
seriam abordados em cada local.

Em linhas gerais a programacao do treinamento tratou dos seguintes itens:

Histoérico do projeto

Objetivo da etapa piloto

Locais de aplicagao da etapa piloto

Publico-alvo a ser abordado por local

Cronograma

Forma de abordagem

Leitura comentada do(s) instrumento(s) de coleta de dados

Orientagdes para preenchimento dos questionarios aplicados

Composic¢io das Equipes de Campo

A etapa de coleta de dados envolveu um total de 14 (quatorze) entrevistadores e 2 (dois)
supervisores de equipe. A composicao das equipes, de acordo com os pontos de coleta
de dados, esta apresentada no Quadro 2.1 a seguir.
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Quadro 2.1
Composi¢io da Equipes de Campo
Local UF Equipe
1 Supervisor de Equipe

Rodoviaria do Plano Piloto DF _

3 Entrevistadores
Terminal Rodoviario Novo Rio 1 Supervisor de Equipe
Estacao do Cosme Velho RJ 6 Entrevistadores
Rodovia BR 040
Terminal Rodoviario do Tieté 1 Supervisor de Equipe
Terminal Rodoviario da Barra Funda SP 4 Entrevistadores

Bairros Bras e Rua 25 de Marco

Uruguaiana (pontos de desembarque) RS 1 Supetvisor/Entrevistador
Estacao Ferroviaria Piraqueacu 1 Supervisor de Equipe
Estacdo Ferroviaria Pedro Nolasco ES 4 Entrevistadores

Estrada de Ferro Vitdria a Minas

PREPARACAO DO MATERIAL DA PESQUISA

Cada questionario aplicado passou por pelo menos trés revises, realizadas por
diferentes profissionais, com o objetivo de identificar erros ortograficos, entendimento
das questdes e de termos especificos, formata¢ao dos instrumentos e conferéncia das
questoes espontaneas ¢ estimuladas.

Essas revisbes sio comuns ao processo de pesquisa, pois minimizam,
consideravelmente, dificuldades durante a aplicacao.

Apbs as revisoes, os questionarios foram liberados para impressao e formatados em
arquivos Word, para facilitar o cadastramento eletronico pela area de T1, uma vez que
foram testadas as duas formas de coleta de dados: impressos e por meio eletronico.

PROGRAMACAO DOS APARELHOS DE REGISTRO DE DADOS

O processo de programagao dos aparelhos utilizados para a aplicagao dos questionarios
em meio eletronico obedeceu a um procedimento padrio do sistema de coleta
eletronico Interview e que corresponde as seguintes etapas:

Etapa - 1: Cadastra-se as perguntas e opg¢des de respostas no sistema Interview, de
acordo com o questionario liberado para cadastramento.

Etapa - 2: Carregar aparelhos eletronicos: depois de cadastrar a pesquisa no sistema
Interview, carrega-se os aparelhos eletronicos, modelo PALM Zire 22, com a pesquisa
em questao e libera-se os aparelhos para a coleta de dados em campo.

Apbs a coleta de dados, os aparelhos programados retornam para processamento das
informacdes, numa etapa que sera descrita mais adiante.
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CRONOGRAMA DE EXECUCAO

Conforme apresentado no Quadro 2.2 a seguir, a pesquisa piloto foi realizada no
periodo de 15 de novembro a 5 de dezembro de 2011.

Em face das dificuldades experimentadas para a execugdo das pesquisas com usuarios
do transporte rodoviario internacional de passageiros e do transporte rodoviario de
passageiros por fretamento, estas pesquisas demandaram periodos significativamente
superiores aos dos demais segmentos e corresponderam, respectivamente, a 15 e 10 dias
de pesquisa.

20



Quadro 2.2

Cronograma de Realizagdo da Pesquisa Piloto

Novembro Dezembro

Publico Alvo UF

15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30| 1 2 3 4
Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiros ES u u
Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano de DF

e e |
Passageiros
Transporte Rodovidrio Internacional de Passageiros RJ/SP
Transporte Rodoviario Internacional Semiurbano de RS
. — —— —

Passageiros
Transporte Rodoviariode Passageiros - Fretamento SP S S S Y S B
Transporte Ferroviario Regular de Passageiros ES  |s— j—
Transporte Ferroviario Turistico de Passageiros RJ j—
Rodovias Federais Concedidas RJ W




APLICACAO DA PESQUISA PILOTO

VALIDACAO, CRITICA E TABULAGAO DOS DADOS

Apbs a aplicagdao dos questionarios, impressos ou por meio eletronico, todos os palms e
copias preenchidas foram encaminhados ao setor de campo para preparacao das etapas
de validagao, critica e processamento dos dados.

Os questionarios aplicados por meio eletronico (palmtops) foram encaminhados
diretamente para o setor de TI para serem processados.

O banco gerado no setor de TI foi encaminhado ao setor de campo para que 20% das
entrevistas realizadas fossem validadas, isto é, por meio de contato telefonico verificar
se o entrevistador realmente realizou a entrevista e se dados que sofrem pouca ou
nenhuma variagio de uma semana para outra (como idade, renda, escolaridade,
frequéncia de viagem etc.), ndo sofreram nenhum tipo de alteracio. Com a finalizacio
desta etapa o banco de dados ¢ considerado validado e pronto para analise.

Os questionarios impressos foram submetidos a um procedimento de critica, antes da
etapa de processamento, que consistiu na verificagdo do preenchimento de todas as
informagdes solicitadas. A seguir, foi atribuido um cédigo sequencial para cada
questionario impresso, visando a permitir sua rapida identificacio no banco de dados,
bem como controlar a produtividade de cada digitador.

Posteriormente, foi realizada a validagao dos questionarios impressos ja criticados e,
como nos questionarios aplicados em meio eletronico, realizou-se contato telefonico
com pelo menos 20% dos entrevistados.

Apbs a validagdao, os questionarios impressos passaram pela etapa de digitagdo dos
dados em um arquivo de Excel, especifico para cada tipo de questionario testado. Cada
arquivo deste, agora denominado banco de dados, foi unificado ao banco
correspondente aos questionarios eletronicos ja liberados para o setor de T1. Somente
ap6s a uniao dos bancos, a analise das informacdes teve inicio.

FORMAS DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por duas formas: questionario impresso e questionario
por meio eletronico (CAPI) com a utilizacdao de palm top.

A estrutura do questionario e a ordena¢dao das perguntas sio as mesmas para ambas
formas de coleta da informagdo. Entretanto, no questionario impresso, as perguntas
foram resumidas em topicos, enquanto que no meio eletronico, cada pergunta foi feita
de forma detalhada, conforme exemplificado a seguit:

22



Questiondrio impresso:

Perounta Importincia
Facilidade para a compra (pagamento) F MI 1 PI SI NR

Questiondrio em meio eletronico:

Pergunta: Considerando os servicos oferecidos por empresas de transporte
rodoviario interestadual, qual o grau de importancia o(a) sr(a) atribui a facilidade para
compra da passagem (pagamento):

Importincia: ~ Fundamental — Importante - Sem Importancia - Muito Importante -
- Pouco Importante - NR

O objetivo da utilizacio do questionario impresso e também da aplicagdo por meio
eletronico, teve como objetivo identificar qual a melhor forma de coleta das
informagdes, qual o tempo médio da aplicagao utilizando as duas formas, e o impacto
da utilizacao de uma forma e outra no processo de pesquisa.

LOCAIS DE COLETA DE DADOS

Os locais de aplicacao da pesquisa piloto foram definidos a partir da execugao e analise
das informagoes obtidas na primeira etapa do projeto, quando da realizacdo dos grupos
de discussao que fundamentaram a elaboracao dos instrumentos de coleta de dados.

Os pontos de coleta de dados escolhidos (terminais rodoviarios, estagoes ferroviarias ¢ a
rodovia concedida) para a aplicagio da etapa piloto nos permitiram testar Os
instrumentos de coleta em sua totalidade, pois além de possuirem um volume
expressivo de usuarios de cada categoria pesquisada, ofereciam também infraestrutura e
servicos minimos, que eram foco de algumas das questdes que compunham os
questionarios.

Durante a execucdo da etapa piloto, constatou-se a necessidade de mudanca dos locais
de coleta de dados, especificamente, com os usuarios de transporte rodoviario
internacional regular e o transporte rodoviario por fretamento. Estas alteragoes foram
necessarias apos a identificagdo de dificuldades para aplicar os questionarios no
Terminal Novo Rio.

O perfil dos passageiros, a lotagio dos onibus, o tempo de duragao de alguns trajetos,
sobretudo internacionais, foram determinantes para a transferéncia da coleta das
informagdes para os Terminais Rodoviarios do Tieté e da Barra Funda, como também
para a regido de comércio popular do bairro do Bras e da regido da Rua 25 de Margo, na
cidade de Sio Paulo.

Com relagao a pesquisa com usuarios de rodovias federais concedidas, a abordagem dos
motoristas foi realizada no km 17 da Rodovia BR-040, nas proximidades da cidade de
Tres Rios, no Posto Ipirangio.
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ANALISE CRITICA RELACIONADA COM A EXECUGCAO DA PESQUISA

Instrumento de Coleta de Dados

Durante toda a aplicagdo dos questionarios na etapa piloto foram observados aspectos
relacionados ao entendimento do proprio questionario (nivel de compreensio das
perguntas, do entendimento dos termos utilizados), do tempo de aplicacdo, as
caracteristicas dos diversos tipos de usuarios, caracteristicas dos tipos de transporte de
passageiros (ferroviario, rodoviario e as suas respectivas categorias), bem como aspectos
relacionados aos locais de aplicacdo e as dificuldades especificas, encontradas em cada
ponto de coleta das informagoes.

Dessa forma, antes de uma analise mais aprofundada sobre questdes especificas de cada
questionario proposto, cabe destacar pontos comuns a todos os questionarios que
foram aplicados, que precisam ser considerados num processo de avaliacao critica dos
modelos elaborados.

Foram encontradas dificuldades no preenchimento dos cabegalhos dos questionarios,
pois nao ha padronizagdo das informacoes contidas nas passagens sobre codigos de
empresa, plataformas, nomes das empresas e demais informagoes.

Em ambas as formas de aplicagao, a sugestio ¢ o posicionamento dos cabecalhos ao
final do questionario para que o entrevistado seja prioridade no inicio da entrevista,
visto o nimero de recusas e desisténcias durante a aplicagao das entrevistas.

Em todos os questionarios, com todos os publicos, foi observada dificuldade no
entendimento do conceito de grau de importancia. Houve uma forte tendéncia dos
entrevistados confundirem o conceito de grau de importancia dos atributos com a sua
avaliacdo. Para que isso nao ocorresse, os entrevistadores foram orientados a dar
explicagoes, reforcando que era necessario pensar na importancia daquele atributo em
uma empresa qualquer e que outras questdes tratariam da avaliagdo do servico da
empresa utilizada. Essa dificuldade de entendimento fez com que o tempo médio de
entrevistas tenha sido maior, por conta da necessidade de explicagdes para facilitar o
entendimento dos entrevistados.

Como reflexo da dificuldade de entendimento do conceito de importancia, que também
implicou no aumento do tempo da pesquisa, através da analise dos resultados obtidos,
observou-se uma grande concentragao de indicagoes do grau de importancia dos itens
nas classes Fundamental, Muito Importantes e Importantes.

As questdes que tratam do grau de importancia, num resumo do conjunto de atributos,
geraram confusdo para os entrevistados. Muitos tiveram a impressiao de ja terem
respondido essas questoes, inclusive com mais detalhamento. Alguns entrevistados
diziam que bastava repetir o que ele havia respondido no bloco de questées ja aplicadas.

A questao que trata do nivel de conhecimento da ANTT deve contemplar o nome da
Agéncia por extenso (Agéncia Nacional de Transportes Terrestres).
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E preciso sinalizar, ainda, que a questio referente a avaliagio da ANTT deve ser
indagada somente para as pessoas que conhecem ou ja ouviram falar da ANTT.

Analogamente, para os entrevistados que dizem conhecer a ANTT, porém informam
nao saber qual a sua responsabilidade em relagao ao transporte avaliado, a questao que
avalia a atuacao da ANTT nao deve ser aplicada.

Ja no bloco de caracterizagao, por sugestao de técnicos da ANTT que acompanharam
algumas entrevistas em Brasilia e em Vitdria, as opgoes de faixas etarias deveriam ser
mais detalhadas, contemplando um maior nimero de faixas.

Nas questdes que avaliam a acessibilidade ao veiculo, presentes em todos os
questionarios aplicados junto aos passageiros, o texto deve ser mais direto e deve
evidenciar se trata das condicOes de acessibilidade ao veiculo, ou das condi¢cées do
passageiro para acessar o veiculo.

O espaco disponivel para registro das respostas no modelo impresso mostrou-se
insuficiente, sobretudo nos campos do cabecalho, implicando na perda de algumas
informagdes. Essa observacao da equipe de entrevistadores foi corroborada pela equipe
técnica da ANTT que acompanhou, em alguns momentos, a coleta de dados em Brasilia

(DF) e Vitéria (ES).

A partir dessas consideragOes gerais, sao apresentadas consideragoes mais detalhadas
acerca da execucdo da coleta de dados em cada local, as dificuldades encontradas em
cada ponto de coleta, bem como as observacOes especificas referentes a cada tipo de
questionario aplicado.

Transporte Rodoviirio Interestadual de Passageiros

O tempo médio de aplicagdo do questionario foi de 15 minutos.

Questio

Sugestio para a versio final

Prego da passagem (compatibilidade com os servigos prestados): o
item nilo era compreendido a partir da explicacdo da
compatibilidade, ou mesmo com a explicagio do
conceito de custo-beneficio.

Alterar questdo para: Preco da passagem: Ex:.:
Qual gran de importincia o(a) Sr(a) atribui para o
preco da passagen, num servigo de transporte rodovidrio
interestadual?

O item ndo ocorréncia de cobrangas indevidas: para esse
usudrio € preciso ser mais especifico quando estamos
falando desse atributo. H4 pagamentos de taxas de
embarque e seguro de viagens nesse servico.

Alterar para: Ex.: Qual gran de importincia o(a)
Sr(a) atribui para receber informagoes de quais taxas e
seguros estd pagando ao comprar a passagem?

O item disponibilidade de servicos (frequéncia, hordrios de inicio
¢ término) nao era bem compreendido por esse usuario.
Nesse item ¢ preciso ser mais claro em relagdo aos
intervalos de horario dos 6nibus ou quantidade de
onibus disponiveis para atender aquela linha/trajeto.

Alterar a redacio do item.

Durante a aplicagdo da avaliagio do terminal rodovidrio
observou-se que seria preciso evidenciar qual terminal
rodoviario esta sendo avaliado, se o terminal em que
embarcou, se o terminal em que desembarcou (uma

Alterar a questdo para: Como o(a) Sr(a) avalia o
terminal rodovidrio onde embarcon em relagao a...? (¢
preciso considerar que é comum passageiros
embarcarem em agéncias/postos de
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Questio

Sugestio para a versdo final

ideia de imagem) ou se ambos com base no que ele
sabe ou ja ouviu falar.

atendimento/postos de combustiveis nas
viagens interestaduais). Ou: Com base no que o(a)
Sr(a) sabe ou onviu falar como avalia os terminais
rodovidrios que (embarcon e o que desembarcon) em
relagao a....

A frequéncia com que o usuario utiliza aquela linha deve
ser adequada 4 caracteristica do transporte. E preciso
esclarecer quantas viagens ele faz por semana,
explicitando se estamos falando do nimero de dias em
que ele faz a viagem ou se estamos falando do nimero
de viagens que ele faz por semana, por quinzena, por
mes etc.

Alterar questdo: definir se estamos falando em
quantidade de viagens mensais ou se estamos
tratando de quantos dias por més o usudrio
utiliza a linha. Ex.: Diaria, Semanal, Quinzenal,
Mensal, Trimestral, Semestral, Anual, Eventual.

Transporte Rodoviirio Interestadual Semiurbano de Passageiros

O tempo de aplicacio do questionario com o usudrio de transporte rodoviario
interestadual semiurbano variou entre 10 e 15 minutos. O tempo médio foi de 13

minutos.

O questionario aplicado junto aos usudrios de transporte rodoviario interestadual
semiurbano apresentou algumas dificuldades de entendimento nas seguintes questoes:

Questio

Sugestdo para a versdo final

Prego da passagem (compatibilidade com os servigos prestados): o
item ndo era compreendido a partir da explicacio da
compatibilidade, ou mesmo com a explicagio do
conceito de custo-beneficio.

Alterar questdo para: Preco da passagem. Ex.:
Qual 0 gran de importancia o(a) Sr(a) atribui para o
prego da passagem, num servio de transporte
seminrbano interestadnal?

No item /ta¢do observou-se que alguns dos
entrevistados tendem a fazer uma avaliacio: associam a
ideia de 6nibus lotado e, nio a capacidade do 6nibus
para transportar os passageiros.

Alterar para: O numero de passageiros que o
o6nibus pode transportar (sentados e em pé).
Ex.: Qual o grau de importancia o(a) Sr(a) atribui
para o niimero de passageiros que o onibus transporta
(sentados e em pé)?

O item #do ocorréncia de cobrangas indevidas: para esse
usudrio é preciso ser mais especifico quando estamos
falando desse atributo. Nao ha pagamentos de taxas de
embarque, ou seguro de viagens nesse servigo. Assim, a
sugestio € que o atributo seja direcionado a aspectos
relacionados ao troco da passagem.

Receber o troco da passagem corretamente.
Ex.: Qual o grau de importincia o(a) Sr(a) atribui
para receber o troco corretamente?

O item disponibilidade de servigos (frequéncia, hordrios de inicio
¢ trmino) nao era bem compreendido por esse usuario.
Nesse item é preciso ser mais claro em relacdo aos
intervalos de horario dos 6nibus ou quantidade de
o6nibus disponiveis para atender aquela linha/trajeto.

Alterar a redacdo do item.

Para uma aplicacdo mais assertiva dos itens sizpatia ¢
edncagdo dos funciondrios (motoristas e da equipe de vendas) e
capacidade da equipe em resolver problemas, deve-se
considerar que o passageiro do transporte rodoviario
semiurbano interestadual tem contato basicamente com
dois profissionais das empresas durante a sua viagem: o

Sugestio: Avaliar somente cobrador e
motorista, substituindo o termo equipe. Ex.:
Qual 0 grau de importancia que o(a) Sr(a) atribui
para a educagdo e simpatia dos motoristas e cobradores?
Qual 0 gran de importancia que o(a) Sr(a) atribui
para a capacidade de motoristas e cobradores, resolver

26



Questio

Sugestio para a versdo final

motorista e o cobradot.

problemas?

A frequéncia com que o usuario utiliza aquela linha deve
ser adequada 4 caracteristica do transporte. E preciso
esclarecer quantas viagens ele faz por semana,
explicitando se estamos falando do numero de dias em
que ele faz a viagem ou se estamos falando do nimero
de viagens que ele faz por semana, por quinzena, por
més etc.

Alterar questdo: definir se estamos falando em
quantidade de viagens mensais ou se estamos
tratando de quantos dias por més o usudrio
utiliza a linha. Ex.: Diaria, Semanal, Quinzenal,
Mensal, Trimestral, Semestral, Anual, Eventual.

Transporte Rodovidrio Internacional de Passageiros

O tempo médio foi de 15 minutos.

Questio

Sugestio para a versio final

O item facilidade de pagamento (forma de pagamento)
precisa ficar mais claro para o entrevistado, utilizando-
se de artificios como exemplos para o entrevistado. X
preciso deixar evidente do que trata a questio:
condi¢des de pagamento (a vista, parcelamento) ou das
diversas formas de pagamento (dinheiro, cheque,
cartio, boleto).

Alterar para: Qual o grau de importincia o(a) Sr(a)
atribui para as condigoes de pagamento da passagen
(opebes de pagamento a vista, parcelamento no cartao,
chegne)?

Prego da passagem (compatibilidade com os servigos prestados): o
item nilo era compreendido a partir da explicacdo da
compatibilidade, ou mesmo com a explicagio do
conceito de custo-beneficio.

Alterar questdo para: Preco da passagem: Ex:.:
Qunal o gran de importincia o(a) Sr(a) atribui para o
prego da passagem, num servigo de transporte rodovidrio
internacional?

O item ndo ocorréncia de cobrangas indevidas: para esse
usudrio € preciso ser mais especifico quando estamos
falando desse atributo. H4 pagamentos de taxas de
embarque e seguro de viagens nesse servico.

Alterar para: Ex.: Qual o graun de importancia o(a)
Sr(a) atribui para receber informagoes de quais taxas e
seguros estd pagando ao comprar a passagem?

O item disponibilidade de servicos (frequéncia, hordrios de inicio
¢ término) ndo era bem compreendido por esse usudrio.
Nesse item ¢ preciso ser mais claro em relacdo aos
intervalos de horario dos 6nibus ou quantidade de
o6nibus disponiveis para atender aquela linha/trajeto.

Alterar a redacdo do item.

Durante a aplicaciio da avaliagao do terminal rodovidrio
observamos que seria preciso evidenciar qual terminal
rodoviario esta sendo avaliado, se o terminal em que
embarcou, se o terminal em que desembarcou (uma
ideia de imagem) ou se ambos com base no que ele
sabe ou ja ouviu falar.

Alterar a questdo para: Como o(a) Sr(a) avalia o
terminal rodovidrio onde embarcou em relagao a...? Ou
Com base no que o(a) Sr(a) sabe ou onviu falar como
avalia os terminais rodovidrios que (embarcon e o que
desembarcon) em relagao a...

A frequéncia com que o usuario utiliza aquela linha deve
ser adequada 4 caracteristica do transporte. E preciso
esclarecer quantas viagens ele faz por semana,
explicitando se estamos falando do numero de dias em
que ele faz a viagem ou se estamos falando do nimero
de viagens que ele faz por semana, por quinzena, por
més etc.

Alterar questio: definir se estamos falando em
quantidade de viagens mensais ou se estamos
tratando de quantos dias por més o usuario
utiliza a linha. Ex.: Diaria, Semanal, Quinzenal,
Mensal, Trimestral, Semestral, Anual, Eventual.
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Transporte Rodovidrio Internacional Semiurbano de Passageiros

O tempo médio de aplicagdo do questionario ¢ de 15 minutos.

Questio Sugestio para a versao final

Prego da passagem (compatibilidade com os servigos prestados): o | Alterar questio para: Prego da passagem: Ex.:

item ndo era compreendido a partir da explicacio da Qual o gran de importancia o(a) Sr(a) atribui para o
compatibilidade, ou mesmo com a explicagiao do prego da passagem, num servio de transporte
conceito de custo-beneficio. seminrbano internacional?

No item /otacdo observou-se que alguns dos Alterar para: O numero de passageiros que o

entrevistados tendem a fazer uma avaliacdo: associam a | 6nibus pode transportar (sentados e em pé).
ideia de 6nibus lotado e, ndo a capacidade do 6nibus
para transportar os passageiros.

O item disponibilidade de servigos (frequéncia, hordrios de inicio | Alterar a redacdo do item.
¢ término) nao era bem compreendido por esse usudrio.
Nesse item é preciso ser mais claro em relacdo aos
intervalos de horario dos 6nibus ou quantidade de
onibus disponiveis para atender aquela linha/trajeto.

Para uma aplicagio mais assertiva dos itens sizpatia ¢ Sugestio: Avaliar somente cobrador e

educagdo dos funciondrios (motoristas e da equipe de vendas) e motorista, substituindo o termo equipe. Ex.:
capacidade da equipe em resolver problemas, deve-se Qual 0 gran de importincia gue o(a) Sr(a) atribui
considerar que o passageiro do transporte rodovirio para a educagdo e simpatia dos motoristas e cobradores?
semiurbano internacional tem contato basicamente Qual 0 gran de importancia que o(a) Sr(a) atribui
com dois profissionais das empresas durante a sua para a capacidade de motoristas e cobradores, resolver
viagem: o motorista e o cobrador e no caso da linha problemas?

pesquisada em Uruguaiana somente do motorista.

A frequéncia com que o usuario utiliza aquela linha deve | Alterar questio: definir se estamos falando em
ser adequada 4 caracteristica do transporte. E preciso quantidade de viagens mensais ou se estamos
esclarecer quantas viagens ele faz por semana, tratando de quantos dias por més o usuario
explicitando se estamos falando do numero de dias em | utiliza a linha. Ex.: Diaria, Semanal, Quinzenal,
que cle faz a viagem ou se estamos falando do nimero | Mensal, Trimestral, Semestral, Anual, Eventual.
de viagens que ele faz por semana, por quinzena, por
més etc.

Transporte Rodovidrio de Passageiros por Fretamento

O tempo médio de aplicagao foi de 10 minutos.

Questio Sugestio para a versio final

Os itens que tratam do processo de compra da passagem: Sugestio: na ha uma padronizagio. A sugestao
prego, ocorréncia de cobrangas indevidas, disponibilidade de ¢ avaliar somente os itens: Preco da passagem,
veienlos, precisam ser adequados a situagao do facilidade para compra. Substituir facilidade
fretamento, pois muitas vezes ha o intermédio do guia | para a compra por: condi¢oes de pagamento da
turistico, do “chefe de excursio”. passagem (opg¢des de pagamento a vista,

parcelamento no cartio, cheque)?
Disponibilidade de dias e horarios: nio se
aplica para a maioria dos casos, pois as
excursoes sio organizadas por operadoras/
particulares para atender ao grupo, nio ha
varias linhas sendo oferecidas para o mesmo
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Questio

Sugestio para a versdo final

trajeto para que o usuario possa avaliar a
frequencia, por exemplo.

A avaliacio da apresentacio pessoal da equipe é restrita a0
motorista: muitos entrevistados apontaram que nao
tém contato com outro profissional da empresa.

Adequar a avaliagdo para: capacidade do motorista
e resolver problemas.

A frequéncia com que o usudrio utiliza aquela linha deve
ser adequada 4 caracteristica do transporte. E preciso
esclarecer quantas viagens ele faz por semana,
explicitando se estamos falando do nimero de dias em
que ele faz a viagem ou se estamos falando do nimero
de viagens que ele faz por semana, por quinzena, por
mes etc.

Alterar questdo: definir se estamos falando em
quantidade de viagens mensais ou se estamos
tratando de quantos dias por més o usuario
utiliza a linha. Ex.: Diaria, Semanal, Quinzenal,

Mensal, Trimestral, Semestral, Anual, Eventual.

Transporte Ferroviirio Regular de Passageiros

O tempo médio de aplicagao do questionario foi de 11 minutos.

Questio

Sugestdo para a versdo final

Prego da passagem (compatibilidade com os servigos prestados): o
item nao era compreendido a partir da explicac¢io da
compatibilidade, ou mesmo com a explicagio do
conceito de custo-beneficio.

Alterar questdo para: Preco da passagem: Ex.:
Qual 0 gran de importancia o(a) Sr(a) atribui para o
prego da passagem, num servio de transporte
Sferrovidrio?

O item #do ocorréncia de cobrangas indevidas: para esse
usudrio é preciso ser mais especifico quando estamos
falando desse atributo. Ha pagamentos de taxas de
embarque, e seguro de viagens nesse servico.

Alterar para: Ex.: Qual 0 gran de importincia o(a)
Sr(a) atribui para receber informagoes de quais taxas e
seguros esta pagando ao comprar a passagem?

O item disponibilidade de servigos (frequéncia, hordrios de inicio
¢ término) nao era bem compreendido por esse usudrio.
Nesse item seria preciso ser mais claro em relagdo aos
intervalos de horario dos 6nibus ou quantidade de
o6nibus disponiveis para atender aquela linha/trajeto.

Alterar a redacio do item.

Durante a aplicacao da avaliacio da estagio ferrovidria
observou-se que ¢ preciso evidenciar qual estagdo estd
sendo avaliada, se a estacdo em que o usuario
embarcou, se a estagdo em que desembarcou (uma ideia
de imagem) ou se ambas com base no que ele sabe ou
ja ouviu falar.

Alterar a questao para: Como o(a) Sr(a) avalia a
estagdo ferrovidria onde embarcou em relagio a...?

A frequéncia com que o usuario utiliza aquela linha deve
ser adequada 4 caracteristica do transporte. E preciso
esclarecer quantas viagens ele faz por semana,
explicitando se estamos falando do numero de dias em
que ele faz a viagem ou se estamos falando do nimero
de viagens que ele faz por semana, por quinzena, por
meés etc.

Alterar questdo: definir se estamos falando
quantidade de viagens mensais ou se estamos
tratando quantos dias por més o usudrio utiliza
a linha. Ex.: Diaria, Semanal, Quinzenal,

Mensal, Trimestral, Semestral, Anual, Eventual.

Transporte Ferrovidrio Turistico de Passageiros

O tempo de aplicacio do questionario variou entre ¢ 9 e 12 minutos. O tempo médio

foi de 10 minutos.
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Algumas das questdes que compdem o questionario testado nao se aplicaram a
caracteristicas especificas do Trem do Corcovado. Sao elas:

« Avaliacido do servico de bordo;

» Avaliagao do espago para acomodacao das bagagens;

» Avaliacdo dos banheiros do trem;

» A avaliacao da estacdo ferroviaria foi tnica, ja que o embarque e¢ desembarque
ocorreram no mesmo local.

Questio Sugestio para a versio final

Prego da passagem (compatibilidade com os servigos prestados): o | Alterar questio para: Prego da passagem: Ex.:

item ndo era compreendido a partir da explicacio da Qual 0 gran de importincia o(a) Sr(a) atribui para o
compatibilidade, ou mesmo com a explica¢ao do preco da passagen, num servigo de transporte ferrovidrio
conceito de custo-beneficio. turistico?

O item #do ocorréncia de cobrangas indevidas: para esse Alterar para: Ex.: Qual 0 gran de importincia o(a)
usudrio é preciso ser mais especifico quando estamos Sr(a) atribui para receber informagoes de quais taxas e
falando desse atributo. Ha pagamentos de taxas de seguros estd pagando ao comprar a passagem?

embarque, e seguro de viagens nesse servico.

O item disponibilidade de servigos (frequéncia, hordrios de inicio | Alterar a redacdo do item.
¢ término) nao era bem compreendido por esse usuario.
Nesse item é preciso ser mais claro em relacdo aos
intervalos de horario dos 6nibus ou quantidade de
o6nibus disponiveis para atender aquela linha/trajeto.

Durante a aplicacdo da avaliacio da estagio ferrovidria Alterar a questdo para: Como o(a) Sr(a) avalia a
observou-se que seria preciso evidenciar qual estagdo estagdo ferrovidria onde embarcon em relagio a...?
esta sendo avaliada, se a estagdo em que o usuario
embarcou, se a estagdo em que desembarcou ou se
ambas com base no que ele sabe ou ja ouviu falar.

Pesquisa com Usudrios de Rodovias Concedidas

Como na aplicagdo da pesquisa com os usuarios de transporte rodoviario, durante toda
a execucao da etapa piloto junto aos usuarios de rodovias concedidas, foram objeto de
observacdo e registro, aspectos referentes ao nivel de compreensiao das perguntas, do
entendimento dos termos utilizados, do tempo de duracao da entrevista, assim como,
aspectos relacionados ao local de aplicagdo e as dificuldades especificas, encontradas
durante as abordagens com este publico.

Alguns dos apontamentos feitos em relagao aos questionarios de passageiros, também
devem ser considerados na analise do questionario aplicado para avaliar as rodovias
concedidas. Em resumo as observacoes seguintes:

» Cabecalho: posicionar as informagoes que constam no cabecalho ao final do
questionario para que o entrevistado seja prioridade no inicio da entrevista,
visto o numero de recusas e desisténcias durante a aplicagdao das entrevistas.

» Grau de Importancia: as questdes que tratam do grau de importancia, num
resumo do conjunto de atributos, geram confusio para os entrevistados.
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Muitos tiveram a impressao de ja terem respondido essas questdes, inclusive
com mais detalhamento. Alguns entrevistados diziam que bastava repetir o que
ele havia respondido no bloco de questoes ja aplicadas (ndo sei se isso pode
constar??)

» Conhecimento da ANTT: além da sigla, o nome da agéncia devera ser escrito
por extenso. E preciso sinalizar, ainda, que o bloco deve ser aplicado somente
para as pessoas que conhecem ou ja ouviram falar da ANTT. Para os
entrevistados que dizem conhecer a ANTT, porém informam nao saber qual a
sua responsabilidade em relagao ao transporte avaliado, a questido que avalia a
atuagao da ANTT ndo deve ser aplicada.

»  Modelo impresso: o espago disponivel para registro das respostas no modelo
impresso mostrou-se insuficiente, sobretudo nos campos do cabegalho. Ha real
perda de informagao com espaco restrito para os registros, além de inducdo ao
erro no preenchimento, uma vez que entre uma questdo e outra nao ha um
espacamento ou demarcaciao bem delimitados.

O tempo médio de aplicacao foi de 13 minutos.

Consideragbes Gerais sobre a Realizagdo da Pesquisa

Durante a etapa de coleta de dados, procurou-se registrar as especificidades de cada
ponto de coleta de dados, da aplicacio do questionario e também captar caracteristicas
percebidas pela equipe do perfil dos entrevistados. A seguir segue um breve relato por
tipo de transporte de passageiros das principais ocorréncias e percepgdes das equipes de
campo.

Transporte Rodoviirio Interestadual de Passageiros

A equipe que atuou na Rodoviaria de Vitoria esteve disponivel no periodo de coleta de
dados entre 6 e 21 horas, com o objetivo de abordar entrevistados vindos dos mais
variados locais e também que tivessem utilizado empresas variadas para fazer a sua
viagem interestadual.

O horario de pico dos desembarques na rodoviaria de Vitéria é entre 5 e 8 horas. Os
passageiros abordados no minimo viajaram quatro horas, se forem consideradas as
cidades mais proximas do Espirito Santo, localizadas na divisa com o Rio de Janeiro.

O melhor momento de abordagem ¢é enquanto o passageiro aguarda a retirada da sua
bagagem. A maioria, sonolenta ou cansada de uma viagem mais extensa, tende a recusar,
porém, como ha um volume de desembarques consideravel, é possivel compensar as
recusas, abordando até o fim do horario de pico. Ap6s as 8 horas, as recusas diminuem,
porém, os nimeros de desembarques se reduzem consideravelmente.

Ao todo foram realizadas 67 entrevistas.
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Transporte Rodovidrio Interestadual Semiurbano de Passageiros

A rodoviaria do Plano Piloto ¢ um local com volume expressivo de usuarios, pois além
de oferecer o transporte rodoviario por 6nibus, concentra N0 MesMO espago O aCesSO a0
metr6 e a um shopping popular. Embora ofereca alguns servicos como casa lotérica,
lanchonetes e quiosques de produtos variados, a infraestrutura do local é precaria, o
barulho ¢ intenso, e ha presenca de pedintes, moradores de rua e, segundo os proprios
passageiros, usuarios de drogas. Essas caracteristicas, somadas a uma sensa¢ao constante
de urgéncia e também de inseguranca dos usuarios, contribuem para que o passageiro
reduza ao maximo o tempo de sua passagem pelo local, o que ocasionava uma maior
dificuldade para obtermos sucesso nas abordagens feitas pelos entrevistadores nos
desembarques dos 6nibus oriundos das cidades com distancia de até 75 km, vindos do
Estado de Goias.

Além disso, ¢ preciso considerar estratégias diferentes para abordar os passageiros no
horario de pico, levando em conta o pouco tempo que o passageiro fica no terminal
rodoviario. O que se observa nos periodos entre 6 e 8 horas sio passageiros
deslocando-se até o Plano Piloto para trabalhar, estudar, fazer consultas, resolver
questoes pessoais ou de trabalho, apressados e preocupados com um horario a cumprir.
No fim do dia, entre 17 e 19 horas, na volta para casa, verificamos uma movimentagao
intensa, com formacao de longas filas, que se movem rapidamente, pois o tempo médio
de intervalo entre um 6nibus e outro nao ultrapassa 10 minutos.

As abordagens poderao ser realizadas nas estacbes rodoviarias no momento do
embarque ou do desembarque dos passageiros.

Foram realizadas 65 entrevistas.

Transporte Rodovidrio Internacional de Passageiros

As empresas responsaveis pelas linhas internacionais com desembarque no Terminal
Rodoviario Novo Rio foram mapeadas previamente, bem como os horarios previstos de
desembarque. Durante cinco dias houve tentativas de entrevistar os passageiros que
desembarcavam nesse terminal. Neste periodo os quatro entrevistadores encarregados
da realizagao das pesquisas, realizaram apenas uma entrevista.

Os principais fatores que ocasionaram essa reduzida produgao no Terminal Rodoviario
Novo Rio (das 50 entrevistas previstas apenas 1 (uma) entrevista foi realizada) foram
apontados pela equipe responsavel pela coleta de dados:

« O tempo de viagem era longo, pelas previsdes das empresas que operavam as
linhas algumas viagens podiam durar até 66 horas, sem considerar possiveis
atrasos e imprevistos.

» Constataram-se poucos brasileiros desembarcando dos 6nibus e percebemos
recusas constantes deles.
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»  Os entrevistadores perceberam uma preocupacao dos brasileiros, em relagao a
uma possivel fiscalizacao e até mesmo uma confusao com o real objetivo da
pesquisa.

»  Observou-se um volume expressivo de brasileiros que embarcam em cidades
brasileiras, de fronteira, ou que estejam localizadas no trajeto dos o6nibus em
cidades do sul do pafs, o que, a principio, foi impedimento para aplicacao da
pesquisa.

Além das constatagdes em campo, contamos com informacées de colaboradores que
apontavam os Terminais Rodoviarios da Barra Funda e Tiet¢ como locais com maior
numero de desembarques. A partir dessa informacgao e da baixa produtividade no
Terminal Novo Rio, a equipe de entrevistadores foi deslocada para Sao Paulo.

Algumas das dificuldades constatadas no Rio de Janeiro se repetirtam nos dois terminais
de Sao Paulo. Basicamente, a preocupagao com a fiscalizacao e a presenca de poucos
brasileiros que desembarcavam do 6nibus apés uma viagem internacional persistiram e,
dessa forma, a equipe foi orientada a modificar a estratégia de abordagem e o proprio
perfil da unidade respondente sofreu alteracao.

- A unidade respondente podia ser também de origem estrangeira, desde que
tivesse realizado o trajeto internacional (nesse caso ha o impedimento do
idioma, ¢é preciso contar com equipe bilingue).

»  Os brasileiros que tivessem embarcado em cidades brasileiras poderiam ser
entrevistados.

» As abordagens passaram a ser realizadas também no momento de embarque,
desde que o passageiro tivesse realizado uma viagem internacional por
transporte rodoviario, nos ultimos 12 meses.

A partir das novas orientacoes a equipe de entrevistadores deu andamento aos trabalhos
campo.

Ao final da coleta de dados foram realizadas 60 entrevistas.

Transporte Rodoviirio Internacional Semiurbano de Passageiros

A coleta de dados ocorreu prioritariamente dentro dos Onibus no trajeto entre
Uruguaiana e Paso de Los Libres na Argentina, pois os desembarques feitos em
Uruguaiana sdo, em sua maioria, de passageiros argentinos que fazem compras na cidade
brasileira. Por sua vez, os brasileiros tém optado pelo transporte de 6nibus, ao invés do
carro proprio, devido as dificuldades e problemas na fronteira.

As linhas pesquisadas nao tém uma parada em terminal rodoviario, porém possuem
bl

ponto final com pouca estrutura, caracteristica essa vista nos demais pontos de

desembarque em Paso de Los Libres.
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Uma observacdo da entrevistadora que atuou junto ao publico usuario do transporte
rodoviario internacional semiurbano foram as péssimas condi¢cdes de conservagao da
maior parte dos 6nibus que fazem a linha.

Ao todo foram realizadas 50 entrevistas.

Transporte Rodovidrio de Passageiros por Fretamento

As empresas que atuam no segmento de transporte rodoviario por fretamento foram
mapeadas e contatadas com antecedéncia para que fosse possivel identificar os pontos
de desembarque dos o6nibus fretados (com foco inicial no Rio de Janeiro), bem como
possiveis horarios de desembarques desses Onibus.

As informagdes obtidas foram insuficientes para a realizacao efetiva da coleta de dados e
a produtividade mostrou-se muito baixa, uma vez que a orientagao era abordar os
passageiros desembarcando da viagem, logo apods a chegada ao destino. Em campo,
verificamos que esse tipo de abordagem era inviavel, isso por que a maioria das
empresas nao dispunha dos horarios de desembarque e muitas vezes sequer tinham
controle do horario exato de chegada de seus 6nibus nos pontos de desembarque na
cidade do Rio de Janeiro. A percepcao que se tem ¢é que a partir do fretamento do
onibus a figura do “chefe de excursao” passa a orientar os motoristas ¢ também os
proprios passageiros quanto aos pontos de desembarque, controla os horarios de parada
e até mesmo se o grupo deve fazer paradas, por conta da seguranca. Excetuando-se as
grandes operadoras, a maioria das empresas niao tem plataformas nos terminais
rodoviarios do Rio de Janeiro e poucos locais de desembarque, ditos “oficiais” foram
mapeados como: Quinta da Boa Vista, Sao Cristévao, Zoo e Praca Tiradentes.

A dificuldade em encontrar os passageiros no momento de desembarque foi
determinante para transferirmos a coleta de dados para Sao Paulo, para o Terminal da
Barra Funda, onde ha atuagao marcante de uma das maiores operadoras do pafs, além
da regido de comércio popular (Bras e Rua 25 de Marco), que recebem excursionistas de
todo pais em busca de fazer compras na cidade.

A mudanga de local permitiu o inicio da aplicagao das entrevistas no Terminal da Barra
Funda, mas observamos que na regiao de comércio popular, mesmo com abordagens na
madrugada, era dificil abordar os passageiros, pois eles davam inicio as compras logo
ap6s desembarcarem. Essa dificuldade impos mais uma alteragio na forma de
abordagem, o entrevistado passou a ser abordado durante as suas compras, desde que
tivesse utilizado o transporte rodoviario fretado originado de outro estado ou pais para
aquela viagem que estava realizando.

Foram realizadas 62 entrevistas.
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Transporte Ferrovidrio Regular de Passageiros

O momento de desembarque dos passageiros no trem ¢ muito rapido e ocortre apds 12
horas de viagem. Experiéncias anteriores apontaram dificuldades nas abordagens desses
passageiros no momento de desembarque na estacao Pedro Nolasco. Assim como nas
rodoviarias, ha pressa em deixar o local e seguir para o destino final de 6nibus, taxi ou
com algum amigo/parente que esta aguardando na estagao.

Fundamentados nessas informagdes, as abordagens foram realizadas dentro do trem a
partir das duas ultimas horas de viagem. Dessa forma, o passageiro teria condi¢oes de
avaliar, de forma mais aprofundada, os atributos apontados no questionario.

Abordar dentro do trem durante a viagem mostrou-se produtivo, porém ha que se
considerar que por conta do balanco dos vagoes e também do barulho nos vagdes
convencionais, ¢ necessario definir locais dentro dos vagdes executivos para que o
entrevistador possa se sentar e entrevistar juntamente com o passageiro com mais
conforto (sem barulho e sem correr o risco de realizar a entrevista em pé) e seguranca.

Foram realizadas 48 entrevistas.

Transporte Ferroviiario Turistico de Passageiros

Na Estacio do Cosme Velho, ocorre o embarque para o Trem do Corcovado, um
passeio com um trajeto relativamente curto que leva o passageiro até o Cristo Redentor.
A viagem completa (tempo de subida e descida do trem) tem duragdo aproximada de 30
minutos. Apos a conclusao do trajeto (ida e volta) os passageiros eram abordados para
avaliar os servicos prestados.

Nessa estagao, a equipe observou uma presen¢a massiva de turistas estrangeiros, mas os
entrevistados foram todos brasileiros que visitavam o Cristo Redentor.

Foram realizadas 26 entrevistas.

Pesquisa com Usudrios de Rodovias Concedidas

A BR-040 (Rodovia Washington Luiz) que liga o Rio de Janeiro a cidade de Juiz de
Fora, em Minas Gerais, foi escolhida para a aplicacio da pesquisa piloto junto aos
motoristas usuarios de rodovia concedida. O local de abordagem dos motoristas foi o
Posto Ipirangao, um conhecido centro de servicos da rodovia, onde motoristas
abastecem e fazem paradas para descanso e também refeicdes. O Posto Ipirangio esta

na BR-040 na altura da cidade de Trés Rios (R]).

Durante o periodo de coleta de dados na rodovia BR-040, os entrevistadores atuaram de
forma a cobrir os periodos matutino, vespertino e noturno, atuando entre 6 e 21horas,
diariamente.

Ao todo foram realizadas 115 entrevistas.
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RESULTADOS DA PESQUISA PILOTO

TRANSPORTE RODOVIARIOINTERESTADUAL DE PASSAGEIROS

As informagoes obtidas por meio das pesquisas permitiram a determina¢do de um
Indice de Satisfacio Global do segmento de transporte rodoviario interestadual de
passageiros, estabelecido a partir do conhecimento da importancia relativa de cada
atributo e dos seus respectivos itens e da avaliagdo da satisfacdo com cada item.

Os atributos considerados no cilculo do Indice de Satisfacio Global classificam-se em
trés categorias: Compra da Passagem, Viagem e Atendimento do Pessoal da Empresa.

O atributo Compra da Passagem compreende os seguintes itens:

Facilidade para compra da passagem (pagamento);
Facilidade para troca da passagem (remarcagao);
Disponibilidade de veiculos, datas e horarios;

Respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente, idoso);
N2ao ocorréncia de cobrancas indevidas;

Preco da passagem compativel com o servico prestado.
O atributo Viagem compreende os seguintes itens:

Limpeza e conservagao geral do 6nibus;

Manutencao do 6nibus;

Pontualidade da viagem;

Limpeza do banheiro do 6nibus;

Conforto geral do 6nibus (poltronas, temperatura interna);
Espago para bagagem de mao no onibus;

Seguranca em relacao a assaltos no onibus.
O atributo Atendimento do Pessoal da Empresa compreende os seguintes itens:

Apresentagao pessoal (uniformes, sobriedade) dos empregados;
Seguranca na condugao do veiculo pelos motoristas;

Capacidade da equipe de atendimento e pessoal da empresa em resolver
problemas;

Simpatia e educacgao dos funcionarios (motoristas e pessoal de vendas);
Existéncia e funcionamento do servi¢o de atendimento (SAC);

Cuidado com o manuseio/arrumacio de bagagem.
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Os atributos Pontos de Parada e Terminais Rodoviarios, embora tenham sido
mensurados na pesquisa, nao foram incorporadas ao calculo do Indice de Satisfacao
Global. Para os mesmos, foram calculados os Indices de Satisfacio por Item e por
Atributo.

O atributo Pontos de Parada compreende os seguintes itens:

- Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros, nos pontos de parada;
»  Qualidade dos produtos e servicos nos pontos de parada;

- Seguranc¢a nos pontos;

»  Quantidade das paradas no trajeto;

» Tempo das paradas nos pontos de parada;

»  Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada.
O atributo Terminais Rodoviarios compreende os seguintes itens:

« Facilidade de acesso (0nibus, taxi, estacionamento) nos terminais rodoviarios;
»  Qualidade dos produtos e servicos oferecidos nos terminais rodoviarios;

» Limpeza, conservagdo e conforto das instalacdes, inclusive banheiros, nos
terminais rodoviarios;

» Servico de informacao e sinalizacao nos terminais rodoviarios;
» Seguranca nos terminais rodoviarios;
» Preco dos produtos e servigos oferecidos nos terminais rodoviarios.
As pesquisas de satisfacdo incluiram, ainda, a avaliagio do conhecimento dos usuarios

sobre a ANTT, bem como a avaliagao de sua atuagdo no cumprimento de suas fungoes
de regulamentagao e fiscalizagao.

Resumo da Pesquisa

As pesquisas com usuarios do transporte rodoviario interestadual de passageiros
ocorreram no Espirito Santo, no Terminal Rodoviario de Vitéria. Foram realizadas 67
entrevistas, sendo 29 aplicadas por meio de questionario impresso e 38 por meio de
questionario eletrénico (palm).

Local de aplicagdo: Terminal Rodoviario de Vitéria - ES

Perfil: Usuarios de transporte rodoviario interestadual

Abordagem utilizada:

Data de realizagdo (campo): [ 16, 17 e 23 de novembro
[ Desembarque

S W S, —

Numero de Entrevistas [ 67 entrevistas J
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Determinacio do Indice de Satisfagio Global

A determinac¢io do Indice de Satisfagao Global (satisfacao com os servigos prestados no
segmento de transporte rodoviario de passageiros) foi realizada considerando-se os
seguintes elementos:

- Indice de Satisfacio com Item, indicado pelos usuarios;

- Indice de Satisfacio com o Atributo, calculado a partir da média ponderada dos
Indices de Satisfacao com os Itens, na qual os pesos sdo a importancia relativa
de cada item do Atributo;

- Indice de Satisfacio Global, determinado através da média ponderada dos
Indices de Satisfacdo com os Atributos, na qual os pesos sio a importancia
relativa de cada Atributo em relacio ao servico prestado.

Na avaliacao da satisfacdo dos usuarios foi adotada uma escala de 5 pontos: 6timo, bom,
regular, ruim, péssimo. Nesta avaliacio apresenta-se, ainda, ao usuario a op¢ao “nao
respondeu’.

Para a avaliacdo da importancia dos itens também foi adotada uma escala de 5 pontos,
variando de 1 (sem importancia) a 5 (fundamental). Nesta avaliacao apresenta-se, ainda,
a0 usuario a op¢ao “nao respondeu’.

Nos questionarios foi indicada a escala qualitativa de “1 -2 -3 - 4 - 57, em vez de “0 -
2,5-5 -7,5-107, uma vez que a escala de 1 a 5 ¢ de mais facil compreensao por parte
dos usuarios. Por ocasiao do processamento dos dados, esta escala qualitativa foi
transformada para a escala “0 - 2,5 - 5 - 7,5 - 10” para a determinacao dos indices de
satisfacao.

A importancia dos fatores foi avaliada atribuindo-se peso relativo de 0 a 100% para cada
fator.

Através do processamento dos dados obtidos na pesquisa piloto, foi determinado o
Indice de Satisfacao Global dos servigos prestados no segmento.

Determinagio dos Indices de Satisfagio por Item

A tabela a seguir apresenta o Indice de Satisfacio com Item, independente dos atributos.
Na primeira coluna, estdo listados os itens. Na segunda, esta listado o grau de
importancia de cada um deles, de acordo com a opiniao dos entrevistados. Na terceira, a
avaliacao dos atributos do servico efetuada pelos entrevistados. Na quarta, a avaliacao
ideal, ou seja, nota 10 em todos os atributos. Na quinta, estd a pontuagao ideal —
resultado da multiplicacio das notas de importancia por 10. Na sexta coluna esta a
pontuacao real, resultado da multiplicacio da importancia de cada atributo pela
avaliagdo dos atributos pelos entrevistados. Na sétima coluna esta o valor do ISG por
item.
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Indice de Satisfagio por Item

Itens Avaliados

Importancia

Avaliacao

Avaliacao

Pontuagao

Pontuagao

ISG

Facilidade para compra da passagem (pagamento)

Apresenta¢do pessoal (uniformes, sobriedade) dos empregados

Seguranca na condugio do vefculo pelos motoristas

Capacidade da equipe de atendimento e pessoal da empresa em resolver problemas
Simpatia e educac¢ao dos funcionarios (mototistas e pessoal de vendas)
Limpeza e conservagao geral do 6nibus

Manutencao do 6nibus

Facilidade para troca da passagem (remarcacao)

Pontualidade da viagem

Limpeza do banheiro do 6nibus

Conforto geral do 6nibus (poltronas, temperatura interna)

Espaco para bagagem de mao no 6nibus

Existéncia e funcionamento do servi¢o de atendimento (SAC)

Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) nos terminais rodoviarios
Seguranca em relagdo a assaltos no 6nibus

Cuidado com o manuseio/arrumagio de bagagem

Disponibilidade de veiculos, datas e horarios

Respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente, idoso)

Limpeza e conforto das instalacGes, inclusive banheiros, nos pontos de parada
Nio ocortréncia de cobrangas indevidas

Qualidade dos produtos e servicos nos pontos de parada

Seguranc¢a nos pontos

Qualidade dos produtos e servicos oferecidos nos terminais rodoviarios
Limpeza, conservacio e conforto das instalacoes, inclusive banheiros, nos terminais rodoviarios
Quantidade das paradas no trajeto

Setvico de informacio e sinalizacio nos terminais rodoviarios

Seguranca nos terminais rodoviarios

Tempo das paradas nos pontos de parada

Preco da passagem compativel com o servico prestado

Preco dos produtos e servicos oferecidos nos terminais rodoviarios

Preco dos produtos e setvigos nos pontos de parada

(CEER))
7,14
7,24
8,32
8,36
7,96
8,06
8,06
7,35
7,35
8,25
7,80
7,54
7,58
7,35
8,40
7,53
7,88
8,10
7,76
7,17
7,57
7,84
7,35
7,80
5,81
7,96
8,06
5,49
7,88
7,16
7,09

de0a10
8,60
8,47
8,36
8,02
8,02
7,95
7,95
7,92
7,80
7,69
7,69
7,50
7,50
7,43
7,43
7,42
7,31
7,24
7,12
7,09
6,81
6,81
6,78
6,75
6,72
6,70
6,69
6,68
6,27
4,78
4,56

Ideal
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10

Ideal
71,35
72,43
83,23
83,58
79,55
80,60
80,60
73,48
73,48
82,48
77,98
75,43
75,75
73,48
83,95
75,30
78,80
80,98
77,60
71,68
75,73
78,35
73,48
77,98
58,07
7955
80,60
54,90
78,80
71,60
70,93

do Cliente
61,34
61,34
69,56
67,05
63,76
64,06
64,06
58,20
57,29
63,45
59,92
56,57
56,81
54,60
62,37
55,90
57,60
58,59
55,25
50,80
51,58
53,37
49,79
52,60
39,02
53,30
53,91
36,69
49,37
3422
32,31

85,96%
84.70%
83,58%
80,23%
80,15%
79,48%
79,48%
79.21%
77,98%
76,94%
76,85%
75,00%
75,00%
74,31%
74,29%
74,24%
73,10%
72,35%
71,19%
70,88%
68,12%
68,12%
67,77%
67,46%
67,20%
67,01%
66,88%
66,83%
62,65%
47,80%
4555%
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Mapa de Percepgiao e Radar

Quadrante 1: Melhor situacao. Importancia e Avaliagao acima da média;
—

Quadrante 2: Importancia abaixo da média e Avalia¢ao acima da média;
IMPORTANCIA

Importancia e Avaliaciao abaixo da média;

AVALIACAO

Quadrante 4: Pior situacao. Importancia acima da média e avaliacao abaixo da média — Atributos
prioritarios.

O mapa de percepcao consegue traduzir, numa linguagem grafica bastante objetiva, quais sio os pontos fortes e fracos da relaciao da
ANTT com os usuarios de transportes terrestres, identificando tanto os fatores de exceléncia, quanto aqueles que precisam ser
trabalhados.
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Mapa de Percepgao

Facilidade para troca da
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N /"‘H Simpatia e educagdo dos SegL,Jran(;a na condug?o do
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Espaco para bagage
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nde

> ‘ do SAC

Conforto geral do 6nibus

*
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N3o ocorréncia de

IMPORTANCIA

Cuidado com o

W{uséio/

Disponibilidade de veiculo
datas e horarios

&
* <——___ Respeito as

Capacidade da equipe da
empresa em resolver problemas

*

* Limpeza do banheiro do dnibus

S‘ Seguranga em relacdo
a assaltos no énibus

gratuidades/descontos legais
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nos pontos de parada

AVALIAGAO

4,56 -

¢ ; cobrangas indevidas _________ﬂiru%mg;ao de bagagem -
| | Tmpn?a e confortd das ,
5,49 instalagdes nos pontos de parada
Quantidade das
% paradas no trajeto

¢ F S —
Qualidade dos produtos|e // [ Seguranga nos pontos
servigos nos pontos de parada

Limpeza, conservacdo e conforto
das instalagcdes nos terminais
rodovidrios

v

Qualidade dos produtos e
servicos oferecidos nos terminais
rodovidrios

Preco dos produtos e servigos
oferecidos nos terminais
¢ rodoviarios

Preco dos produtos e servigos
nos pontos de parada

8,4

Seguranca nos terminais
rodovidrios

Servigo de informagdo e
sinalizacdo nos terminais
rodovidrios

Preco da passagem compativel
com o servigo prestado
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Radar

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

mm— Pontuacao Ideal

=== Pontuac¢do do Cliente

Facilidade para compra da passagem (pagamento)

Quantidade das paradas no trajeto

190,00

Apresentacéo pessoal (uniformes,sobriedade) dos empregados

Cuidado com o manuseio/ arrumagéo de bagagem

Capacidade da equipe de atendimento e pessoal da empresa em resolver
problemas ‘

Seguranga na condugéo do veiculo pelos motoristas —~

Simpatia e educagéo dos funcionérios (motoristas e pessoal de vendas) ~ o

Existéncia e funcionamento do servigo de atendimento (SAC)

Seguranca em relagdo a assaltos no onibus

Espaco para bagagem de m&o no 6nibus '

~Facilidade para troca da passagem (remarcagéo)

Prego da passagem compativel com o servigo prestado

_ Na&o ocorréncia de cobrangas indevidas

Disponibilidade de veiculos, datas e horarios

Respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente,idoso)

- Pontualidade da viagem

' Manutengéo do 6nibus

" Limpeza e conservacdo geral do 6nibus

‘ Limpeza do banheiro do 6nibus

Conforto geral do 6nibus (poltronas, temperatura interna)
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Indice de Satisfacio por Atributo

Avaliagdio Pontuagio Pontuagio

Itens e Atributos Importancia  Avaliagdo Ideal Ideal do Cliente
Facilidade para compra da passagem (pagamento) 7,14 8,60 10 71,35 61,34 85,96%
Facilidade para troca da passagem (remarcacao) 7,35 7,92 10 73,48 58,20 79,21%
Disponibilidade de veiculos, datas e horarios 7,88 7,31 10 78,80 57,60 73,10%
Respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente, idoso) 8,10 7,24 10 80,98 58,59 72,35%
N2o ocorréncia de cobrancas indevidas 7,17 7,09 10 71,68 50,80 70,88%
Preco da passagem compativel com o servico prestado 7,88 6,27 10 78,80 49,37 62,65%

COMPRA DE PASSAGEM

Limpeza e conservacao geral do 6nibus 8,06 7,95 10 80,60 64,06 79,48%
Manutenc¢io do 6nibus 8,06 7,95 10 80,60 64,06 79,48%
Pontualidade da viagem 7,35 7,80 10 73,48 57,29 77,98%
Limpeza do banheiro do 6nibus 8,25 7,69 10 82,48 63,45 76,94%
Conforto geral do 6nibus (poltronas, temperatura interna) 7,80 7,69 10 77,98 59,92 76,85%
Espaco para bagagem de mio no 6nibus 7,54 7,50 10 75,43 56,57 75,00%
Seguranca em relacio a assaltos no 6nibus 8,40 7,43 10 83,95 62,37 74,29%
VIAGEM 70,00 554,52 427,72 77,13%
Apresentagdo pessoal (uniformes, sobriedade) dos empregados 7,24 8,47 10 72,43 61,34 84,70%
Seguranca na conducao do veiculo pelos motoristas 8,32 8,36 10 83,23 69,56 83,58%
Capacidade da equipe de atendimento e pessoal da empresa em resolver problemas 8,36 8,02 10 83,58 67,05 80,23%
Simpatia e educac¢do dos funcionarios (motoristas e pessoal de vendas) 7,96 8,02 10 79,55 63,76 80,15%
Existéncia e funcionamento do setvi¢o de atendimento (SAC) 7,58 7,50 10 75,75 56,81 75,00%
Cuidado com o manuseio/arrumacio de bagagem 7,53 7,42 10 75,30 55,90 74,24%

ATENDIMENTO E PESSOAL DA EMPRESA 60,00 469,84 374,42 79,69%
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Avaliacdo Pontuagido Pontuagao

Itens e Atributos Importincia  Avaliagdo Ideal Ideal do Cliente

Limpeza e conforto das instala¢Ges, inclusive banheiros, nos pontos de parada 7,76 7,12 10 77,60 55,25 71,19%
Qualidade dos produtos e servicos nos pontos de parada 7,57 6,81 10 75,73 51,58 68,12%
Seguranc¢a nos pontos 7,84 6,81 10 78,35 53,37 68,12%
Quantidade das paradas no trajeto 5,81 6,72 10 58,07 39,02 67,20%
Tempo das paradas nos pontos de parada 5,49 6,68 10 54,90 36,69 66,83%
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 7,09 4,56 10 70,93 32,31 45,55%
PONTOS DE PARADA 60,00 415,58 64,54%
Facilidade de acesso (0nibus, taxi, estacionamento) nos terminais rodoviarios 7,35 7,43 10 73,48 54,60 74,31%
Qualidade dos produtos e setvicos oferecidos nos terminais rodoviatios 7,35 6,78 10 73,48 49,79 67,77%
Limpeza, conservacao e conforto das instalagoes,inclusive banheiros, nos terminais

rodoviarios 7,80 6,75 10 77,98 52,60 67,46%
Servico de informacio e sinaliza¢do nos terminais rodoviarios 7,96 6,70 10 79,55 53,30 67,01%
Seguranga nos terminais rodoviarios 8,06 6,69 10 80,60 53,91 66,88%
Preco dos produtos e setvicos oferecidos nos terminais rodovidtios 7,16 4,78 10 71,60 3422 47,80%

TERMINAIS RODOVIARIOS 60,00 456,69

Indice de Satisfacio Global

Atributos Importancia ISG Por Atributo
Atendimento e pessoal da empresa 33,44% 79,69%
Viagem 32,62% 77,13%
Compra da passagem 33,94% 73,81%

ISG — Indice de.Satisfagﬁo Global
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Conhecimento e Avaliagdo da ANTT

O(a) Sr.(a) conhece a ANTT?

H Sim M N3o

Numero de entrevistas: 67

O(a) Sr.(a) sabe o que a ANTT faz em relacio ao transporte rodoviario interestadual?
(Somente para quem conhece a ANTT)

Fiscaliza as empresa e
v ¢ ¢

12,5

Fiscaliza rodoviarias

Determina tarifas 0,0
Fiscaliza as parada 0,0
Opera linhas de 6nibus 0,0
I

25,0
NS/NR 25,0

(Mais de uma opgao de resposta)
Numero de entrevistas: 16

Como o(a) Sr.(a) avalia a atuagao da ANTT? (Somente para quem conhece a ANTT)

i
Otima :
1
1
| - |t
1
o
=9
Ruim :
1
18,3
Péssima :
|
NS/NR

Numero de entrevistas: 12
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Petrfil dos Usuarios

Os resultados relacionados com o perfil dos usuarios desta modalidade de transporte,
estdo registrados no Anexo 1.1 - Perfil dos Usuarios.

Correlagao em Fungio do Perfil dos Usuarios

No Anexo 1.2, sdo apresentados exemplos de correlagoes de alguns dos itens avaliados
em fungao do perfil dos usuarios entrevistados.

TRANSPORTE RODOVIARIO INTERESTADUAL SEMIURBANO DE
PASSAGEIROS

Resumo da Pesquisa

As pesquisas com usuarios do transporte rodoviario interestadual semiurbano de
passageiros ocorreram no Distrito Federal, na Rodoviaria do Plano Piloto em Brasilia.
Foram realizadas 65 entrevistas, sendo 24 aplicadas por meio de questionario impresso e
41 por meio de questionario eletronico (palm).

[ Rodoviaria do Plano Piloto - Brasilia - DF ,
[ De 16 a 18/11/2011 \
“[ Usuario de transporte rodoviario semiurbano |

interestadual )
[ Embarque e Desembarque ,
[ 65 Entrevistas

Determinacio dos Indices de Satisfagdo

A determinacio dos Indices de Satisfacio por Item, dos Indices de Satisfacio com os
Atributos e do Indice de Satisfacio Global, referente a pesquisa piloto com usuarios do
servico de Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano de Passageiros foi realizada
através de metodologia idéntica a descrita anteriormente, correspondente a pesquisa
com usuarios do servigo de Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiros.

46



Indice de Satisfagio por Item

Pontuagdo  Pontuagio
Ideal do Setvigo

@ x @ 2 x (3

ﬁianga na conducio do veiculo ﬁelos mototistas 80,00 49,84 62,30%

Naio ocorréncia de cobrancas indevidas 70,00 37,26 53,22%

Existéncia e funcionamento do servico de atendimento (SAC 70,05 33,36 47,63%

Caiamdade da eiulie em resolver ﬁroblemas 71,88 33,38 46,45%
Conforto das ioltronas iconservagao dos assentosi 76,20 27,55 36,15%

Pontualidade 76,88 26,33 34,25%

Informacoes e sinalizagao 10 79,93 26,73 33,45%

Conforto (ex cobertura do local contra chuva e sol) 10 73,45 24,29 33,08%

Iluminacio, conservacio e lirnieza 7,30 2,80 10 73,02 20,46 28,03%

Numero de entrevistas: 65

ISG
(6)/(5)

Importincia  Avaliagio Avaliagao

Itens Avaliados (de 0 a 10) (de 0 a 10) Ideal
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Mapa de Percepgido e Radar

IMPORTANCIA

AVALIACAO

Quadrante 1: Melhor situac¢ao. Importancia e Avaliagao acima da média;
Quadrante 2: Importancia abaixo da média e Avaliacao acima da média;

Importancia e Avaliaciao abaixo da média;

Quadrante 4: Pior situacao. Importancia acima da média e avaliacao abaixo da média — Atributos
prioritarios.

O mapa de percepcao consegue traduzir, numa linguagem grafica bastante objetiva, quais sio os pontos fortes e fracos da relaciao da
ANTT com os usuarios de transportes terrestres, identificando tanto os fatores de exceléncia, quanto aqueles que precisam ser
trabalhados.
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Mapa de Percepgao

Apresentacdo pessoal
Fay

IMPORTANCIA I

‘ Existéncia e
funcionamento
do servigo de

* Capacidade da equipe em
resolver problemas

Atendimento

AVALIACAC

1,58 -

*

‘ Conforto

*

lluminag¢do, conservacdo e
limpeza

Lotagdo dos 6nibus

Conforto das poltronas

-

Preco da passagem

-
Respeito as
gratuidades/descontos legais

Segurang¢a nos pontos de
parada e locais de
embarque ‘
*
_ *
Pontualidadepsponibilidade
dos servigos

8,00

7,03 - v ‘
7,00
Seguranga na conducdo do .
veiculo pelos motaristas
Facilidade de acesso
#® Nioocorréncia de gimpaﬁa e educacio dos
cobrangas indevidas funcionarios

Limpeza e conservacdo
* geral do 6nibus

Seguranga na condugdo do
veiculo pelos motoristas

*

Informacgdes e
sinalizagdo
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Radar

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

fm— Pontuagéo Ideal

=== Pontuac¢do do Cliente

Apresentacdo pessoal (uniformes, sobriedade)

Lotacéo dos 6nibus (quantidade de passageiros transportada) ~Seguranga na condugéo do veiculo pelos motoristas

| 90,00

lluminag&o, conservagéo e limpeza ~ Facilidade de acesso (ex.: localizag&o proxima ao destino/origem)

Preco da passagem (compatibilidade com os servigos prestados) _ Na&o ocorréncia de cobrancas indevidas

Conforto (ex.: cobertura do local contra chuva e sol)

Disponibilidade dos servigos (frequéncia, horarios de inicio e término) Existéncia e funcionamento do servi¢o de Atendimento (SAC)

Informacdes e sinalizagcdo Respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente, idoso)

/ . -
Seguranga com relacdo a assaltos Capacidade da equipe em resolver problemas

Limpeza e conservagao geral do dnibus

Pontualidade '

Seguranga (assaltos) nos pontos de parada e locais de embarque Conforto das poltronas (conservacéo dos assentos)
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Indice de Satisfacio por Atributo

10

70,00

37,26

N2o ocorréncia de cobrangas indevidas 7,00 5,32 53,22%
Respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente, idoso) 7,73 4,73 10 77,25 306,54 47,30%
Disponibilidade dos servicos (frequéncia, horarios de inicio e término) 7,81 3,31 10 78,05 25,83 33,10%
Preco da passagem (compatibilidade com os setrvicos prestados) 7,51 3,24 10 75,05 2428 32,35%
9 RA DA 1X| 4( 0( 4 %
Limpeza e conservacio geral do 6nibus 7,92 4,00 10 79,20 31,66 39,98%
Conforto das poltronas (conservagio dos assentos) 7,62 3,62 10 76,20 27,55 36,15%
Pontualidade 7,69 343 10 76,88 26,33 34,25%
Seguranca com relagio a assaltos 8,00 3,39 10 80,03 27,11 33,88%
Lotacdo dos 6nibus (quantidade de passageiros transportada) 7,07 1,58 10 70,73 11,14 15,75%
A 8,30 | 0,00 83,04 %
Apresentacdo pessoal (uniformes, sobriedade) 7,12 7,03 10 71,15 50,04 70,33%
Seguranca na conducio do veiculo pelos motoristas 8,00 6,23 10 80,00 49,84 62,30%
Simpatia e educagdo dos funcionirios (mototistas e pessoal de vendas) 7,42 5,15 10 74,20 38,23 51,53%
Existéncia e funcionamento do servico de Atendimento (SAC) 7,01 476 10 70,05 33,36 47,63%
Capacidade da equipe em resolver problemas 7,19 4,64 10 71,88 33,38 46,45%
D O DA DA R 4 8 0,00 8 04,8 %
Conforto (ex.: cobertura do local contra chuva e sol) 7,35 3,31 10 73,45 24,29 33,08%
Facilidade de acesso (ex.: localizagio préxima ao destino/origem) 7,08 5,43 10 70,75 38,40 54,28%
Seguranca (assaltos) nos pontos de parada e locais de embarque 7,85 3,53 10 78,50 27,73 35,33%
Informacgoes e sinalizacio 7,99 3,35 10 79,93 26,73 33,45%
Tluminacio, conservacio e limpeza 7,30 2,80 10 73,02 20,46 28,03%

O OS D ARADA 0107, D

Q
O 4

0
470
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Indice de Satisfacio Global

Atributos

Compra da Passagem

Viagem

Atendimento e pessoal da empresa

INDICE DE SATISFACAO GLOBAL DO SERVICO

Importincia
33,22%
34,95%
31,83%

ISG por Atributo
41,26%
32,32%
55,77%
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Conhecimento e Avaliagdo da ANTT

O(a) Sr.(a) conhece a ANTT?

B Sim M N3o

Numero de entrevistas: 65

O(a) St.(a) sabe o que a ANTT faz em relacao ao transporte rodoviario? (Somente para
quem conhece a ANTT)

Fiscaliza as empresa e linhas
Determina tarifas

Fiscaliza as parada

Fiscaliza rodoviarias

Outras 40,0

NS/NR

(Mais de uma opg¢ao de resposta)
Nuamero de entrevistas: 40

Como o(a) Sr.(a) avalia a atuagao da ANTT? (Somente para quem conhece a ANTT e
sabe o que ela faz)

Otima 56.6
Boa ’
Regular 40,0

Ruim
Péssima 3313,3
NS/NR | 0,0

Numero de entrevistas: 29

Perfil dos Usuarios

Os resultados relacionados com o perfil dos usuarios desta modalidade de transporte,
estao registrados no Anexo 1.1 - Perfil dos Usuarios.

53



Correlagao em Fungio do Perfil dos Usuarios

No Anexo 1.2, sdo apresentados exemplos de correlagoes de alguns dos itens avaliados
em fungao do perfil dos usuarios entrevistados.

TRANSPORTE RODOVIARIO INTERNACIONAL DE PASSAGEIROS

Resumo da Pesquisa

As pesquisas com usuarios do transporte rodoviario internacional ocorreram em Sio
Paulo, nos Terminais Rodoviario do Tieté e da Barra Funda, ambos na cidade de Sao
Paulo e também no Terminal Novo Rio na cidade do Rio de Janeiro (RJ). Foram
realizadas 60 entrevistas.

[ Terminais R.odoviérios.cl:lc? Tieté e d.a Barra Funda }
(SP) e Terminal Rodoviario Novo Rio (R))

[ De 21/11 a 05/12/2011 ]
[ Usuadrio de transporte rodoviario internacional J
[ Embarque e Desembarque J
l 60 entrevistas ]

Determinacio dos Indices de Satisfagio

A determinacio dos Indices de Satisfacio por Item, dos Indices de Satisfacio com os
Atributos e do Indice de Satisfacio Global, referente 4 pesquisa piloto com usuarios do
servico de Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano de Passageiros foi realizada
através de metodologia idéntica a descrita anteriormente, correspondente a pesquisa
com usuarios do servigo de Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiros.
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Indice de Satisfacio por Item

Itens Avaliados

Importancia

(de 0 a 10)

Avaliagao
(de 0 a 10)

Avaliagao
Ideal

Pontuacao
Ideal

Pontuagio
do Servigo

ISG tem
©) / (5)

Facilidade para compra da passagem (pagamento)

Seguranca na conducao do veiculo pelos motoristas

Nao ocorréncia de cobrancas indevidas

Pontualidade da viagem

Facilidade para troca da passagem (remarcacio)

Servico de informacio e sinalizacdo nos terminais rodoviarios

Respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente, idoso)

Simpatia e educacdo dos funcionatrios (motoristas e pessoal de vendas)
Apresentacdo pessoal (uniformes, sobriedade) dos empregados

Conforto geral do 6nibus (poltronas, temperatura interna)

Preco da passagem compativel com o servigo prestado

Manutenc¢io do 6nibus

Cuidado com o manuseio/arrumacio de bagagem

Seguranca nos pontos

Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) nos terminais rodoviarios
Capacidade da equipe de atendimento e pessoal da empresa em resolver problemas
Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros, nos pontos de parada
Tempo das paradas nos pontos de parada

Disponibilidade de veiculos, datas e horarios

Limpeza e conservacdo geral do 6nibus

Limpeza, conservagio e conforto das instala¢Ses, inclusive banheiros, nos terminais rodoviarios
Espaco para bagagem de mao no 6nibus

Seguranca em relacdo a assaltos no 6nibus

Quantidade das paradas no trajeto

Seguranga nos terminais rodoviarios

Qualidade dos produtos e setvicos nos pontos de parada

Existéncia e funcionamento do servi¢o de atendimento (SAC)

Limpeza do banheiro do 6nibus

Qualidade dos produtos e servigos oferecidos nos terminais rodoviarios
Preco dos produtos e servigos oferecidos nos terminais rodoviarios

Preco dos produtos e setvigos nos pontos de parada

7,00
8,24
7,21
7,63
6,80
7,29
7,29
7,34
6,25
8,00
6,57
7,88
7,37
7,46
7,38
7,62
7,58
5,90
7,71
8,21
7,96
6,75
8,71
5,96
7,92
7,46
7,24
8,09
7,0
6,71
6,57

Numero de entrevistas: 60

8,67
7,97
7,92
7,80
7,80
7,58
7,55
7,54
7,54
7,54
7,46
7,42
7,37
7,29
7,28
7,25
7,19
7,16
7,16
7,08
7,06
7,02
6,98
6,98
6,97
6,89
6,76
6,58
6,25
5,67
5,57

10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10

(2) x (4)
69,98
82,43
72,05
76,25
67,97
72,93
72,93
73,40
62,48
80,00
65,69
78,75
73,70
74,60
73,78
76,20
75,83
58,95
77,10
82,05
79,60
67,48
87,08
59,58
79,15
74,61
72,39
80,85
70,85
67,13
65,74

@) x )
60,63
65,72
57,10
59,48
53,00
55,30
55,04
55,36
4711
60,32
48,97
58,43
54,34
54,38
53,72
55,25
54,54
42,24
55,22
58,09
56,16
47,39
60,80
41,59
55,18
51,41
48,96
53,20
4429
38,08
36,61

86,65%
79,73%
79,25%
78,00%
77.97%
75,83%
75,47%
75,43%
75,41%
75,40%
74,55%
74,20%
73,73%
72,89%
72,82%
72,50%
71,92%
71,64%
71,63%
70,80%
70,55%
70,24%
69,83%
69,80%
69,71%
68,90%
67,64%
65,80%
62,51%
56,73%
55,69%
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Mapa de Percepgido e Radar

Quadrante 1: Melhor situacao. Importancia e Avaliagao acima da média;

Quadrante 2: Importancia abaixo da média e Avalia¢ao acima da média;

. Importancia e Avaliacao abaixo da média;
IMPORTANCIA

AVALIACAO

Quadrante 4: Pior situagao. Importancia acima da média e avaliagao abaixo da média — Atributos

n prioritarios.

O mapa de percepgao consegue traduzir, numa linguagem grafica bastante objetiva, quais sao os pontos fortes e fracos da rela¢ao da
ANTT com os usuarios de transportes terrestres, identificando tanto os fatores de exceléncia, quanto aqueles que precisam ser
trabalhados.
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Mapa de Percepgao

Apresentacdo pessoal dos
empregados

Respeito as
gratuidades/descontos legais

8,67 &

Servigo de informagdo e
sinalizagdo nos terminais
rodoviarios

Facilidade para
troca da passagem

v

\

v

Facilidade para
compra da passagem

Ndo ocorréncia
de cobrangas indevidas

¢

TTT—— 8%

Pontualidade
da viagem
¢
Simpatia e
educacgdo dos
funcionarios

Disponibilidade de veiculos,
datas e horarios

Seguranga na condugdo do
veiculo pelos motoristas

& Conforto geral do 6nibus

funcionamento do SAC

Qualidade dos
produtos e servigos
pontos de parad

Prego dos produtos e servigos
oferecidos nos terminais

>
o
(7]
L

[\

Cuidado com o manuseio/ ® ¢ Manutencdo do énibus
Tempo das paradas Prego dos produtos arrumagdo de bagagem / . 3
X i ¢ 7S Limpeza, conservagao e conforto
nos pontos de parada e servigos nos : s for
A pontos de parada Facilidade de acesso nos / 23 ¢ das instalagGes,, nos terminais
terminais rodoviarios /X ® PN rodoviarios
— > Saguranca N
v » St e 7Y Limpezae Y

5,90 idad IMPORTANCIA Espaco para nospontos o sevuranca conservacio 871
no trajeto no dnibus Existéncia e relacéo a

rodoviarios assaltos no 6nibus

v

Limpeza do banheiro
do 6nibus

Limpeza e conforto das

instalagGes nos pontos de parada

Preco dos

nos pontos de parada

rodoviarios
v

Qualidade dos produtos e
servigcos oferecidos nos terminais

AVALIACAO

produtos e servigos

PN 5,57 -

rodoviarios

Capacidade da equipe da

empresa em resolver problemas
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Radar

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

mm— Pontuacao Ideal

= Pontuacao do Cliente

Facilidade para compra (pagamento)

Limpeza e conservacéo geral do dnibus ~Seguranca na condug&o do veiculo pelos motoristas

190,00

Disponibilidade de veiculos, datas e horérios ~ N&o ocorréncia de cobrangas indevidas

Tempo das paradas nos pontos de parada ~ Pontualidade

Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros _ Facilidade para troca (remarcagao)

Servigo de informagao e sinalizagéo

Capacidade da equipe em resolver problemas

Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) ~ - - Respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente, idoso)

Seguranca (assaltos) nos pontos de parada h Simpatia e educacéo dos funcionarios (motoristas e pessoal de vendas)

Cuidado com o manuseio/ arrumagado da bagagem \ Apresentacéo pessoal (uniformes, sobriedade)

Manutencéo dos 6nibus ' ' Conforto geral do 6nibus (poltronas, temperatura interna)

Preco da passagem (compatibilidade com os servicos prestados)
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Indice de Satisfacio por Atributo

Ttens e Atributos Importanci Pt Avaliagio = Pontuagio Pontuacf‘io IS.G por
a Ideal Ideal do Servigo item

Facilidade para compra (pagamento) 7,00 8,67 10 69,98 60,63 86,65%
N2o ocortréncia de cobrancas indevidas 7,21 7,92 10 72,05 57,10 79,25%
Facilidade para troca (remarcagao) 6,30 7,80 10 67,97 53,00 77,97%
Respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente, idoso) 7,29 7,55 10 72,93 55,04 75,47%
Preco da passagem (compatibilidade com os servigos prestados) 6,57 7,46 10 65,69 48,97 74,55%
Disponibilidade de veiculos, datas e horarios 7,71 7,16 10 77,10 55,22 71,63%
COMPRA DE PASSAGEM 425,72
Pontualidade 7,63 7,80 10 76,25 59,48 78,00%
Manutencio dos 6nibus 7,88 7,42 10 78,75 58,43 74,20%
Limpeza dos banheiros 8,09 6,58 10 80,85 53,20 65,80%
Limpeza e conservacido geral do 6nibus 8,21 7,08 10 82,05 58,09 70,80%
Espaco para bagagens de mao no 6nibus 6,75 7,02 10 67,48 47,39 70,24%
Conforto geral do 6nibus (poltronas, temperatura interna) 8,00 7,54 10 80,00 60,32 75,40%
Seguranca em relacio a assaltos 8,71 6,98 10 87,08 60,80 69,83%
VIAGEM 50,42 70,00 552,46 397,71 71,99%
Seguranga na condug¢io do veiculo pelos motoristas 8,24 7,97 10 82,43 65,72 79,73%
Simpatia e educa¢ao dos funcionarios (mototistas e pessoal de vendas) 7,34 7,54 10 73,40 55,36 75,43%
Apresenta¢io pessoal (uniformes, sobriedade) 6,25 7,54 10 62,48 47,11 75,41%
Cuidado com o manuseio/arrumacio da bagagem 7,37 7,37 10 73,70 54,34 73,73%
Capacidade da equipe em resolver problemas 7,62 7,25 10 76,20 55,25 72,50%
Existéncia e funcionamento do setvico de atendimento (SAC) 7,24 6,76 10 72,39 48,96 67,64%

ATENDIMENTO E PESSOAL DA EMPRESA 44,43 60,00 440,60 326,74 74,16%
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Avaliagido Pontuagio  Pontuagio

Itens e Atributos Importincia  Avaliagdo Ideal Ideal i S
Seguranga (assaltos) nos pontos de parada 7,46 7,29 10 74,60 54,38 72,89%
Limpeza e conforto das instalacoes, inclusive banheiros 7,58 7,19 10 75,83 54,54 71,92%
Tempo das paradas nos pontos de parada 5,90 7,16 10 58,95 4224 71,64%
Quantidade de paradas no trajeto 5,96 6,98 10 59,58 41,59 69,80%
Qualidade dos produtos e servicos nos pontos de parada 7,46 6,89 10 74,61 51,41 68,90%
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 6,57 5,57 10 65,74 36,61 55,69%
PONTOS DE PARADA 41,08 409,31 280,77 68,60%
Servico de informacio e sinalizaciao 7,29 7,58 10 72,93 55,30 75,83%
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 7,38 7,28 10 73,78 53,72 72,82%
Limpeza, conservagio e conforto das instalagoes, inclusive banheiros 7,96 7,06 10 79,60 56,16 70,55%
Seguranca nos terminais rodoviarios 7,92 6,97 10 79,15 55,18 69,71%
Qualidade dos produtos e servicos nos terminais rodoviarios 7,09 6,25 10 70,85 4429 62,51%
Preco dos produtos e servicos nos terminais rodoviarios 6,71 5,67 10 67,13 38,08 56,73%

TERMINAIS RODOVIARIOS 40,81 443,44 302,73 68,27%

Indice de Satisfacio Global

Atributos Importancia ISG por Atributo
Compra da passagem 32,14% 77,51%
Viagem 35,15% 71,99%
Atendimento e Pessoal da Empresa 32,71% 74,16%

INDICE DE SATISFACAO GLOBAL DO SERVICO
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Avaliagdao da ANTT

O(a) Sr.(a) conhece a ANTT?

HSim HN3o

Numero de entrevistas: 60

Of(a) St.(a) sabe o que a ANTT faz em relacao ao transporte rodoviario? (Somente para

quem conhece a ANTT)

Fiscaliza as empresa e linhas
Fiscaliza rodovidrias

Opera linhas de 6nibus
Determina tarifas

Fiscaliza as parada

Outras

NS/NR 36,4

(Mais de uma opg¢ao de resposta)
Nuamero de entrevistas: 33

Como o(a) Sr.(a) avalia a atuagao da ANTT? (Somente para quem conhece a ANTT e
sabe o que ela faz)

Gtima
Boa 57,1
Regular
Ruim

Péssima

NS/NR

Numero de entrevistas: 21

2



Petrfil dos Usuarios

Os resultados relacionados com o perfil dos usuarios desta modalidade de transporte,
estao registrados no Anexo 1.1 - Perfil dos Usuarios

Correlagao em Fungio do Perfil dos Usuarios

No Anexo 1.2, sdo apresentados exemplos de correlagoes de alguns dos itens avaliados
em fungao do perfil dos usuarios entrevistados.

TRANSPORTE RODOVIARIO INTERNACIONAL SEMIURBANO DE
PASSAGEIROS

Resumo da Pesquisa

As pesquisas com usuarios do transporte rodoviario internacional semiurbano
ocorreram no Rio Grande do Sul, na cidade de Uruguaiana e no trecho Uruguaiana —
Paso de Los Libres (Argentina). Foram realizadas 50 entrevistas, todas aplicadas por
meio de questionario impresso.

[ Uruguaiana - RS J
" Data de realizacio  |ETEINITY ]
[ Usuario do Semiurbano Internacional ]
_ Abordagem utilzada: [[ERRENEIE |
[ 50 entrevistas J

Determinagio dos Indices de Satisfagdo

A determinacio dos Indices de Satisfacio por Item, dos Indices de Satisfacio com os
Atributos e do Indice de Satisfacio Global, referente 4 pesquisa piloto com usuarios do
servico de Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano de Passageiros foi realizada
através de metodologia idéntica a descrita anteriormente, correspondente a pesquisa
com usuarios do servigo de Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiros.
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Indice de Satisfagio por Item

Pontuagdo Pontuagio
Ideal do Servico

2) x @ ) x (3

Simiatia e educacio dos funcionirios imotoristas e iessoal de vendasi 5,90 7,85 10 59,00 46,32 78,50%
Seﬁianga na condu¢io do veiculo ielos mototistas 6,55 7,14 10 65,50 46,79 71,43%
Limieza € conservacgao ieral do 6nibus 6,25 6,22 10 62,50 38,90 62,24%

Pontualidade 6,02 5,90 10 60,20 35,55 59,04%

b

Disponibilidade dos setvicos (frequéncia, horatios de inicio e término 6,40 4,90 10 64,00 31,33 48,96%

ISG Item
©6)/ (5

Importincia  Avaliagdo  Avaliagao
(de 0 a 10) (de 0 a 10) Ideal

Itens Avaliados

Facilidade de acesso (ex.: localizacio proxima ao destino/origem 25,72 37,00%

Caiacidade da eiu.iie em resolver iroblernas 5,38 3,33 10 53,75 17,92 33,33%
Existéncia e funcionamento do servico de atendimento iSACi 5,24 2,00 10 52,38 10,48 20,00%
Tluminacao, conservacao e ]imieza 7,40 1,79 10 74,00 13,21 17,86%

Numero de entrevistas: 50




Mapa de Percepgido e Radar

Quadrante 1: Melhor situacao. Importancia e Avaliagao acima da média;
Quadrante 2: Importancia abaixo da média e Avalia¢ao acima da média;

Importancia e Avaliagao abaixo da média;
IMPORTANCIA

AVALIACAO

Quadrante 4: Pior situagdao. Importancia acima da média e avaliagao abaixo da média —
Atributos prioritarios.

O mapa de percepgao consegue traduzir, numa linguagem grafica bastante objetiva, quais sao os pontos fortes e fracos da relagdo da
ANTT com os usuarios de transportes terrestres, identificando tanto os fatores de exceléncia, quanto aqueles que precisam ser
trabalhados.
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Mapa de Percepgao

v

Apresentagdo pessoal 815
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¢ 4
—>
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Seguranga com @ <
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Radar

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

atributos).

= Pontuacéo Ideal

=== Pontuacé&o do Cliente

Apresentacéo pessoal (uniformes, sobriedade)

Conforto (ex: cobertura do local contra chuvas e sol)

lluminag&o, conservagéo e limpeza

Informacdes e sinalizagao

Existéncia e funcionamento do servi¢o de Atendimento (SAC)

Respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente, idoso)

Capacidade da equipe em resolver problemas

Seguranga (assaltos) nos pontos de parada e locais de embarque

Facilidade de acesso (ex: localizagdo préxima ao destino/origem) '

190,00
70,00

~Simpatia e educagé&o dos funcionarios (motoristas e pessoal de vendas)

_ Lotag@o do onibus (quantidade de passageiros transportada)

_ Seguranga na condugéo do veiculo pelos motoristas

~ Seguranca em relacéo a assaltos

Limpeza e conservacgao geral dos 6nibus

Conforto das poltronas (conservacédo dos assentos)

 Pontualidade

' N&o ocorréncia de cobrancas indevidas

Disponibilidade dos servigos (frequéncia, horéarios de inicio e término)

Preco da passagem (compatibilidade com os servigos prestados)
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Indice de Satisfacio por Atributo

Avaliagdio  Pontuagcio Pontuagio

Itens e Atributos Importancia  Avaliagdo Ideal Ideal i St

N2o ocorréncia de cobrangas indevidas 6,06 5,00 10 60,58 30,29 50,00%
Disponibilidade dos setvicos (frequéncia, horarios de inicio e término) 6,40 4,90 10 64,00 31,33 48,96%
Preco da passagem (compatibilidade com os setvigos prestados) 5,95 4,20 10 59,50 24,99 42.,00%
Respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente, idoso 6,70 2,08 10 67,05 13,97 20,83%
COMPRA DE PASSAGEM 40,05%
Lotagao do 6nibus (quantidade de passageitos transportada) 4,70 7,24 10 47,00 34,05 72,45%
Seguranca em relacio a assaltos 5,80 6,47 10 58,00 37,51 64,67%
Limpeza e conservagao geral dos 6nibus 6,25 6,22 10 62,50 38,90 62,24%
Conforto das poltronas (consetvacio dos assentos) 6,40 6,17 10 64,00 39,51 61,73%
Pontualidade 6,02 5,90 10 60,20 35,55 59,04%
VIAGEM 29,17 32,00 50,00 291,70 185,52 63,60%
Apresentacdo pessoal (uniformes, sobriedade) 5,95 8,15 10 59,50 48,49 81,50%
Simpatia e educacio dos funcionarios (mototistas e pessoal de vendas) 5,90 7,85 10 59,00 46,32 78,50%
Segurancga na conducao do veiculo pelos motoristas 6,55 7,14 10 65,50 46,79 71,43%
Capacidade da equipe em resolver problemas 5,38 3,33 10 53,75 17,92 33,33%
Existéncia e funcionamento do servico de atendimento (SAC) 5,24 2,00 10 52,38 10,48 20,00%
ATENDIMENTO E PESSOAL DA EMPRESA 28,47 50,00 290,13 170,00

Facilidade de acesso (ex: localizagio proxima ao destino/origem) 6,95 3,70 10 69,50 25,72 37,00%
Seguranca (assaltos) nos pontos de parada e locais de embarque 6,75 3,57 10 67,50 2411 35,71%
Informacoes e sinalizacao 7,25 1,80 10 72,50 13,05 18,00%
Tluminagéo, conservacio e limpeza 7,40 1,79 10 74,00 13,21 17,86%
Conforto (ex.: cobertura do local contra chuvas e sol) 7,35 0,85 10 73,50 6,25 8,50%

PONTOS DE PARADA E LOCAIS DE EMBARQUE 11,71 50,00 357,00

Indice de Satisfacio Global

Atributos Importincia ISG por Atributo
Compra da passagem 35,87% 40,05%
Viagem 33,70% 63,60%
Atendimento e Pessoal da Empresa 30,43% 58,59%

INDICE DE SATISFACAO GLOBAL DO SERVICO
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Avaliagdao da ANTT

O(a) Sr.(a) conhece a ANTT?

HSim HNao

Numero de entrevistas: 50

O(a) St.(a) sabe o que a ANTT faz em relacao ao transporte rodoviario? (Somente para
quem conhece a ANTT)

Fiscaliza as empresa e linhas 63,6
Fiscaliza rodovidrias
Fiscaliza as parada
Determina tarifas

Outras

NS/NR

(Mais de uma opg¢ao de resposta)
Numero de entrevistas: 11

Como o(a) Sr.(a) Avalia a atuagao da ANTT? (Somente para quem conhece e sabe o que
ela faz)

Otima
Boa 50,0
Regular
Ruim

Péssima

NS/NR

Numero de entrevistas: 8
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Petrfil dos Usuarios

Os resultados relacionados com o perfil dos usuarios desta modalidade de transporte,
estdo registrados no Anexo 1.1 - Perfil dos Usuarios.

Correlagao em Fungio do Perfil dos Usuarios

No Anexo 1.2, sdo apresentados exemplos de correlagoes de alguns dos itens avaliados
em fungao do perfil dos usuarios entrevistados.

TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS POR FRETAMENTO

Resumo da Pesquisa

As pesquisas com usuarios do transporte rodoviario de passageiros por fretamento
ocorreram no estado de Sio Paulo, no Terminal Rodoviario da Barra Funda e nos
bairros de comércio popular do Bras e Rua 25 de Marco, na cidade de Sao Paulo. Foram
realizadas 62 entrevistas, sendo 29 aplicadas por meio de questionario impresso e 33 por
meio de questionario eletronico (palm).

Local de aplicagdo: Terminal Rodoviario da Barra Funda (SP) ]
o

Regidoes de Comércio Popular: Bras, 25 de marg

Abordagem utilizada:

Data de realizagdo (campo) [ De 26/11 a 05/12/2011
[Desembarque e durante as compras.

Usuarios de transporte rodoviario fretado ]

Numero de Entrevistas [62 entrevistas

Determinacio dos Indices de Satisfagdo

A determinacio dos Indices de Satisfacio por Item, dos Indices de Satisfacio com os
Atributos e do Indice de Satisfacio Global, referente a pesquisa piloto com usuarios do
servico de Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano de Passageiros foi realizada
através de metodologia idéntica a descrita anteriormente, correspondente a pesquisa
com usuarios do servigo de Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiros.
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Indice de Satisfagio por Item

Importancia Avaliacdo Avaliagdo Pontuagdo Pontuagio
(de 0 a 10) (de0 a 10) Ideal Ideal Servigo

Itens Avaliados ISG

Simpatia e educacdo dos mototistas 7,00 8,83 10 70,02 61,85 88,33%

Facilidade para compra (pagamento 7,26 8,56 10 72,55 62,08 85,58%

Pontualidade da viagem 7,49 8,54 10 74,92 64,00 85,43%

Apresentacao do pessoal (uniformes e sobriedade) dos funcionarios 6 8,47 10 63,33 53,62 84,68%

>

Disponibilidade de veiculos, datas e horarios 7,50 8,3 10 74,95 62,26 83,08%

>

Seguranca com relagio a assaltos no 6nibus 8,38 23 0 83,80 68,98 82,32%

> >

Qualidade dos setvicos de bordo 10 73,80 60,43 81,89%

Existéncia e funcionamento do servico de atendimento (SAC) 7,17 8,11 10 71,75 58,18 81,10%

Seguranca nos pontos de parada 7,99 8,05 10 79,85 64,25 80,46%

Quantidade das paradas 61,70 49,32 79,93%

Conforto geral dos Snibus Golitonss, emperaturaictemsa) 774 7990 W elg e

Tempo das paradas 6,27 7,91 10 62,73 49,61 79,09%

>

Variedade do entretenimento de bordo (dudio/video/outros) 6,23 7,50 10 62,32 46,74 75,00%
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Mapa de Percepgido e Radar

Quadrante 1: Melhor situacao. Importancia e Avaliagao acima da média;

Quadrante 2: Importancia abaixo da média e Avalia¢ao acima da média;

. Importancia e Avaliagao abaixo da média;
IMPORTANCIA

AVALIAGAO

Quadrante 4: Pior situacdo. Importancia acima da média e avaliacio abaixo da média —

Atributos prioritarios.

O mapa de percepcao consegue traduzir, numa linguagem grafica bastante objetiva, quais sio os pontos fortes e fracos da relacio da
ANTT com os usuarios de transportes terrestres, identificando tanto os fatores de exceléncia, quanto aqueles que precisam ser
trabalhados.
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Mapa de Percepgao

@
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aviagem
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* ‘s geral dss onibus
* Cuidado com a *
N3o ocorréncia arrumacdo da bagagem Manutengao
de cobranga indevida Disponibilidade dos 6nibus
* de veiculos,
datas e horérios Li d *
* g impeza dos
<——__ Qualidade dos anheiros do 6nibus Seguranga com
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paradas Exi.sténcia e // * no 6nibus
funcionamento A . * * Seguranga nos
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Radar

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

= Pontuacéo Ideal

=== Pontuacao do Cliente

Seguranga na condugéo do veiculo pelos motoristas

~Simpatia e educagéo dos motoristas

Quantidade de paradas

190,00

Limpeza, conservagao e conforto das instalag@es, inclusive banheiros Capacidade da equipe em resolver problemas

Seguranga nos pontos de parada S/ _ Facilidade para a compra (pagamento)

Qualidade dos produtos e servicos ~ Pontualidade

Limpeza e conservacéo geral dos 6nibus

Existéncia e funcionamento do Servigo de Atendimento (SAC)

Preco da passagem (compativel com o servigo prestado) ~ = Cuidado com a arrumagé&o da bagagem

Qualidade do servico a bordo ~

Limpeza dos banheiros do 6nibus g

Seguranca em relacéo a assaltos

A Apresentagdo pessoal (uniforme, sobriedade)

Manutencgéo do 6nibus

) Disponibilidade de datas e horarios
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Indice de Satisfacio por Atributo

Avaliagao  Pontuagio Pontuagio

Itens e Atributos Importincia  Avaliagdo

Ideal Ideal do Cliente
Facilidade para a compra (pagamento) 7,26 8,56 10 72,55 62,08 85,58%
Disponibilidade de datas e horarios 7,50 8,31 10 74,95 62,26 83,08%
N2o ocorréncia de cobrangas indevidas 7,33 8,27 10 73,32 60,67 82,75%
Preco da passagem (compativel com o servico prestado 7,30 8,11 10 72,97 59,19 81,13%
CONTRATACAO 83,12%
Limpeza e conservacgao geral dos 6nibus 8,23 8,54 10 82,28 70,28 85,43%
Pontualidade 7,49 8,54 10 74,92 64,00 85,43%
Manutenc¢io do 6nibus 8,15 8,46 10 81,48 68,95 84,63%
Seguranca em relacao a assaltos 8,38 8,23 10 83,80 68,98 82,32%
Limpeza dos banheiros do 6nibus 7,83 8,20 10 78,28 64,20 82,02%
Qualidade do setrvico a bordo 7,38 8,19 10 73,80 60,43 81,89%
Conforto geral do 6nibus (poltronas, temperatura interna) 7,74 7,99 10 77,43 61,82 79,85%
Espaco para bagagens de mio 6,82 7,70 10 68,15 52,44 76,95%
Variedade do entretenimento de bordo (audio/video/outros 6,23 7,50 10 62,32 46,74 75,00%
VIAGEM 682,46 557,84 81,74%
Seguranca na condugio do veiculo pelos motoristas 8,15 8,95 10 81,45 72,92 89,53%
Simpatia e educa¢do dos motoristas 7,00 8,83 10 70,02 61,85 88,33%
Capacidade da equipe em resolver problemas 7,86 8,79 10 78,55 69,05 87,90%
Cuidado com a arrumacio da bagagem 7,46 8,47 10 74,60 63,19 84,70%
Apresentacdo pessoal (uniforme, sobriedade) 6,33 8,47 10 63,33 53,62 84,68%
Existéncia e funcionamento do servico de atendimento (SAC) 7,17 8,11 10 71,75 58,18 81,10%

ATENDIMENTO E PESSOAL DA EMPRESA 439,70 378,81 86,15%

Avaliagdo  Pontuagio Pontuagao

Itens e Atributos Importincia  Avaliagdo

Ideal Ideal do Cliente
Qualidade dos produtos e servicos 7,26 8,09 10 72,6 58,72 80,88%
Seguranca nos pontos de parada 7,99 8,05 10 79,85 64,25 80,46%
Limpeza, conservacao e conforto das instalacoes, inclusive banheiros 7,62 8,01 10 76,23 61,05 80,09%
Quantidade de paradas 6,17 7,99 10 61,7 49,32 79,93%
Tempo das paradas 6,27 7,91 10 62,73 49,61 79,09%

PONTOS DE PARADA 353,11 80,13%
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Indice de Satisfacio Global

Atributos

Contratacao

Viagem

Atendimento e Pessoal da Empresa

INDICE DE SATISFACAO GLOBAL DO SERVICO

Importincia
32,57%
34,51%
32,92%

ISG por Atributo
83,12%
81,74%
86,15%
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Avaliagdao da ANTT

O(a) Sr.(a) conhece a ANTT?

HSim ENdo

Numero de entrevistas: 62

Of(a) St.(a) sabe o que a ANTT faz em relagao ao transporte rodoviario? (Somente para
quem conhece a ANTT)

Fiscaliza as paradas

Autoriza a operagdo das empresas de
turismo

Fiscaliza rodovidrias
Outros 60,0

NS/NR

(Mais de uma opgao de resposta)
Numero de entrevistas: 20

Como o Sr avalia a atuagdo da ANTT? (Somente para quem conhece e sabe o que ela
faz).

Otima
Bos sa4| 55,5
Regular
Ruim

Péssima

NS/NR

Numero de entrevistas: 18

Petfil dos Usuarios

Os resultados relacionados com o perfil dos usuarios desta modalidade de transporte,
estdo registrados no Anexo 1.1 - Perfil dos Usuarios.
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Correlagao em Fungio do Perfil dos Usuarios

No Anexo 1.2, sdo apresentados exemplos de correlagoes de alguns dos itens avaliados
em fungao do perfil dos usuarios entrevistados.

TRANSPORTE FERROVIARIO REGULAR DE PASSAGEIROS

As pesquisas com usuarios do transporte ferroviario regular ocorreram no Espirito
Santo, entre as EstacSes Piraque Acu, na cidade de Jodo Neiva e Estacao Pedro
Nolasco, na cidade Cariacica, ambas localizadas na Estrada de Ferro Vitéria x Minas.
Foram realizadas 48 entrevistas.

Resumo da Pesquisa

Estrada de Ferro Vitoria x Minas Trecho entre as

Local de aplicag¢do:
| Estacoes Piraaue Acu e Pedro Nolasco

Data de realizacdo 15,16 e 22/11/2011

Perfil: Usudrio de transporte Ferrovidrio

. »,

Abordagem utilizada: Em transito e no desembarque

% J

J

(\ DTG AT GO | 48 entrevistas

Determinagio dos Indices de Satisfagio

A determinacio dos Indices de Satisfacio por Item, dos Indices de Satisfacio com os
Atributos e do Indice de Satisfacio Global, referente 4 pesquisa piloto com usuarios do
servico de Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano de Passageiros foi realizada
através de metodologia idéntica a descrita anteriormente, correspondente a pesquisa
com usuarios do servico de Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiros.

77



Indice de Satisfagio por Item

Pontuagio  Pontuagio
Ideal do Servico

2)x@ (2) x (3)

Seguranca na conducao do trem 86,98 74,54 85,70%

Avaliagao
Ideal

Itens Avaliados Importancia  Avaliagdo

Limpeza e conservacio geral do trem 82,38 66,24 80,41%

UOO
[N
~

o0
=
—_
(@)

UOO
un
O

v\]
oo
g
—_
S

Manutencio do trem 85,93 67,58 78,65%

Ca 1

77,08

acidade da equipe em resolver problemas 60,27 78,20%

>~
]
_
o
NS
—_
(@)

Existéncia e funcionamento do servico de atendimento (SAC 4 7 73,95 57,14 77,26%

'\l
S
'\l
(8]
—_
&)

Disponibilidade de datas e hotarios 1 4 75,10 55,97 74,53%

'\l
(O}
'\l
o
—_
&)

'\l
(9,
o
—_
&)

Setvico de informacio e sinalizacio 75,54 55,46 73,43%

78,63 55,54 70,63%

-

]
0]
(@)}
—_
S

Facilidade para a troca (remarcagio

Pontualidade

Q0
[N
(O]

6,98

—_
S

82,30 5747 69,83%

o

]
191
(O]
(=)
Qo
oo
—_
S
]
U
[SA)

Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento ,50 51,93 68,78%

52,13 68,08%

Conforto das poltronas/espaco entre as fileiras 7

Preco dos produtos e servigos 6,22 5,16 10 62,23 32,10 51,58%
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Mapa de Percepgido e Radar

Quadrante 1: Melhor situacao. Importancia e Avaliagao acima da média;

n Quadrante 2: Importancia abaixo da média e Avaliagao acima da média;

Importancia e Avaliagiao abaixo da média;
IMPORTANCIA

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

AVALIACAO

O mapa de percepgao consegue traduzir, numa linguagem grafica bastante objetiva, quais sao os pontos fortes e fracos da relagdo da

ANTT com os usuarios de transportes terrestres, identificando tanto os fatores de exceléncia, quanto aqueles que precisam ser
trabalhados.
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Mapa de Percepgao

Preco dos produtos
e servigos

das instalagGes

Conforto geral do trem

Facilidade de acesso

Conforto'das poltronas/espago
entre as fileiras

AVALIACAO

5,16 -

8,63 - * *
Respeito as
gratuidades/descontos legais Seguranga na condugdo do trem
Capacidade da equipe em
resolver problemas Limpeza e conservagdo geral do
trem Seguranga em relagdo a assaltos
Apresentagdo pessoal N&do ocorréncia de L 4 Facilidade para @
cobrangas indevidas a compra
o * * P & Manutencdo do trem
Existéncia e *
funcionamento .
do SAC Disponibilidade de Seguranga da estag3o ferroviaria
atas e horérios
acilidade Desnivel e distancia do trem em
Preco da passagem de acesso relagdo a plataforma
IMPORTANCIA
) @ Facilidade para a troca
r ‘ 1
6,22 ) Py ‘ Pontualidade 9,06
Qualidade d°_$ ¢ ® Limpeza, conservacio e conforto
produtos e servigos

<&

Limpeza dos banheiros
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Radar

O grafico de radar apresentado a seguir possibilita analisar o gap (ou distancia) existente entre a avaliacao ideal e a avaliagao obtida pelo
item para cada um dos atributos avaliados. Ou seja, a linha azul sinaliza um resultado (avaliaciao) de exceléncia (notas dez em todos os
itens, ponderadas pelas notas de importancia dos mesmos), enquanto a linha vermelha indica o resultado obtido pelos itens, a partir da
avaliacdao do usuario do transporte ferroviario regular (cujas notas também sao ponderadas pela importancia dos atributos).

= Pontuacdao Ideal

== Pontuac&o do Cliente

Respeito as gratuidades/descontos legais (deficientes, idosos)

Facilidade de acesso (6nibus, téxi, estacionamento)

190,00

Limpeza, conservacéo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros

Qualidade dos produtos e servigos

Pontualidade

Facilidade para a troca (remarcagéo) i’

Desnivel e distancia do trem em relacéo a plataforma -

Servico de informagao e sinalizagdo

Preco da passagem (compativel com o servigo prestado)

Disponibilidade de datas e horéarios '

~Seguranga na condug&o do trem

Limpeza e conservacgao geral do trem

_ Seguranca em relag&o a assaltos

- Facilidade para a compra (pagamento)

- Manutencé&o do trem

~ Na&o ocorréncia de cobrangas indevidas

) Capacidade da equipe em resolver problemas

\ Apresentacdo pessoal (uniforme, sobriedade)

~ Existéncia e funcionamento do Servigo de Atendimento (SAC)

Seguranga da estagéao ferroviaria
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Indice de Satisfacio por Atributo

Avaliagao Pontuagio  Pontuagio

Itens e Atributos Importincia  Avaliagao

Ideal Ideal do Servigo
Respeito as gratuidades/descontos legais (deficientes, idosos) 8,13 8,63 10 81,30 70,20 86,34%
Facilidade para a compra (pagamento) 8,29 7,92 10 82,88 65,66 79,23%
Nio ocorréncia de cobrancas indevidas 7,87 7,83 10 78,70 61,64 78,31%
Disponibilidade de datas e horarios 7,51 7,45 10 75,10 55,97 74,53%
Preco da passagem (compativel com o setvigo prestado) 7,40 7,35 10 74,03 54,41 73,50%
Facilidade pata a troca (remarcagio 7,86 7,06 10 78,63 55,54 70,63%
COMPRA DA PASSAGEM 470,64
Seguranga em relagao a assaltos 9,06 8,04 10 90,60 72,85 80,41%
Limpeza e conservacio geral do trem 8,24 8,04 10 82,38 66,24 80,41%
Manutencao do trem 8,59 7,87 10 85,93 67,58 78,65%
Pontualidade 8,23 6,98 10 82,30 57,47 69,83%
Conforto geral do trem (poltronas, temperatura interna) 7,72 6,33 10 77,15 52,69 68,30%
Conforto das poltronas/espaco entre as fileiras 7,66 6,81 10 76,58 52,13 68,08%
Limpeza dos banheiros 8,75 6,74 10 87,50 58,98 67,41%
VIAGEM 70,00 582,44 427,94 73,47%
Seguranca na conducio do trem 8,70 8,57 10 86,98 74,54 85,70%
Capacidade da equipe em resolver problemas 7,71 7,82 10 77,08 60,27 78,20%
Apresenta¢do do pessoal (uniforme, sobriedade) 7,50 7,76 10 74,98 58,18 77,60%
Existéncia e funcionamento do setvico de atendimento (SAC) 7,40 7,73 10 73,95 57,14 77,26%
ATENDIMENTO E PESSOAL DA EMPRESA 31,31 31,88 40,00 312,99 250,13 79,92%
Itens e Atributos Importincia  Avaliagao Avﬁlil::‘iao POIIlctll;:fao zgnst;l;‘l:;:g
Seguranca da estagdo ferroviaria 7,98 7,72 10 79,75 61,60 77,24%
Servico de informacio e sinalizagio 7,55 7,34 10 75,54 55,46 73,43%
Desnivel e distancia do trem em relagao a plataforma 7,65 7,08 10 76,53 54,19 70,81%
Qualidade dos produtos e setvigos 7,19 6,98 10 71,86 50,18 69,83%
lepe.za, conservacao e conforto das instalacoes, inclusive 813 6.95 10 8133 56,56 69.55%
banheiros ’ ’ ’ ’ ’
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 7,55 6,88 10 75,50 51,93 68,78%
Preco dos produtos e servicos 6,22 5,16 10 62,23 32,10 51,58%

ESTACOES FERROVIARIAS 522,74 362,02 69,25%



Indice de Satisfacio Global

Atributos

Compra da passagem

Viagem

Atendimento e Pessoal da Empresa

INDICE DE SATISFACAO GLOBAL DO SERVICO

Importancia
33,40%
34,26%
32,34%

ISG por Atributo
77,22%
73,47%
79,92%
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Avaliagdao da ANTT

O(a) Sr.(a) conhece a ANTT?

HSim EN3o

Numero de entrevistas: 48

O(a) Sr.(a) sabe o que a ANTT faz em relacdo ao transporte ferroviario? (Somente para
quem conhece a ANTT)

Determina as tarifas dos trens 30,0
Fiscaliza a operago do trem 20,0
Fiscaliza as aradas dos trens 10,0
Outros 30,0
NS/NR 10,0

(Mais de uma opg¢ao de resposta)
Numero de entrevistas: 10

Como o(a) Sr.(a) avalia a atuagao da ANTT? (Somente para quem conhece a ANTT e
sabe o que ela faz)

Otima
Boa 44,4
Regular

Ruim

Péssima

Numero de entrevistas: 9
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Petrfil dos Usuarios

Os resultados relacionados com o perfil dos usuarios desta modalidade de transporte,
estdo registrados no Anexo 1.1 - Perfil dos Usuarios.

Correlagao em Fungio do Perfil dos Usuarios

No Anexo 1.2, sdo apresentados exemplos de correlagoes de alguns dos itens avaliados
em fungao do perfil dos usuarios entrevistados.

TRANSPORTE FERROVIARIO TURISTICO DE PASSAGEIROS

Resumo da Pesquisa

Pesquisa com usuarios do transporte ferroviario turistico na Estacao do Cosme Velho,
na cidade do Rio de Janeiro (R]). Foram realizadas 26 entrevistas.

Local de aplicagdo: Estacdo do Cosme Velho — Trem do Corcovado

Abordagem utilizada:

Data de realizagcdo (campo) [ 23 /11,2011
[Desembarque

Usudrios do Transporte Ferroviario Turistico ]

Numero de Entrevistas [26 entrevistas

Determinagio dos Indices de Satisfagdo

A determinacio dos Indices de Satisfacio por Item, dos Indices de Satisfacio com os
Atributos e do Indice de Satisfacio Global, referente 4 pesquisa piloto com usuarios do
servico de Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano de Passageiros foi realizada
através de metodologia idéntica a descrita anteriormente, correspondente a pesquisa
com usuarios do servico de Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiros.
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Indice de Satisfagio por Item

Pontuagdo  Pontuagio
Ideal do Setvigo

2)x @) ) x (3

84,63 72,28 85,42%

Avaliagao
Ideal

Itens Avaliados Importancia  Avaliagao

Roteiro do passeio/viagem

-
-
Q

70,22 83,00%

Simpatia e educa¢io dos funcionarios 84,60

oo
o~
(@)

e
[N
&
—_—
S

Apresentacao pessoal (uniformes, sobriedade) dos funcionarios 66,03 53,97 81,73%

8 8,00 10 68,74 54,99 80,00%

Facilidade para troca (rematrcacio) da passagem 6

[

Limpeza dos banheiros do trem 2 82,63 65,62 79,41%

o0
N
-~
O
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—_—
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Limpeza, conservagio e conforto das instalagGes, inclusive banheiros na
estacdo ferroviaria

'OO
=
O

'\l
O
S
—_
S

80,85 63,87 79,00%

Ca

77,50%

acidade da equipe em resolver problemas 76,92 59,62

>
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Qualidade do setvico a bordo
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72,59 56,17 77,38%

“

-
[
]
—_
o

Conforto geral do trem (poltronas, temperatura interna 73,05 55,49 75,96%

-
-

Disponibilidade de datas e horarios 71,93 53,23 74,00%

v\]
O
v\]
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S
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Espaco para acomodac¢io da bagagem no trem 60,21 43,15 71,67%

>
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\S)
>
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Conforto das poltronas/espaco entre fileiras 70,20 4928 70,19%
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Nio ocortréncia de cobrangas indevidas 82,66 47,53 57,50%



Mapa de Percepgido e Radar

Quadrante 1: Melhor situacao. Importancia e Avaliagao acima da média;

n Quadrante 2: Importancia abaixo da média e Avalia¢ao acima da média;

Importancia e Avaliaciao abaixo da média;
IMPORTANCIA

AVALIACAO

Quadrante 4: Pior situacao. Importancia acima da média e avaliagdo abaixo da média —

Atributos prioritarios.

O mapa de percepgao consegue traduzir, numa linguagem grafica bastante objetiva, quais sao os pontos fortes e fracos da relagdo da
ANTT com os usuarios de transportes terrestres, identificando tanto os fatores de exceléncia, quanto aqueles que precisam ser
trabalhados.

87



Mapa de Percepgao

8,65 -

¢

passagem

horarios

Espago para acomodagdo
da bagagem no trem

Apresentacdo pessoal dos

Existéncia e funcionamento
funcionarios

Facilidade para troca da ®

funcionarios Seguranga na Condugﬁo
) ) & dotrem
Desnivel e distdncia do trem em Limpeza dos banheiros
relacdo a plataforma na estagdo do trem Manutencio do trem &
ferroviaria — ’é/ Seguranca na estagdo
4’ ‘. .
& ferrovidria
Qualidade do
servigo a bordo - * *

Disponibilidade de datas e
— s

# Pontualidade da viagem

Facilidade para comprar 4 Roteiro do passeio/viagem

Limpeza, conservagdo e conforto
das instalagGes, na estagdo Simpatia e educagdo dos
ferroviaria
do SAC

’Limpeza e conservagao

Servigco de informagdo geral do trem

e sinalizagdo

v

Conforto geral do trem

v

Qualidade dos produtos e Capacidade da equipe em

servigos na estagdo ferroviria resolver problemas Seguranca com relagio a

assaltos no trem

@
‘ Facilidade de acesso a estacdo ‘
S Conforto das poltronas/espaco ferrovidria
6,02 IMPORTANCIA poltronas/espag 9,23
entre fileiras

AVALIACAO

L 2

Preco da passagem

Pregos dos produtos e servigos

wvi

* N&o ocorréncia de cobrangas
& indevidas




Radar

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

m—— Pontuacao Ideal

== pPontuac¢do do Cliente

Disponibilidade de datas e horéarios

Qualidade dos produtos e servigos

Conforto geral do trem (poltronas, temperatura interna)

Limpeza e conservagdo geral do trem

Existéncia e funcionamento do Servigo de Atendimento (SAC)

Qualidade do servigo a bordo

Capacidade da equipe em resolver problemas g

Desnivel e distancia do trem em relagéo a plataforma

Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros

190,00

Pontualidade

“Roteiro atraente (de meu interesse)

~ Facilidade para a compra (pagamento)

_ Simpatia e educag&o dos funcionérios

~ Segurancga na conducéo do trem

Apresentacéo pessoal (uniforme, sobriedade)

* Seguranga da estacdo ferroviaria

" Facilidade para a troca (remarcacéo)

~ Manutencao do trem

‘ Limpeza dos banheiros

Servigo de informagéo e sinalizagdo
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Indice de Satisfacio por Atributo

Itens e Atributos

Avaliagao

Pontuacao

Pontuagio

Facilidade para a compra (pagamento)
Facilidade para a troca (remarcagio)
Disponibilidade de datas e horarios
Preco da passagem (compativel com o servico prestado)
Nio ocorréncia de cobrancas indevidas

Importancia

7,60
6,87
7,19
7,60
8,27

Avaliagao

8,46
8,00
7,40
6,63
5,75

Ideal
10
10
10
10
10

Ideal
76,00
68,74
71,93
76,00
82,66

do Servigo
64,31
54,99
53,23
50,42
47,53

84,62%
80,00%
74,00%
66,35%
57,50%

COMPRA DA PASSAGEM

Pontualidade

Roteiro atraente (de meu interesse)

Manutenc¢io do trem

Limpeza dos banheiros

Qualidade do servico a bordo

Limpeza e conservacao geral do trem

Conforto geral do trem (poltronas, temperatura interna)

Seguranca em relacao a assaltos
Espago para acomodacio de bagagens

Conforto das poltronas/espaco entre as fileiras

8,75
8,46
8,89
8,26
7,26
8,56
7,31
8,94
6,02
7,02

8,65
8,54
7,98
7,94
7,74
7,70
7,60
7,38
7,17
7,02

10
10
10
10
10
10
10
10
10
10

375,33
87,50
84,63
88,93
82,63
72,59
85,58
73,05
89,43
60,21
70,20

270,48
75,72
72,28
70,97
65,62
56,17
65,89
55,49
66,00
43,15
4928

72,06%
86,54%
85,42%
79,81%
79,41%
77,38%
77,00%
75,96%
73,81%
71,67%
70,19%

VIAGEM

Simpatia e educagao dos funcionarios
Seguranca na conducao do trem

Apresenta¢do pessoal (uniforme, sobriedade)

Capacidade da equipe em resolver problemas

Existéncia e funcionamento do servico de atendimento (SAC)
ATENDIMENTO E PESSOAL DA EMPRESA

8,46
9,14
6,60
7,69
7,41

8,30
8,20
8,17
7,75
7,74

10
10
10
10
10

794,75
84,60
91,35
66,03
76,92
74,05

392,95

620,57
70,22
74,91
53,97
59,62
57,30

316,02

83,00%
82,00%
81,73%
77,50%
77,38%
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Avaliagdo  Pontuagao Pontuagio

Itens e Atributos Importancia  Avaliagdo Ideal Ideal b S

Segurancga da estagdo ferroviaria 9,23 8,04 10 92,33 74,26 80,43%
Limpeza, conservacio e conforto das instalacoes, inclusive banheiros 8,09 7,90 10 80,85 63,87 79,00%
Servico de informacio e sinalizaciao 8,17 7,90 10 81,73 64,56 79,00%
Desnivel e distancia do trem em relagao a plataforma 7,99 7,88 10 79,86 62,97 78,85%
Qualidade dos produtos e servicos 7,80 7,50 10 78,01 58,51 75,00%
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 8,09 7,12 10 80,85 57,53 71,15%
Preco dos produtos e servicos 7,32 5,70 10 73,15 41,70 57,00%

ESTACOES FERROVIARIAS 70,00 566,78 423,40

Indice de Satisfacio Global

Atributos Importincia ISG por Atributo
Compra da passagem 29,77% 72,06%
Viagem 34,73% 78,08%
Atendimento e Pessoal da Empresa 35,50% 80,42%

INDICE DE SATISFACAO GLOBAL DO SERVICO
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Avaliagdao da ANTT

O(a) Sr.(a) conhece a ANTT?

ESim ENdo

Numero de entrevistas: 26

Of(a) St.(a) sabe o que a ANTT faz em relacido ao transporte ferroviario? (Somente para
quem conhece a ANTT)

Fiscaliza a operagdo do trem

Fiscaliza as paradas dos trens

Determina as tarifas dos trens

Outros

50,0

NS/NR

Como o(a) Sr.(a) avalia

(Mais de uma opg¢ao de resposta)
Numero de entrevistas: 14

sabe o que ela faz)

Regular

Ruim

Péssima

NS/NR

60,0

Numero de Entrevistas: 10

a atuagao da ANTT? (Somente para quem conhece a ANTT e
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Petrfil dos Usuarios

Os resultados relacionados com o perfil dos usuarios de rodovias federais concedidas,
estdo registrados no Anexo 1.1 - Perfil dos Usuarios.

Correlagdes em Fungiao do Perfil dos Usuarios

No Anexo 1.2, sdo apresentados exemplos de correlagoes de alguns dos itens avaliados
em fungao do perfil dos usuarios entrevistados.

PESQUISA COM USUARIOS DE RODOVIAS FEDERAIS CONCEDIDAS

Resumo da Pesquisa

As pesquisas com usuarios de rodovias concedidas ocorreram no estado do Rio de
Janeiro, na Rodovia BR-040, na altura da cidade de Trés Rios, km 17. Foram realizadas
115 entrevistas.

Local de anlicacdo: [ Rodovia BR 040 — km 17 - Trés Rios (RJ) ]
__Data de realizacio _[[REYRELIELVEE ]
[ Usuarios de Rodovias Concedidas J

Abordagem utilizada: Face a Face
Numero de Entrevistas 115 entrevistas

Determinacio dos Indices de Satisfagdo

A determinacio dos Indices de Satisfacio por Item, dos Indices de Satisfacio com os
Atributos e do Indice de Satisfacio Global, referente a pesquisa piloto com usuarios do
servico de Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano de Passageiros foi realizada
através de metodologia idéntica a descrita anteriormente, correspondente a pesquisa
com usuarios do servigo de Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiros.

93



Indice de Satisfagio por Item

Itens Avaliados

Importancia

Avaliagao

Avaliagao

Pontuacao

Pontuacao

Fluidez (velocidade média) do trafego da rodovia

Limpeza da pista, laterais, acessos, faixas de pedestres e refugios

Eficiéncia de socorro (mecanico e ambulancia)

Sinalizacdo geral de orientacio (destinos, velocidades, curvas, obras e distancia)
Condig¢oes do pavimento - auséncia de buracos e ondulagoes

Localizacio, visibilidade e precisdo da sinalizacio, inclusive no pavimento
Postos de servigo da concessionaria (informagdes, sanitarios, descanso, etc.)
Existéncia e condi¢des das protecOes laterais (defensas e guard rails)

Facilidade e rapidez no pagamento do pedagio

Seguranca na circulacao viaria (ex.: acessos, cruzamentos, controle de velocidade)
Visibilidade noturna de toda a sinalizacio

Condicoes da vegetacao lateral

Facilidade de dirigir nas curvas (aberta, fechada, inclinacao)

Remocio de obstaculos na pista (ex.: animais)

Aparéncia visual da superficie do pavimento

Condigbes dos locais de paradas

Seguranca de taludes, encostas, pontes e viadutos

Quantidade e qualidade dos postos de combustivel e oficinas

Condigoes de drenagem

Divulgacio de informagdes (telefone de emergéncia, acidentes, congestionamentos
e outras)

Fiscaliza¢io do acondicionamento das cargas

Suavidade do pavimento nas entradas de pontes e viadutos

Servico de atendimento telefoénico ao usuario (SAC)

Disponibilidade de formas de pagamento, inclusive cobranga eletronica (TAG) do
pedagio

Largura do acostamento

Condicoes do acostamento, inclusive desnivel entre faixa e acostamento
Condi¢oes do pavimento em dias de chuva (derrapagem)

Naio ocorréncia de cobrancas indevidas no pedagio

Distancia entre cabines de telefone

Prevencao de assaltos

7,26
7,60
8,38
8,35
8,95
8,35
6,96
7,52
7,24
7,93
8,70
6,36
7,67
8,24
7,06
7,61
7,86
7,18
8,29

7,44

7,41
7,78
7,58

6,56

7,58
7,37
8,31
6,58
6,80
8,29

7,74
7,50
7,36
7,35
7,33
7,29
7,17
7,13
7,12
7,10
7,04
7,00
6,99
6,96
6,94
6,85
6,76
6,69
6,68

6,65

6,58
6,57
6,55

6,47

6,46
6,29
6,25
6,24
5,85
5,83

Ideal
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10

10

10
10
10

10

10
10
10
10
10
10

Ideal
72,60
76,03
83,78
83,48
89,50
83,50
69,58
75,20
72,40
79,33
86,95
63,57
76,73
82,38
70,63
76,11
78,55
71,75
82,88

74,35

74,11
77,83
75,83

65,58

75,80
73,74
83,10
65,77
68,01
82,95

do Servigo
56,19
57,02
61,64
61,31
65,58
60,83
49,85
53,61
51,51
56,31
61,22
44,52
53,65
57,37
49,00
52,13
53,07
48,03
55,36

49,45

48,74
51,13
49,70

42,44

48,97
46,37
51,92
41,07
39,82
4838

77,40%
75,00%
73,58%
73,45%
73,28%
72,85%
71,65%
71,29%
71,15%
70,98%
70,41%
70,03%
69,93%
69,65%
69,38%
68,49%
67,56%
66,94%
66,79%

66,51%

65,77%
65,70%
65,55%

64,72%

64,60%
62,89%
62,48%
62,44%
58,54%
58,32%
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Avaliagao Pontuagdo  Pontuagao

Itens Avaliados Importincia  Avaliagdo Ideal Ideal do Servico

Fiscalizacao de veiculos anu'ios e ﬁoluentes 7,46 5,04 10 74,55 37,57 50,39%
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Mapa de Percepgiao e Radar

IMPORTANCIA

AVALIACAO

Quadrante 1: Melhor situac¢ao. Importancia e Avaliagao acima da média;
Quadrante 2: Importancia abaixo da média e Avaliacao acima da média;
Importancia e Avaliaciao abaixo da média;

Quadrante 4: Pior situacao. Importancia acima da média e avaliacao abaixo da média — Atributos
prioritarios.

O mapa de percepcao consegue traduzir, numa linguagem grafica bastante objetiva, quais sio os pontos fortes e fracos da relaciao da
ANTT com os usuarios de transportes terrestres, identificando tanto os fatores de exceléncia, quanto aqueles que precisam ser

trabalhados.
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Mapa de Percepgao

CondicSes dos 1yidez do trafego

locais de paradas - | odovia Limpeza da pista, laterais,

acessos, faixas de pedestres e

Seguranga na

circulagdo viaria

Eficiéncia de socorro

Condictes do pavimento -
auséncia de buracos e
ondulagdes

N3o ocorréncia de cobrancas

indevidas no pedagio iscalizacdo do

< acondicionamento

Distdncia entre cabines das cargas ®

de telefone

Divulgagdode  Largu

Condicdes do acostamento, . -
informacdes

inclusive desnivel entre faixa e
acostamento

Protecdo contra aluz altd de
veiculos em sentido contrario

Fiscalizagdo de veiculos antigos
e poluentes

AVALIACAC

< Valor do pedagio 2,99

do

acostamento

Condig8es do pavimento
em dias de chuva

v

Prevencao de assaltos

Servigo de atendimento
telefénico ao usudrios

8,95

recisdo da sinalizagdo

$ p
<\ Condicdes

de drenagem

Postos de servico 7,74
da concessiondria Facilidads refagios
rapidez no - Sinalizacdo geral
. R P Existéncia e condi¢Bes das < de orientagdo &
condicges da IMPORTANCIA pagamento do 5 i
tac3o lateral - . rote¢des laterais Remocgdo de
vegetacdo latera pedag|o . 3 ? V|swb|l|dade noturna
b E— nardncia-visy Facilidade d Obsfaculos na pista
a3 ® aréneia-visual-da AN e I\za(;ao
Disponibilidade de formas de %rﬂcwe do pavim ento ¢ dirigirnas curvas Localizagdo, visibilidade e
pagamento, inclusive cobranca * ¢
eletrénica (TAG) do pedagio Quantidade e quahdade L ) 3 0 )
dos postos de combustivel e Suavidade do pavimento
oficinas & nas entradas de ®
¢ tes e viadutos

Seguranca de taludes,
encostas, pontes e viadutos
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Radar

O grafico de radar apresentado a seguir possibilita analisar o gap (ou distancia) existente entre a avaliacao ideal e a avaliagao obtida pelo
item para cada um dos atributos avaliados. Ou seja, a linha azul sinaliza um resultado (avaliaciao) de exceléncia (notas dez em todos os
itens, ponderadas pelas notas de importancia dos mesmos), enquanto a linha vermelha indica o resultado obtido pelos itens, a partir da
avaliacao do usuario de rodovia concedida (cujas notas também sao ponderadas pela importancia dos atributos).

mm— Pontuagdo ldeal

mmm= Pontuacdo do Cliente

Fluidez (velocidade média) do trafego da rodovia

Divulgagéo de informagdes (telefone de emergéncia, acidentes,
congestionamentos e outras)

Condig6es de drenagem

Quantidade e qualidade dos postos de combustivel e oficinas /

Seguranca de taludes , encostas , pontes e viadutos -

CondigGes dos locais de paradas R —

Aparéncia visual da superficie do pavimento ~

Remocéo de obstaculos na pista (ex: animais)

Facilidade de dirigir nas curvas (aberta, fechada, inclinacéo) ’

Condi¢bes da vegetacao lateral

190,00

Limpeza da pista, laterais, acessos, faixas de pedestres e refligios

~ Eficiéncia de socorro (mecanico e ambuléancia)

AN Sinalizag&o geral de orientacéo (destinos, velocidades, curvas, obras e
’ distancia)

~ CondigGes do pavimento - auséncia de buracos e ondula¢des

Localizagao, visibilidade e precisdo da sinalizagéo, inclusive no

Postos de servigo da concessionaria (informag8es, sanitarios, des:

" Existéncia e condigdes das protecdes laterais (defensas e guard rails)

. Facilidade e rapidez no pagamento do pedagio

\ Seguranca na circulagéo viaria (ex: acessos, cruzamentos, controle de
velocidade)

Visibilidade noturna de toda a sinalizagao
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Indice de Satisfagio Global por Atributo

Avaliagdo Pontuagio  Pontuagio

Itens e Atributos Importancia  Avaliagido Ideal Ideal o S ISG

Condi¢oes do pavimento - auséncia de buracos e ondulacoes 8,95 7,33 10 89,50 65,58 73,28%
Apatréncia visual da superficie do pavimento 7,06 6,94 10 70,63 49,00 69,38%
Suavidade do pavimento nas entradas de pontes e viadutos 7,78 6,57 10 77,83 51,13 65,70%
Condicoes do pavimento em dias de chuva (derrapagem 8,31 6,25 10 83,10 51,92 62,48%
PAVIMENTO

Condig¢oes dos locais de paradas 7,61 6,85 10 76,11 52,13 68,49%
Largura do acostamento 7,58 6,46 10 75,80 48,97 64,60%
Condi¢oes do acostamento, inclusive desnfvel entre faixa e acostamento 7,37 6,29 10 73,74 46,37 62,89%
ACOSTAMENTO E LOCAIS DE PARADA 65,35%
Sinalizagao geral de orientagao (destinos, velocidades, curvas, obras e distancia) 8,35 7,35 10 83,48 61,31 73,45%
Localizagio, visibilidade e precisao da sinaliza¢do, inclusive no pavimento 8,35 7,29 10 83,50 60,83 72,85%
Visibilidade noturna de toda a sinalizacao 8,70 7,04 10 86,95 61,22 70,41%
SINALIZACAO E ILUMINACAO 72,21%
Limpeza da pista, laterais, acessos, faixas de pedestres e refagios 7,60 7,50 10 76,03 57,02 75,00%
Condi¢des da vegetacio lateral 6,36 7,00 10 63,57 4452 70,03%
Condi¢oes de drenagem 8,29 6,68 10 82,88 55,36 66,79%
Protecido contra a luz alta de veiculos em sentido contrario 7,57 5,64 10 75,68 42,71 56,43%
LIMPEZA DA VEGETACAO E DRENAGEM 29,82 26,82 40,00 298,16 199,61 66,95%
Existéncia e condi¢Oes das protecOes laterais (defensas e guard rails) 7,52 7,13 10 75,2 53,61 71,29%
Seguranca na circulagio viaria (ex.: acessos, cruzamentos, controle de velocidade) 7,93 7.1 10 79,33 56,31 70,98%
Facilidade de dirigir nas curvas (aberta, fechada, inclinacao) 7,67 6,99 10 76,73 53,65 69,93%
Seguranca de taludes, encostas, pontes e viadutos 7,86 6,76 10 78,55 53,07 67,56%
Fiscalizagdo do acondicionamento das cargas 7,41 6,58 10 74,11 48,74 65,77%
Prevencio de assaltos 8,29 5,83 10 82,95 48,38 58,32%
Fiscalizacao de veiculos antigos e poluentes 7,46 5,04 10 74,55 37,57 50,39%

POLICIAMENTO, FISCALIZACAO E SEGURANCA 45,43 70,00 541,42 351,33
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Avaliacio  Pontuagdo  Pontuagio

Itens e Atributos Importancia  Avaliagido Ideal Ideal i St ISG

Fluidez (velocidade média) do trafego da rodovia 7,26 7,74 10 72,60 56,19 77,40%
Eficiéncia de socorro (mecanico e ambulancia) 8,38 7,36 10 83,78 61,64 73,58%
Facilidade e rapidez no pagamento do pedagio 7,24 7,12 10 72,40 51,51 71,15%
Remocdo de obsticulos na pista (ex.: animais) 8,24 6,96 10 82,38 57,37 69,65%
Setrvico de atendimento telefonico ao usuarios (SAC 7,58 6,55 10 75,83 49,70 65,55%
SERVICOS PRESTADOS PELA CONCESSIONARIA 50,00 386,99 71,43%
Postos de servico da concessionaria (informacdes, sanitarios, descanso etc.) 6,96 7,17 10 69,58 49,85 71,65%
Quantidade e qualidade dos postos de combustiveis e oficinas 7,18 6,69 10 71,75 48,03 66,94%

Divulgacio de informacdes (telefone de emergéncia, acidentes,

. 7,44 6,65 10 74,35 49,45 66,51%
congestionamentos e outras)
Distancia entre cabines de telefone 6,80 5,85 10 68,01 39,82 58,54%
INFRAESTRUTURA DE APOIO 28,38 26,36 40,00 283,69 187,15 65,97%
}lizggirélbﬂldade de formas de pagamento, inclusive cobranca eletronica (TAG) do 6,56 647 10 65,58 42,44 64.72%
Nio ocorréncia de cobrancas indevidas no pedagio 6,58 6,24 10 65,77 41,07 62,44%
Valor do pedigio 6,35 2,99 10 63,48 18,95 29,85%

PEDAGIO 15,70 30,00 194,83 102,46 52,59%

Indice de Satisfacio Global

Atributos Importancia ISG por Atributo
Pavimento 13,66% 67,78%
Acostamento e locais de parada 12,77% 65,35%
Sinalizacdo e iluminagao 13,20% 72,21%
Limpeza, vegetacao e drenagem 12,41% 66,95%
Policiamento, fiscalizacao e seguranca 12,80% 64,89%
Setvicos prestados pela concessionaria 12,59% 71,43%
Infraestrutura de apoio 12,41% 65,97%
Pedagio 10,16% 52,59%

iND.ICE DE SATISFACAO GLOBAL DO SERVICO
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Avaliagdao da ANTT

O(a) Sr.(a) conhece a ANTT?

mSim; ®mN3o

Numero de entrevistas: 115

Qual a funcdo da ANTT em relacdo as rodovias federais concedidas? (Somente para
quem conhece a ANTT)

Regulagdo da concessdo - 11,0
Manutengdo . 5,0

Construgdo I 1,0

Policiamento I 1,0

(Mais de uma opg¢ao de resposta)
Numero de entrevistas: 100

Como o Sr avalia a atuagao da ANTT? (Somente para quem conhece a ANTT e sabe o
que ela faz)

| I

64,4

T
Ruim -5,3 :
i
19,2
Péssima .3,9 :
d
NS/NR .3,9

Numero de entrevistas: 76
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ANALISES ESTATISTICAS

INTRODUCAO

As presentes analises objetivam avaliar a adequagdo do questionario e do processo de
sua aplicacao aos entrevistados na pesquisa piloto.

As analises foram realizadas utilizando o software SPSS, cujos resultados estao
apresentados na forma de um arquivo Excel para cada segmento. Cada arquivo tem 5
planilhas, conforme a seguir:

Banco de Dados

Contém os resultados da aplicacao da pesquisa. Os itens do questionario correspondem
as colunas e cada entrevistado as linhas da planilha. A segunda linha contém a
numeragdo dos itens, e a primeira linha especifica sua pertinéncia aos atributos. Em cada
célula, as respostas estao apresentadas na escala 1 a 5 (1 =muito insatisfeito,
2 = insatisfeito, 3 = intermediario, 4 = satisfeito, 5 = muito satisfeito), ou em branco,
caso a resposta tenha sido considerada NR/NS.

Percentual de Resposta

Para cada item sio informados o numero de respostas validas, o nimero de NR/NS e
os respectivos percentuais. Um baixo percentual de respostas validas pode indicar falta
de significado no contexto.

Verificacdo de Tendenciosidade

Este teste verifica se a repeti¢ao do trabalho dos entrevistadores provoca algum nivel de
tendenciosidade. Para isso ¢ proposto o teste de analise de variancia de um critério,
entre conjuntos de entrevistas realizadas no inicio e no fim do processo, para verificar
indicios de viés.

Para esta verificagcao, a amostra de n entrevistas ¢ dividida em duas partes, conforme a

ordem de realizacio, de tamanhos ni e n2 (ni+n2 = n), com base na data e hora
registradas, adotando-se n1 = nz na medida do possivel. E usada a técnica de anilise de
variancia para testar a hipotese de que T1 = T2 (efeito da experiéncia do entrevistador)
no modelo.

vi =p+Ti+e parai=1,.m
=p+Te+e parai=m+l,..n

onde ¢; representam variagdes aleatérias independentes com média 0 e variancia o2,

A técnica de analise de variancia (ANOVA) para o tipo de modelo citado consiste do
calculo da razdo entre as médias de duas somas de quadrados entre grupos e dentro dos
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grupos (soma de quadrados "entre grupos" e "dentro dos grupos"), que deverd ter
distribuicao F-Snedecor com 1 grau de liberdade (df) no numerador e n-1 graus de
liberdade no denominador, caso seja verdadeira a hipétese de igualdade. Uma vez
computado o valor de F, pode ser calculada a probabilidade de obtencao desse valor sob
a hipétese de igualdade. Se essa probabilidade for muito pequena (por exemplo, menor
do que 5%) a hipotese de igualdade é rejeitada.

O procedimento foi aplicado, para cada item, de acordo com os passos a seguir:
a) dividir as entrevistas em dois grupos de tamanho ni e n2 (é desejavel que
n1 = n2= n/2 para maior poténcia do teste) de acordo com a ordem das entrevistas;

b) considerar o modelo descrito acima;

¢) montar o quadro de analise da variancia conforme modelo a seguir:

Quadro de Analise da Variancia (ANOVA)

Fonte de variagdo Soma de quadrados Graus Lib (df) Estatistica
(1) Total > Vi
(2) Entre grupos > niyi2 -ny.2 1 (2)/(3) ~ F(1,n-2)
(3) Dentro dos grupos >y - > niyi? n-2

d) aceitar a hipdtese de que nao ha tendenciosidade se a estatistica calculada for menor
do que o valor limite de F correspondente a 5% de probabilidade de erro do tipo L.

Analise de Confiabilidade

Medida através da analise da consisténcia interna, ou seja, o grau de correlagao entre os
itens que medem o mesmo conceito, ie., se referem ao mesmo atributo, usando a
estatistica Alfa («) de Cronbach:

a = [K/K-1D)] x [1-Y s/ s3] =Y tjj
i#
onde:
si2 = variancia do item i sobre todos os entrevistados
sT2 = variancia da soma dos itens para cada entrevistado
K = numero de itens

rij = correlagdo do item i com o item j.

O questionario sera considerado consistente se «=0,70.

Analise de Clusters (Agrupamentos) para Identificar Consisténcia Transversal

O objetivo ¢é verificar a existéncia de opinides divergentes entre os entrevistados, em
relacio aos itens de satisfacio dentro de um mesmo atributo, usando analise de
agrupamentos.
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A analise de agrupamentos foi feita utilizando as notas de satisfacdo para os itens de um
mesmo atributo, estabelecidas pelos diversos respondentes.

Foi usado o método "Two Steps" para determinar o nimero de grupos e as
caracteristicas de cada grupo (centréide caracterizado pela média e variancia de cada
variavel), usando o método Schwartz Bayesian Criterium. Para cada numero de grupos,
o método determina um valor BIC (Bayesian Information Criterium - Critério

Bayesiano de Informacdo), dando-se preferéncia ao nimero de grupos que minimiza o
valor BIC.

Analise Fatorial

O objetivo é determinar a quantidade de dimensoes e a propriedade da distribuicao das
¢
unSt(N)CS nessas dimensées, considerando os itens de um mesmo atributo.

Foram utilizadas 3 técnicas de analise fatorial, conforme a seguir.

a) Determinacao do numero de fatores e dos respectivos carregamentos (loadings)

O modelo basico da analise fatorial de observa¢oes em p variaveis (correspondentes
aos itens) consiste em representi-las em termos de m<p "fatores comuns"
subjacentes (e nio observaveis diretamente) e de "fatores especificos" pelo modelo
linear:

xyj = valor do item j (= 1,...,p) atribuido pelo respondente r (= 1,...,n)

=+ (Lt fr + Lig fo + o+ Lip fim ) + €

wj = média do item |

fa = escore do respondente r no fator comum k (= 1,....m)

Lijkx = carregamento do fator k no item |

erj = fator especifico do respondente r no item j.
Sobre os fatores comuns e especificos sao feitas as seguintes hipoteses:

» os fatores comuns sdao independentes entre si e independentes dos fatores
especificos;

» 0s fatores comuns tem média zero e variancia 1;

«  os fatores especificos sao independentes entre si;

os fatores especificos tem média zero e variancia oj2, j = 1,...,p.

A analise fatorial consiste em estimar a matriz variancia das observagoes e, a partir
destas:

- estimar os carregamentos dos fatores (Ljk = carregamento do fator k
correspondente a0 item j);
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» estimar o quanto da variancia de cada item ¢é explicada pelos fatores comuns

(communality);

» estimar importancia de cada fator para explicagao da variabilidade;

» determinar os fatores mais significativos.

Na aplicacio da analise fatorial utilizando o SPSS, foi adotada a configuracao padrao

do software:

« as variaveis foram padronizadas, de forma que a analise ¢ feita sobre a matriz

de correlacdes;

- os fatores de carregamento foram determinados utilizando a técnica de

componentes principais;

» foram considerados significativos apenas os fatores comuns correspondentes
aos autovalores (eigenvalues) maiores do que 1.

O significado de um fator identificado como significativo pode ser entendido pela
analise dos carregamentos dos diversos itens neste fator.

b) Calculo do indice de adequacao KMO - Kaiser-Meyer-Olkin

Considera-se que a analise fatorial ¢ aplicavel se KMO > 0,6.

) Aplicagio do teste de esfericidade de Bartlett

O teste tem por finalidade verificar se as correlagoes entre diferentes itens é zero. A
hipotese ¢ rejeitada se p-valor < 0,001 (probabilidade de rejeicao da hipdtese de

esfericidade quando for verdadeira) para aplicabilidade da analise fatorial.

TRANSPORTE RODOVIARIO INTERESTADUAL DE PASSAGEIROS

Os resultados estao no arquivo "analises_Rodoviariolnterestadual xlsx".

Banco de Dados

Contém as respostas aos itens (nas colunas) fornecidas pelos entrevistados (linhas) na
escala 1 a 5. Casos NR/NS estao indicados por células em branco. A primeira linha
contém a indicagio do atributo e a segunda linha contém a indicacao dos itens,
numerados sequencialmente.

Tamanho da amostra (n) = 65

Itens e Atributos

Atributo Itens Titulo do Atributo
1 1a6 Compra da passagem
2 7a13 Viagem
3 14219 | Pessoal da empresa
4 20a 25 | Paradas
5 26231 | Terminais rodoviarios
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Percentual de Respostas

Os quadros a seguir mostram detalhes da planilha Percentual de Resposta, para cada um
dos atributos. Cada quadro contém a descri¢ao do item, o numero de respostas validas
(Valid), o numero de NR/NS (Missing), e os respectivos petcentuais.

Itens do Atributo 1 - Compra da Passagem

4.1 - Como 42-Ea 43-Eo 4.4 - Como 45-FEa 46-Eo
avalia a facilidade para | preco da avalia a nao disponibilidad | respeito as
facilidade para | troca da passagem ocorréncia de | e de veiculos, | gratuidades/
compra da passagem compativel cobrancas datas e descontos
passagem (remarcacdo)? |com o servico |indevidas horarios legais
(pagamento). prestado (deficiente,
idoso)
Vilidos 66 58 67 67 67 67
NR/NS 1 9 0 0 0 0
Vilidos 99% 87% 100% 100% 100% 100%
NR/NS 1% 13% 0% 0% 0% 0%

O percentual NR/NS foi de 0% ou 1% na maioria dos itens, o que sugere que os itens
sao relevantes e foram entendidos. O maior percentual de NR/NS foi de 13%, relativo
ao item 4.2 (troca de passagem/remarca¢ao), nao havendo explicacao aparente.

Itens do Atributo 2 - Viagem

47-Como |48-Ea 49-Ea 4.10 - 411-Eo 412 -E o0 |4.13 - Como
avalia a manutenciao |limpeza e Como conforto espaco avalia a
pontualidade | do 6nibus conservagio |avalia a geral do para seguranca
da viagem geral do limpeza do | 6nibus bagagem |em relagdo a
Onibus banheiro (poltronas, de mio assaltos no
do 6nibus | temperatura | no onibus
interna) o6nibus
Validos 67 67 67 64 67 066 64
NR/NS 0 0 0 3 0 1 3
Validos 100% 100% 100% 96% 100% 99% 96%
NR/NS 0% 0% 0% 4% 0% 1% 4%
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Itens do Atributo 3 - Pessoal

414-Ea 415-Ea 416 - Como (4.17-Ea 418-Eo |4.19 - Como
existéncia e simpatia e avalia a capacidade da | cuidado avalia a
funcionamento |educa¢io dos |seguranca na | equipe de com o apresentagao
do servico de funcionarios | conduc¢io do |atendimento ¢ | manuseio/ | pessoal
atendimento (motoristas e | veiculo pelos | pessoal da arrumacio | (uniformes,
(SAC) pessoal de motoristas | empresa em de sobriedade) dos
vendas) resolver bagagem | empregados
problemas
Vilidos 65 67 67 66 66 67
NR/NS 2 0 0 1 1 0
ATRIBUTO 3
Vilidos 97% 100% 100% 99% 99% 100%
NR/NS 3% 0% 0% 1% 1% 0%
Itens do Atributo 4 - Paradas
420-Ea 421-Eao |4.22-Como [4.23-E alimpeza |4.24 - 4.25 - Como
quantidade das | tempo das avalia a e conforto das Qualidade dos | avalia o prego
paradas no paradas nos | seguranca instalac¢oes, produtos e dos produtos e
trajeto pontos de nos pontos | inclusive Servicos nos servicos nos
parada banheitros, nos pontos de pontos de
pontos de parada |parada parada
Vilidos 67 67 65 66 65 67
NR/NS 0 0 2 1 2 0
Vilidos 100% 100% 97% 99% 97% 100%
NR/NS 0% 0% 3% 1% 3% 0%
Itens do Atributo 5 - Terminais Rodoviirios
426-Ea 4.27 - E alimpeza, [4.28 - Como [429-Ea 430-Ea 431-Eo
seguranca conservagio ¢ avalia o qualidade facilidade de preco dos
nos conforto das servico de dos produtos | acesso (6nibus, |produtos e
terminais instalacdes, informacao e | e servigos taxi, Servicos
rodoviarios | inclusive banheiros, | sinalizacdio | oferecidos estacionamento) | oferecidos
nos terminais nos nos nos terminais nos
rodoviarios terminais terminais rodoviarios terminais
rodoviarios rodoviarios
Vilidos 65 66 66 66 66 67
NR/NS 2 1 1 1 1 0
ATRIBUTO 5
Vilidos 97% 99% 99% 99% 99% 100%
NR/NS 3% 1% 1% 1% 1% 0%
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Verificacdo de Tendenciosidade

O objetivo desta analise ¢ verificar se existe efeito da experiéncia do entrevistador com a
pesquisa sobre as respostas dos entrevistados. Para esta verificagdo, a amostra de n
entrevistas foi dividida em duas partes, conforme a ordem de realizacdo, de tamanhos ni
e n2, com base na data e hora registradas, adotando-se n1 = nz na medida do possivel e
usada a técnica de analise da variancia, conforme descrito na introducao.

Analisando os resultados para o item 4.1, verifica-se:

Média entre grupos = 0,677, com 1 grau de liberdade;

Média dentro dos grupos = 0,431, com 64 graus de liberdade;
Razao entre as médias = F = 1,570,

Sig = 0,215
=probabilidade de um valor igual ou superior a F, se verdadeira a hipotese de
igualdade.

Em consequéncia, é aceita a hipétese de igualdade, ou seja, nio foi introduzida
tendenciosidade pelo entrevistador, no que diz respeito ao item 4.1.

Todos os demais itens podem ser analisados pelo mesmo critério, constatando-se que
em nenhum caso foi obtida uma probabilidade (Sig.) inferior a 5%. Portanto, a
experiencia do entrevistador adquirida ao longo da pesquisa ndo introduziu
tendenciosidade.

Quadro de Analise de Variancia (ANOVA)

Soma de | Graus | Quadrado F s
Quadrados| Lib. | Médio g
4.1 - Como avalia a facilidade | Entre Grupos 677 1 ,677 1,570,215
para compra da passagem [y o Grupos | 27,581 64 431
(pagamento)
Total 28,258 65
4.2 - E a facilidade para troca | Entre Grupos ,926 1 ,926 1,654,204
da passagem (remarcagio) Dentro dos Grupos | 31,350 56 560
Total 32,276 57
43 - E o preco da passagem | Entre Grupos ,632 1 ,632 ,683 | 412
compativel com 0 Servico [y o dos Grupos | 60,114 | 65 025
prestado
Total 60,746 66
44-Como avalia a nio|Entre Grupos 794 1 , 794 985 |,325
ocorrénciade cobrancas [y 0 Grupos | 52,400 65 806
indevidas?
Total 53,194 66
45 - E a disponibilidade de |Entre Grupos ,586 1 ,586 ,528 1,470
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Soma de Gr:ﬁlus Quaflr?tdo F |Sig.
Quadrados | Lib. Médio
veiculos, datas e horarios Dentro dos Grupos | 72,041 65 1,108
Total 72,627 66
46 - E o respeito as|Entre Grupos 1,488 1 1,488 1,294 |,260
gratuidades/descontos legais [y g a0l 74780 | 65 1,150
(deficiente, idoso)
Total 76,269 66
47 - Como avalia a|Entre Grupos ,168 1 ,168 ,192 1,662
pontualidade da viagem? Dentro dos Grupos | 56,876 65 875
Total 57,045 66
48 - E a manutencio do |Entre Grupos ,558 1 ,558 ,680 |,413
Onibus Dentro dos Grupos | 53,293 65 820
Total 53,851 66
4.9 - E a limpeza e conservacao | Entre Grupos 1,543 1 1,543 2,264 | ,137
geral do onibus Dentro dos Grupos | 44,308 65 682
Total 45,851 66
4.10 - Como avalia a limpeza | Entre Grupos 1,113 1 1,113 1,663,202
do banheiro do onibus Dentro dos Grupos | 41,496 62 669
Total 42,609 63
411 - E o conforto geral do | Entre Grupos 224 1 ,224 213 | ,646
ilri]z‘;lz)_gp"hmn“’ (EMPEratird | iy ntro dos Grupos | 68,403 | 65 | 1,052
Total 68,627 66
412 - E o espaco para|Entre Grupos ,558 1 ,558 954 | 332
bagagem de mao no onibus [y o0 Grupos | 37,442 64 585
Total 38,000 65
4.13 - Como avalia a seguranca | Entre Grupos ,218 1 ,218 ,283 | ,597
em relacdo a assaltos no 6nibus Dentro dos Grupos 47720 2 770
Total 47,938 63
414 - E a existencia e |Entre Grupos ,570 1 ,570 ,827 | ,367
i‘g;;?;ae?f;g A‘g servico de I o dos Grupos | 43430 | 63 689
Total 44,000 64
4.15 - E a simpatia e educacio | Entre Grupos ,001 1 ,001 ,003 |,959
ig:si‘ifgi:gj;ig;)(momﬁstas ©| Dentro dos Grupos | 33,073 65 509
Total 33,075 66
4.16 - Como avalia a seguranca | Entre Grupos ,009 1 ,009 ,024 | 878
;aotc(i?i‘:fﬁo do vefeulo pelos [y vo dos Grupos | 25,005 | 65 386
Total 25,104 66
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Soma de | Graus | Quadrado F |si
Quadrados | Lib. | Médio g

4.17 - E a capacidade da equipe | Entre Grupos ,000 1 ,000 ,001 1,981
de atendimento e pessoal dafry 0 Grupos | 25030 | 64 391
empresa em resolver
problemas Total 25,030 65
418 - E o cuidado com o |Entre Grupos 1,069 1 1,069 1,962 |,166
manuseio/arrumacio e Dentro dos Grupos | 34,870 64 545
bagagem

Total 35,939 65
419 - Como avalia a|Entre Grupos ,079 1 ,079 ,235 1,629
apresentacao pessoal
(uniformes, sobriedade) dos Dentro dos Grupos 21,832 65 ,336
empregados? Total 21,910 66
420 - E a quantidade das|Entre Grupos ,303 1 ,303 ,298 |,587
paradas no trajeto Dentro dos Grupos | 66,114 | 65 | 1,017

Total 66,418 66
4.21 - E ao tempo das paradas | Entre Grupos ,889 1 ,889 1,072,304
nos pontos de parada Dentro dos Grupos | 53,887 | 65 829

Total 54,776 66
4.22 - Como avalia a seguranca | Entre Grupos ,193 1 ,193 ,222 | ,639
1os pontos Dentro dos Grupos | 54,822 | 63 870

Total 55,015 64
423 - E a limpeza e conforto | Entre Grupos ,096 1 ,096 ,152 1,698
das . instalacoes,  inclusive Dentro dos Grupos 40,389 64 ,0631
banheiros, nos pontos de
parada Total 40,485 65
4.24 - Qualidade dos produtos | Entre Grupos ,004 1 ,004 ,004 1,948
¢ servigos nos pontos  de Dentro dos Grupos 55,012 63 ,873
parada?

Total 55,015 64
4.25 - Como avalia o preco dos | Entre Grupos 1,543 1 1,543 1,387,243
produtos e servicos nos pontos |y o Grupos | 72,308 65 1,112
de parada

Total 73,851 66
426 - E a seguranca nos|Entre Grupos ,069 1 ,069 ,094 | 760
terminais rodovirios Dentro dos Grupos 46,147 63 , 732

Total 46,215 64
4.27 - E a limpeza, conservacio | Entre Grupos ,042 1 ,042 ,046 |,830
¢ conforto das instalacoes, [y qoc Grupos | 57,897 | 64 905
inclusive banheiros, nos
terminais rodoviarios Total 57,939 65
4.28 - Como avalia o servico de | Entre Grupos ,948 1 ,948 988 |,324
informagio ¢ sinalizacdo 00s [y | "o Grupos | 61,370 64 959
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Soma de | Graus | Quadrado F |si
Quadrados | Lib. | Médio g
terminais Total 62,318 65
429 - E a qualidade dos|Entre Grupos ,536 1 ,536 762 1,386
produtos e servicos oferecidos [y | 4o Grinos | 44,994 64 ;703
nos terminais rodoviarios
Total 45,530 65
4.30 - E a facilidade de acesso | Entre Grupos ,503 1 ,503 ,652 | 423
(Onibus, txi, estacionamento) [ CGo¢ Grupos | 49,436 64 772
nos terminais rodoviarios
Total 49,939 65
4.31 - E o preco dos produtos | Entre Grupos ,386 1 ,386 ,353 |,555
i ferecid
¢ servicos - OTTEAOs 9% Dentro dos Grupos | 71,077 | 65 | 1,093
terminais rodoviarios?
Total 71,463 66

Analise de Confiabilidade

Contém, para cada atributo, o calculo da estatistica "Alfa de Cronbach", pelo método
"soma das correlacdes” entre itens.

Atributo 1

Estatisticas de Confiabilidade

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Baseado em Itens Padronizados

Num. de Itens

,557 ,559 6
Matriz de Correlagao Entre Itens
4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 4.6

4.1 - Como avalia a facilidade para compra da 1,000 512 272 074 232 058
passagem (pagamento)?

42 - E a facilidade para troca da passagem 512 1,000 203 070 083 020
(remarcag¢io)?

4.3 - E o preco da passagem compativel com o 272 203 1,000 231 124 172
servigo prestado?

.4.4 - Como avalia 2 nao ocorréncia de cobrancas 074 070 231 1,000 195 284
indevidas?

4.5 )—.E a disponibilidade de veiculos, datas e 232 083 124 195 1,000 416
horarios?

4.6 - E O respeito as gratuidades/descontos legais 058 020 172 284 416 1,000
(deficiente, idoso)?
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Foi obtido a = 0,557, inferior ao limite especificado de 0,70. Examinando a matriz de
correlacio entre itens, verifica-se que os itens 4.4 (Nao ocorréncia de cobrancas
indevidas) e 4.6 (Respeito a gratuidades) apresentam correlagdbes muito baixas, ou
negativas, com alguns dos outros itens, o que concorreu para reduzir o valor de o.

Estatisticas Totais dos Itens

Média Variidncia Correl'ac%ao total Quadrado~ da Alpha de Cronbach
Item deletando o deletando o corrigida do correlagdo .
. . . . deletando o item
item item item multipla
4.1 10,67 7,908 ,315 ,335 ,512
4.2 10,43 8,179 ,190 ,272 ,553
4.3 9,71 6,913 ,331 ,154 ,496
4.4 10,03 7,543 ,233 ,149 ,541
4.5 10,29 6,492 ,387 ,227 466
4.6 10,16 06,344 ,349 ,225 ,A87

Examinando o quadro em que sao apresentadas as consequencias de

excluir um

determinado item, verifica-se que nenhum leva a um indice maior do que o

originalmente obtido (0,557).
Atributo 2

Estatisticas de Confiabilidade

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Baseado em Itens Padronizados

Num. de Itens

782

> >

788

7

O valor da estatistica (« = 0,782 > 0,70) indica que as avaliagoes dos itens deste atributo

sa0 consistentes.

Matriz de Correlagao Entre Itens

4.7 4.8 4.9 4.10 4.11 4.12 4.13
4:7 -Como avalia a pontualidade da 1,000 | 404 271 119 127 022 341
viagem?
4.8 - E a manutencido do 6nibus? ,404 1,000 ,682 ,551 ,344 ,267 ,332
4}.9. - E a limpeza e conservacio geral do 271 682 | 1,000 | 762 422 446 321
onibus?
4.19 -.Como avalia a limpeza do banheiro 119 551 762 | 1,000 | 442 360 237
do 6nibus?
411-E o conforto .geral do onibus 127 344 422 442 | 1000 | 278 254
(poltronas, temperatura interna)?
412 - Do espaco para bagagem demao no | oy | 57 | 446 | 360 | 278 | 1,000 | 311
onibus?
4.13 - Como fwgha a seguranc¢a em relacio 341 332 321 237 254 311 1,000
a assaltos no 6nibus?
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Se fosse retirado o item 4.7, o indice de confiabilidade teria um pequeno aumento (de
0,782 para 0,795), mas o fato de o valor original ja ser maior do que o limite de 0,70 ndo
justifica tal procedimento.

Estatisticas Totais dos Itens

1 i Correlagao total | Quadrado da Alpha de
Média Varidncia . ~
Item . . corrigida do correlagio Cronbach
deletando o item | deletando o item . L1 .
item multipla deletando o item
4.7 11,61 14,143 ,307 ,254 ,795
4.8 11,69 12,118 ,655 ,529 ;123
4.9 11,64 12,168 ,746 ,710 ,709
4.10 11,57 12,982 ,021 ,011 ,734
4.11 11,56 12,784 ,449 ,237 ,770
4.12 11,51 14,254 ,399 ,262 774
4.13 11,48 13,687 438 ,237 ,768
Atributo 3

Estatisticas de Confiabilidade

Alfa de Cronbach | Alfa de Cronbach Baseado em Itens Padronizados | Num. de Itens
744 6

738

>

Foi obtido o = 0,738, maior do que o limite 0,70, indicando alta confiabilidade. Todas as
correlacOes entre itens sdo positivas. A retirada de nenhum item permite um valor maior

do indice de confiabilidade.

Matriz de Correlagao Entre Itens

414 | 415 4.16 4.17 4.18 4.19

4.14 - E a existéncia e funcionamento do servico de

atendimento (SAC) 1,000 | ,263 ,522 ,519 ,428 ,228

4.15 - E a simpatia e educagdo dos funcionarios ,263 | 1,000 | ,263 ,359 ,100 313

416 - Como avalia a seguranca na condu¢io do

) . 522 | ,263 | 1,000 | ,525 | ,260 | ,329
veiculo pelos motoristas

417 - E a capacidade da equipe de atendimento e

,519 | ,359 | ,525 | 1,000 | ,386 | ,294
pessoal da empresa em resolver problemas

4.18 - E o cuidado com o manuseio de bagagem 428 ,100 ,260 ,386 | 1,000 | ,101
4.19 - Como avalia a apresenta¢do pessoal ,228 ,313 ,329 ,294 ,101 | 1,000
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Estatisticas totais dos itens

1 in Correlagao total | Quadrado da Alpha de
Média Varidncia . ~
Item . . corrigida do correlagdo Cronbach
deletando o item | deletando o item . L1 .
item multipla deletando o item
4.14 8,88 4,683 ,597 A1 ,662
4.15 9,09 5,769 ,359 ,185 ,135
4.16 9,20 5,498 ,572 ,386 ,677
4.17 9,08 5,311 ,643 A27 ,658
4.18 8,84 5,626 375 ,225 132
4.19 9,28 6,174 ,354 ,170 ,731
Atributo 4

Estatisticas de Confiabilidade

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Baseado em Itens Padronizados

Num. de Itens

706

713

>

6

O valor obtido para a estatistica de Cronbach (0,706) é pouco superior ao limite de 0,70,
indicando boa confiabilidade. Observa-se uma correlacio negativa do item 4.24
(produtos e servicos nos pontos de parada) com o item 4.21 (tempo das paradas). A
exclusao do item 4.24 levaria a um pequeno aumento (para 0,715) do indice de
confiabilidade, o que ndo ¢ suficiente para justificar a exclusio.

Matriz de Correlagao Entre Itens

420 | 4.21 | 422 | 423 | 424 | 4.25
4.20 - E a quantidade das paradas no trajeto 1,000 | ,810 | ,195 | ,283 | ,059 | ,246
4.21 - E ao tempo das paradas nos pontos de parada ,810 | 1,000 | ,325 220 | -,003 | 154
4.22 - Como avalia a seguranga nos pontos? ,195 ,325 1 1,000 | 494 | 107 ,324
4.23 - E a limpeza e conforto das instalacSes, inclusive 283 | 220 | 494 | 1,000 | 472 | 367
banheiros, nos pontos de parada
4.24 - Qualidade dos produtos e servicos nos pontos de 059 | 003 | 107 | 472 | 1000 | 340
parada
4.25 - Como avalia o prego dos produtos e servicos nos 246 | 154 | 324 | 367 | 340 | 1,000
pontos de parada
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Estatisticas totais dos itens

1 in Correlagao total | Quadrado da Alpha de
Média Varidncia . ~
Item . . corrigida do correlagdo Cronbach
deletando o item | deletando o item . Lo .
item multipla deletando o item
4.20 12,30 9,053 480 ,700 ,053
4.21 12,27 9,587 470 ,701 ,057
4.22 12,38 9,594 A27 ,385 ,670
4.23 12,49 9,512 577 464 ,631
4.24 12,38 10,401 277 ,298 ,715
4.25 11,51 9,060 432 ,250 ,670
Atributo 5

Estatisticas de Confiabilidade

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Baseado em Itens Padronizados

Num. de Itens

850

> >

850

6

O valor obtido para o indice (0,85) ¢ bastante superior ao limite 0,70, o que indica boa
confiabilidade. Todas as correlagdes sdo significativamente positivas. A analise do efeito
da exclusao de itens demonstra que nenhuma levaria a um valor maior para o indice, i.e.,

melhoraria a confiabilidade.

Matriz de Correlagio Entre Ifens

4.26 | 4.27 | 428 | 429 | 4.30 | 4.31
4.26 - E a seguranga nos terminais rodoviarios 1,000 | ,618 ,522 ,441 ,384 ,399
427-E a limpeza, conservacio e conforto das
instalacGes, inclusive banheitos, nos terminais| ,618 | 1,000 | ,582 ,671 473 ,548
rodoviarios
4.2.8 - ACOIFO o(a) sr.(a) ayaha o setvico de informacio 522 | 582 | 1,000 | 361 511 483
e sinalizagdo nos terminais
4.29 - E a quahdgdeA dos .Pl{odutos e servicos 441 671 361 | 1,000 | 350 | 482
oferecidos nos terminais rodoviarios
4.30 - E a facilidade .de. acesso.’ .(ombus, taxi, 384 473 511 350 | 1,000 | 466
estacionamento) nos terminais rodoviarios
431 - E.o preco df))s.produtos e servicos oferecidos 399 548 483 482 466 | 1,000
nos terminais rodoviarios
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Estatisticas totais dos itens

1 in Correlagao total | Quadrado da Alpha de
Média Varidncia . ~
Item . . corrigida do correlagdo Cronbach
deletando o item | deletando o item . o .
item multipla deletando o item
4.26 12,02 13,190 ,614 425 ,829
4.27 12,02 11,730 173 ,648 ;197
4.28 12,02 12,270 ,644 4601 ,823
4.29 12,02 13,381 ,597 A76 ,832
4.30 12,30 13,260 ,565 ,343 ,837
4.31 11,28 12,205 ,618 ,396 ,829
Analise de Cluster
Atributo 1
Auto agrupamento
Ntimerode | Critério bayesiano d Taxa de Variagio | 20 das
umero ¢e Lerto bayestano ¢e Variagdo do BIC axa de v arlagao medidas de
grupos informacao (BIC) do BIC . A .
distancia
1 286,928
2 294,896 7,968 1,000 1,697
3 319,604 24,708 3,101 1,022

O algoritmo utilizado para a determinacio de grupos foi o algoritmo "Two-Steps",
baseado na otimiza¢do (minimiza¢ao) do BIC (Critério Bayesiano de Informaciao). No
caso, verifica-se que o minimo ¢ atingido com 1 grupo, i.e., ndo ha indicagdo de que
existam agrupamentos significativos de entrevistados.

Distribuigao dos grupos
Distribuigdo dos N % do combinado | % do total
grupos
Grupo 1 58 100,0% 86,6%
Combinado 58 100,0% 86,6%
Casos excluidos 9 13,4%
Total 67 100,0%

No entanto, verificou-se que 9 entrevistados tiveram que ser excluidos para permitir a
obten¢do de um unico grupo, significando que esses excluidos niao sio identificados
como pertencentes a esse UNICo grupo, nem caracterizam outros grupos.
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O quadro a segui caracteriza o cluster obtido pelo respectivo centréide (média e desvio
padrao de cada variavel, sobre todos os entrevistados no cluster).

Centroides
4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 4.6
Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv
a Padr a Padr a Padr a Padr a Padr a Padr
Grupo |1 1,59 | ,676 | 1,83 | ,752 | 2,55 | ,976 | 2,22 | 918 | 1,97 |1,025| 2,10 | 1,119
Combinado | 1,59 | ,676 | 1,83 | ,752 | 2,55 | ,976 | 2,22 | 918 | 1,97 |1,025| 2,10 1,119
Atributo 2

Também neste caso o numero 6timo de grupos é 1, e foram excluidos 6 entrevistados.

Auto agrupamento

Numero de Cr.itério ba}:esiano de Variagio do BIC Taxa de Variagio nI){:gi;)a‘:a(‘lse
grupos informacio (BIC) do BIC distancia
1 350,012
2 350,604 ,592 1,000 1,602
3 372,611 22,007 37,144 1,342
Distribuigao dos grupos
Distribuicdo dos N % do Combinado | % do Total
grupos
Grupo 1 61 100,0% 91,0%
Combinado 61 100,0% 91,0%
Casos excluidos 6 9,0%
Total 67 100,0%
Centroides
4.7 4.8 4.9 4.10 411 412 413
Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv
a |Padr| a |Padr| a |[Padr| a |[Padr| a Padr a Padr a Padr
Grupo |1 1,90 [,961 [1,82 |,940 |1,87 |,846 1,93 |,814 |1,95 | 1,056 |2,00 |,796 |2,03 |,875
Combinado 1,90 |,961 |1,82 |,940 |1,87 [,846 [1,93 |,814 [1,95 |1,056 |2,00 |,796 |2,03 |,875
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Atributo 3

Auto agrupamento

, ol . N Razio das
Numero de C1:1ter10 ba):esmno de Vatiagio do BIC Taxa de Variagido medidas de
grupos informagao (BIC) do BIC distincia
1 313,063
2 304,902 -8,161 1,000 2,167
3 328,008 23,106 -2,831 1,224

Neste caso, o valor de BIC é minimizado com 2 grupos, com uma pequena diferenca
em relagdo a solugao com 1 grupo tendo sido excluidos 3 entrevistados. No quadro
"Distribuicao dos grupos" consta que 45 entrevistados foram incluidos no grupo 1 ¢ 19
no grupo 2, totalizando 64 para o conjunto grupos 1 e 2 (Combinado).

Distribuicao dos grupos
Distribuigio dos N | %do Combinado | % do Total
grupos
Grupo 1 45 70,3% 67,2%
2 19 29,7% 28,4%
Combinado 64 100,0% 95,5%
Casos excluidos 3 4,5%
Total 67 100,0%

O Grupo 2 tem avaliagdes mais baixas dos que o Grupo 1 em todos os itens.

Centroides
4.14 4.15 4.16 417 418 419
Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv
a |Padt| a |Padr| a |Padr| a |Padr| a | Padr a | Padr
Grupo |1 2,29 | ;787 | 191 | ,668 | 1,91 | 557 | 2,11 | 438 | 2,18 | ,650 | 1,78 | ,560
2 1,32 | 478 | 1,47 | ;772 | 1,11 | ,315 | 1,05 | ,229 | 1,68 | ,885 | 1,16 | ,375
Combinado | 2,00 | ,836 | 1,78 | ,723 | 1,67 | ,619 | 1,80 | ,622 | 2,03 | ,755 | 1,59 | ,583
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Atributo 4

Auto agrupamento

, ol . N Razio das
Numero de C1:1ter10 ba):esmno de Vatiagio do BIC Taxa de Variagido medidas de
grupos informagao (BIC) do BIC distincia
1 308,715
2 302,416 -0,299 1,000 1,985
3 323,917 21,501 -3,413 1,286

O numero 6timo de grupos é 2, com uma pequena vantagem sobre a solucio com
apenas 1 grupo. Foram excluidos 4 entrevistados.

Distribuigao dos grupos
Distribuigdo dos N % so Combinado % do Total
grupos
Grupo 1 43 68,3% 64,2%
2 20 31,7% 29,9%
Combinado 63 100,0% 94.0%
Casos excluidos 4 6,0%
Total 67 100,0%
Centroides
4.20 4.21 4,22 4.23 4.24 4.25
Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv
a Padr a Padr a Padr a Padr a Padr a Padr
Grupo |1 1,98 | ;707 | 2,09 | ,648 | 2,02 | ;740 | 1,81 | ,546 | 2,00 | 690 | 2,91 | 1,065
2 3,20 {1,056 | 3,05 | ,999 | 2,85 | 1,089 | 2,95 | ,686 | 2,90 |[1,119| 3,70 | ,865
Combinado | 2,37 [1,005| 2,40 | ,890 | 2,29 | 941 | 2,17 | ,794 | 2,29 | 941 | 3,16 | 1,066

O grupo 2 tem avalia¢Ges superiores as do grupo 1 em todos os itens.
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Atributo 5

Auto agrupamento

, ol . N Razio das
Numero de C1:1ter10 ba):esmno de Vatiagio do BIC Taxa de Variagido medidas de
grupos informagao (BIC) do BIC distincia
1 313,063
2 292,168 -20,895 1,000 3,225
3 320,120 27,952 -1,338 1,050

O namero 6timo de grupos ¢ 2, com uma boa vantagem sobre a solug¢do com apenas 1
grupo. Foram excluidos 3 entrevistados.

Distribuigao dos grupos
Distribuigdo dos N % do Combinado | % do Total
grupos
Grupo 1 21 32,8% 31,3%
2 43 67,2% 64,2%
Combinado 64 100,0% 95,5%
Casos excluidos 3 4,5%
Total 67 100,0%

O grupo 2 tem avaliagoes mais baixas do que o grupo 1 em todos os itens, ou seja, 0
grupo 2 representa uma familia de usuarios sistematicamente menos satisfeita (ou mais
rigorosa) do que os que compdem o grupo 1.

Centroides
4.26 4.27 4.28 4.29 4.30 4.31
Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv | Medi | Desv
a |Padr| a |Padr| a |Padr| a |Padr| a |Padr| a | Padr
Grupo |1 290 | ,995 | 3,24 | ,889 | 324 |1,044| 3,05 | ,805 | 2,43 | 1,028 | 3,90 | ,768
2 2,02 |,597 | 1,86 | ,601 | 1,86 | ,560 | 1,95 | ,575 | 1,84 | ,754 | 2,63 | ,874
Combinado | 2,31 | ,852 | 2,31 | 957 | 2,31 | ,990 | 2,31 | ,833 | 2,03 | ,890 | 3,05 | 1,030

120




Analise Fatorial

Atributo 1

Foram identificados 2 fatores, que explicam 56,65% da variancia total (quadro
"Variancia Total Explicada"). Esses 2 fatores explicam 73,9% da variancia do item 1,
mas apenas 36,3% da variancia do item 3 (quadro "Comunalidades").

Os carregamentos referentes a esses fatores estio mostrados como as componentes 1 e
2 do quadro "Matriz de componentes" ). A coluna 1x2 demonstra que esses autovetores
de componentes principais sao ortogonais.

Communalidades
Item Inicial Explicada
4.1 - Como avalia a facilidade para compra da passagem (pagamento) 1,000 ,739
4.2 - E a facilidade para troca da passagem (remarcagao) 1,000 ,694
4.3 - E o preco da passagem compativel com o servi¢o prestado 1,000 ,363
4.4 - Como avalia a nao ocorréncia de cobrancas indevidas 1,000 ,494
4.5 - E a disponibilidade de veiculos, datas e horarios 1,000 ,499
4.6 - E o respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente, idoso) 1,000 ,610
Variancia total explicada
Auto valores iniciais Soma de quadrados dos carregamentos
Componente Total 7o da " Total Vo da "
Varidncia | Acumulado Variancia | Acumulado
1 1,901 31,681 31,681 1,901 31,681 31,681
2 1,498 24,968 56,649 1,498 24,968 56,649
3 ,945 15,751 72,400
4 649 10,813 83,213
5 ,563 9,390 92,603
6 ,444 7,397 100,000

Tudo indica que o primeiro fator é uma medida geral da satisfacdo - os carregamentos
sao todos positivos e da mesma ordem de grandeza, com possivel exce¢ao para o item 4
- ndo ocorréncia de cobrancas indevidas. O segundo fator, com carregamentos
negativos nos 2 primeiros itens (facilidade de compra de passagem), praticamente 0 no
terceiro (preco compativel) e positivos nos 3 ultimos (respeito as regras de cobranga e
disponibilidade de veiculos - este um pouco menor) pode ser interpretado como uma
componente especifica associada ao cumprimento das regras de cobranca.

121




Matriz de componentes

Componente
1 2 1x2
4.1 - Como avalia a facilidade para compra da passagem (pagamento) ,646 -,567 -0,3663
4.2 - E a facilidade para troca da passagem (remarcagao) ,520 -,650 -0,3385
4.3 - E o preco da passagem compativel com o servico prestador ,602 -,032 -0,0192
4.4 - Como avalia a nao ocorténcia de cobrancas indevidas 373 ,596 0,2223
4.5 - E a disponibilidade de veiculos, datas e horatios ,635 ,310 0,1970
4.6 - E o respeito as gratuidades/descontos legais (deficiente, idoso) ,555 ,549 0,3048
0,0000

A estatistica KMO ¢ um pouco inferior ao limite de 0,60 fixado como critério para
justificar a analise fatorial. Por outro lado, a rejeicao da hipdtese de esfericidade com p-
valor inferior a 0,001 justificaria a aplicabilidade da analise fatorial.

Testes KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagio ,584

Teste de esfericidade de Chi-quadrado aproximado 44,891

Bartlett Graus de liberdade 15
Sig. ,000

Sugestao: alterar a ordem de apresentagdo do item 4.5 (disponibilidade de veiculos,

datas e horarios), colocando-o antes do item 4.3.

Atributo 2

Foram identificados 2 fatores, que explicam 61,9% da variancia total (quadro "Variancia
Total Explicada"). Esses 2 fatores explicam 82,1% da variancia do item 7, mas apenas
42,0% da variancia do item 11 (quadro "Comunalidades"). Os carregamentos referentes
aos dois fatores considerados significativos estaio mostrados como as componentes 1 e 2

do quadro "Matriz de componentes".

Communalidades
Item Inicial Explicada

4.7 - Como avalia a pontualidade da viagem? 1,000 ,821
4.8 - E a manutencdo do 6nibus 1,000 ,603
4.9 - E a limpeza e conservacio geral do 6nibus 1,000 ,796
4.10 - Como avalia a limpeza do banheiro do 6nibus 1,000 , 732
4.11 - E o conforto geral do 6nibus (poltronas, temperatura interna) 1,000 ,420
4.12 - E o espago para bagagem de mio no 6nibus 1,000 ,440
4.13 - Como avalia a seguranca em relacio a assaltos no 6nibus 1,000 ,460
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Varidancia total explicada

Autovalores iniciais Soma de quadrados dos carregamentos
Componente| % da % Total % da Z
Varidncia | Acumulado Varidncia | Acumulado
1 3,208 45,832 45,832 3,208 45,832 45,832
2 1,125 16,064 61,896 1,125 16,064 61,896
3 ,874 12,485 74,381
4 ,705 10,070 84,451
5 ,521 7,445 91,897
6 ,370 5,283 97,180
7 ,197 2,820 100,000

A componente 1 pode ser interpretada como um indice de satisfagdo geral
(carregamentos de mesma ordem de grandeza, com exce¢do para o item 1 -
pontualidade). A componente 2 pode ser interpretada como um indice especifico para
pontualidade (item 1), com o maior carregamento, extraidos os efeitos da manutencao e
conforto (itens 9, 10 e 11), com carregamentos negativos. O carregamento também
positivo para o item 4.13 (seguranca em relagao a assaltos) é mais dificil de explicar.

Sugestdo: reexaminar a relevancia do item 4.13, levando em consideragao a possivel
dificuldade de avaliacio da seguranca em relacio a assaltos por parte dos usuarios.

Matriz de componentes

Componente

1 2
4.7 - Como avalia a pontualidade da viagem ,422 ,802
4.8 - E a manutencdo do 6nibus ;794 ,181
4.9 - E a limpeza e conservacio geral do 6nibus ,882 -,137
4.10 - Como avalia a limpeza do banheiro do 6nibus ,798 =311
4.11 - E o conforto geral do 6nibus (poltronas, temperatura interna) ,610 -,221
4.12 - E o espago para bagagem de mao no o6nibus ,562 -,352
4.13 - Como avalia a seguranca em relacio a assaltos no 6nibus ,548 ,401

O valor da estatistica KMO ¢ superior ao limite de 0,70 e a hipétese de correlagdes
nulas (teste de esfericidade) ¢ rejeitada, concluindo pela aplicabilidade da analise fatorial.
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Testes KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagio 172

Teste de esfericidade de Chi-quadrado aproximado 140,391

Bartlett Graus de liberdade 21
Sig. ,000

Atributo 3

Foram identificados 2 fatores que explicam 62,4% da variancia total (quadro "Variancia
total explicada"). Esses 2 fatores explicam 67,3% da variancia do item 14, mas apenas
57,5% da variancia do item 16 (quadro "Comunalidades"). Os carregamentos referentes
aos dois fatores considerados significativos estao mostrados como as componentes 1 e 2

do quadro "Matriz de componentes").

Comunalidades
Item Inicial Explicada

4.14 - E a existéncia e funcionamento do servico de atendimento (SAC) 1,000 ,673
4.15 - E a simpatia e educag¢do dos funcionarios (motoristas e pessoal de 1,000 580
vendas)
4.16 - Como avalia a seguranca na condugio do veiculo pelos motoristas 1,000 ,575
4.17 - E a capacidade da equipe de atendimento e pessoal da empresa em

1,000 ,651
resolver problemas
4.18 - E o cuidado com o manuseio/arrumacio de bagagem 1,000 ,659
4.19 - Como avalia a apresentacio pessoal (uniformes, sobriedade) dos

1,000 ,600
empregados

Variancia total explicada

Autovalores iniciais Soma de quadrados dos carregamentos
Componente % da % % da %
Total Varidncia | Acumulado | 1O Variancia | Acumulado
1 2,694 44905 44905 2,694 44905 44,905
2 1,049 17,484 62,389 1,049 17,484 62,389
3 ,711 11,850 74,240
4 ,665 11,077 85,317
5 467 7,784 93,101
6 A14 6,899 100,000
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Matriz de componentes

Componente

1 2
4.14 - E a existéncia e funcionamento do servico de atendimento (SAC) 774 -,270
4.15 - E a simpatia e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal de vendas) ,537 ,539
4.16 - Como avalia a seguranca na condugio do veiculo pelos motoristas ,758 ,004
4.17 - E a capacidade da equipe de atendimento e pessoal da empresa em resolver 304 069
problemas ’ ’
4.18 - E o cuidado com o manuseio/arrumacio de bagagem ,558 -,590
4.19 - Como avalia a apresentagdo pessoal (uniformes, sobriedade) dos empregados ,523 ,576

A primeira componente pode ser interpretada como um indice geral de satisfacdo
(carregamentos de mesma ordem de grandeza). A componente 2, com carregamentos
positivos nos itens 15 (simpatia) e 19 (apresentacao pessoal) pode ser interpretada como

uma informacao adicional sobre a postura da equipe de bordo.

Testes KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagao ,780

Teste de esfericidade de Chi-quadrado aproximado 81,460

Bartlett Graus de liberdade 15
Sig. ,000

A estatfstica KMO ¢ considerada significativa, bem como o teste de esfericidade,

concluindo que a analise fatorial é apropriada.

Atributo 4

Foram identificados 2 fatores que explicam 65,9% da variancia total (quadro "Variancia
total explicada"). Esses 2 fatores explicam 89,6% da variancia do item 21, mas apenas
48,9% da variancia do item 25 (quadro "Comunalidades"). Os carregamentos referentes
aos dois fatores considerados significativos estao mostrados como as componentes 1 e 2

do quadro "Matriz de componentes").

Comunalidades
Item Inicial Explicada

4.20 - E a quantidade das paradas no trajeto 1,000 ,845
4.21 - E o tempo das paradas nos pontos de parada 1,000 ,896
4.22 - Como avalia a seguranga nos pontos 1,000 431
4.23 - E a limpeza e conforto das instalacGes, inclusive banheiros, nos pontos 1.000 697

de parada > )

4.24 - Qualidade dos produtos e servicos nos pontos de parada 1,000 ,596
4.25 - Como avalia o preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 1,000 489
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Varidancia total explicada

Autovalores iniciais Soma de quadrados dos carregamentos
Component
e Total % da % Total % da )
Varidncia | Acumulado Variancia | Acumulado
1 2,502 41,695 41,695 2,502 41,695 41,695
2 1,453 24,217 65913 1,453 24217 65,913
3 ,840 14,001 79,914
4 ,675 11,253 91,167
5 ,376 6,273 97,439
6 ,154 2,561 100,000
Matriz de componentes
Componente
1 2
4.20 - E a quantidade das paradas no trajeto 712 -,582
4.21 - E o tempo das paradas nos pontos de parada ,692 -,646
4.22 - Como avalia a seguranga nos pontos ,645 ,120
4.23 - E a limpeza e conforto das instalacGes, inclusive banheiros, nos pontos de
parada ,134 ,398
4.24 - Qualidade dos produtos e servicos nos pontos de parada ,440 ,634
4.25 - Como avalia o preco dos produtos e servicos nos pontos de parada ,600 ,350

A componente 1 pode ser interpretada como uma medida geral dos pontos de parada -
todos os itens, com a possivel exce¢ao do item 4.24 (produtos e servicos) tem pesos de
mesma ordem de grandeza. A componente 2, com maior carregamento justamente no
item 24, e um pouco menor, mas positivo, nos itens 23 e 25, pode ser interpretada como
uma medida da avaliagao dos produtos e servicos nos pontos de parada.

Testes KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagio ,539

Teste de esfericidade de Chi-quadrado aproximado 125,836

Bartlett Graus de liberdade 15
Sig. ,000

A estatistica KMO ¢ inferior ao limite de 0,0, mas ainda superior a 0,5. A hipétese de

esfericidade ¢ rejeitada.
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Atributo 5

Foi identificado apenas 1 fator que explica 57,4% da variancia total (quadro "Total
Variance Explained"). Esses fatores explicam 75,5% da variancia do item 27, mas
apenas 47,5% da variancia do item 30 (quadro "Comunalidades"). Os carregamentos
referentes a esse fator estio mostrados no quadro "Matriz de componentes”. Nao foram
aplicados os testes KMO e Bartlett, considerados desnecessarios porque ja se concluiu
pela identificagdo de 1 fator significativo.

Communalidades
Item Inicial Explicada
4.26 - E a seguranca nos terminais rodoviarios 1,000 ,552
4.27 - E a limpeza, conservacio e conforto das instalagdes, inclusive 1.000 755
banheiros, nos terminais rodoviatios ’ ’
4.28 - Como avalia o servico de informacio e sinalizacdo nos terminais 1,000 ,582
jéi?);iljrfojuahdade dos produtos e servigos oferecidos nos terminais 1,000 532
4.30 - E a facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) nos terminais
rodoviarios 1,000 AT
4.31 - E o preco dos produtos e servicos oferecidos nos terminais rodoviarios 1,000 ,550
Variancia total explicada
Autovalores iniciais Soma de quadrados dos carregamentos
Componente % da % % da %
Total Varidncia | Acumulado | 1% Varidncia | Acumulado
1 3,447 57,446 57,446 3,447 57,446 57,446
2 ,748 12,467 69,913
3 ,643 10,717 80,630
4 ,491 8,188 88,818
5 414 6,895 95,713
6 ,257 4,287 100,000

Os carregamentos dos itens tem a mesma ordem de grandeza, conferindo ao fator 1 a
interpretagao de uma medida geral da avaliacao do atributo.

A analise KMO/Bartlett ndo foi apresentada, mas o fato de ter sido identificado apenas
1 fator ja mostra a aplicabilidade da analise fatorial.
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Matriz de componentes

Componente
1

4.26 - E a seguranca nos terminais rodoviarios ,743
4.27 - E a limpeza, conservacido e conforto das instalagoes, inclusive banheiros, nos 369
terminais rodoviarios ’

4.28 - Como avalia o setrvico de informacio e sinalizacio nos terminais ,763
4.29 - E a qualidade dos produtos e servicos oferecidos nos terminais rodoviarios ,730
4.30 - E a facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) nos terminais rodoviarios ,689
4.31 - E o preco dos produtos e servicos oferecidos nos terminais rodoviatios ,741

TRANSPORTE RODOVIARIO INTERESTADUAL SEMIURBANO DE

PASSAGEIROS

Banco de Dados

Tamanho da amostra (n) = 65

Itens e Atributos

Atributo Itens Titulo do Atributo
1 1a4 Compra da passagem
2 529 Viagem
3 10a 14 | Pessoal da empresa
4 15219 | Paradas ¢ Terminais Rodoviarios

Percentual de Respostas

O maior percentual de NR/NS foi de 6%, no item 10 - Como avalia a existéncia e
funcionamento do servico de atendimento (SAC). Na maioria dos itens, o numero de

NR/NS foi zero.

Verificacao de Tendenciosidade

Na maior parte dos itens a hipétese de nao tendenciosidade foi aceita, considerando em
5% a probabilidade de falso alarme admitida. Foi indicada tendenciosidade no item 5
(pontualidade), com p-value = 0,01 e no item 17 (facilidade de acesso ao local de
embarque), com p-value = 0,04. Em relacdo ao item 17, a redagdo da pergunta nao deixa

claro se é referente ao ponto de parada ou ao local de embarque.
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Analise de Confiabilidade

Atributo 1

O valor da estatistica alfa (0,654) ficou um pouco abaixo do limite exigido para
caracterizar a confiabilidade, apesar de todas as correlagdoes serem significativamente
positivas. Recomenda-se ignorar o resultado.

Atributo 2

O valor da estatistica alfa (0,708) ficou um pouco acima do limite, caracterizando
confiabilidade. Se for retirado o item 9 (que apresenta correlacio negativa com o item
5), o valor de alfa cresce para 0,722.

Ateributo 3

Alfa = 0,724, maior do que o limite 0,70, caracterizando confiabilidade. Todas as
correlagoes sao positivas.

Ateributo 4

Alfa = 0,705, caracterizando confiabilidade.

Analise de agrupamentos

Houve indicagao de 2 grupos em todos os atributos. A diferenca entre o valor minimo
do critério BIC (obtido com 2 grupos) e o que seria obtido com apenas 1 grupo é muito
pequena, de modo que a solu¢gdo com apenas 1 grupo (combinado) nio ¢é
significativamente diferente da obtida com 2 grupos.

Atributo 1

Indicados 2 grupos, com 23 e 39 entrevistados. Foram excluidos 3 entrevistados, que
nao se enquadram em nenhum dos dois grupos. As médias dos centréides no grupo 2
sao inferiores as obtidas para o grupo 1 em todos os itens, o que sugere que a populacao
de usuarios é representada por um conjunto de usuarios mais satisfeitos (ou mais
tolerantes) - grupo 1, e por um conjunto de usudrios sistematicamente menos satisfeitos
(ou menos tolerantes) em todos os itens - grupo 2.

Ateributo 2

Indicados 2 grupos, com 15 e 50 entrevistados. Nenhum entrevistado foi excluido. As
médias dos centréides no grupo 2 sio todas inferiores (sistematicamente menos
satisfeitos, ou menos tolerantes) as obtidas para o grupo 1 em todos os itens.
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Atributo 3

Indicados 2 grupos com 40 e 19 entrevistados. Foram excluidos 6 entrevistados. As
médias dos centréides no grupo 1 sdo inferiores as obtidas para o grupo 2 em todos os
itens.

Atributo 4

Indicados 2 grupos, com 44 e 21 entrevistados. Nenhum entrevistado foi excluido. As
médias dos centréides no grupo 2 sio inferiores as obtidas para o grupo 1 em todos os
itens.

Analise Fatorial

Atributo 1

Indicado apenas 1 fator significativo, que explica 49,12% da variancia total, desprezando
a contribuicao de 22,82% do segundo fator. Isso se deve ao critério padrao de rejeitar
fatores com autovalores inferiores a 1, e a0 pequeno nimero de itens que medem este
atributo.

O fator identificado pode ser caracterizado com um indice geral de medida do atributo.
Os carregamentos sao da mesma ordem de grandeza, mostrando que, sob o ponto de
vista da analise fatorial, as importancias dos itens sdao similares.

Foi obtido um wvalor KMO > 0,60, e foi rejeitada a hipétese de esfericidade,
caracterizando a aplicabilidade da analise fatorial.

Ateributo 2

Foram identificados 2 fatores que explicam 67,79% da variancia total, e 82,5% da
variancia do item 9 (este é o maior percentual entre os itens).

O fator 1 pode ser identificado com uma medida geral do atributo. O fator 2 tem
carregamentos negativos ou quase zero, exceto em relagao ao item 9 (seguranca contra
assaltos), sendo interpretado como uma medida especifica do item seguranca.

Foi obtido um valor de KMO > 0,7 e foi rejeitada a hipotese de esfericidade, levando a
conclusao pela aplicabilidade da analise fatorial.

Atributo 3

Foi identificado apenas 1 fator, que explica 47,9% da variancia total, e 59,3% da
variancia do item 13 (o que tem o maior percentual). Este resultado se deve a aplicacdo
da configurac¢do padriao do SPSS (s6 inclui fatores com autovalores maiores do que 1) e
ao pequeno numero de itens que compoem o atributo.
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O fator identificado é uma medida geral do atributo. Os carregamentos sao de mesma
ordem de grandeza, o que pode ser interpretado como conferindo importancias
similares aos diversos itens.

KMO > 0,70 e rejeitada a hipotese de esfericidade, concluindo pela aplicabilidade da
analise fatorial.

Atributo 4

Foi identificado apenas 1 fator, que explica 46,2% da variancia total e 52,0% da
variancia do item 15 (o que tem o maior percentual explicado). Este resultado se deve a
aplicacdo da configuracio padrio do SPSS (s6 inclui fatores com autovalores maiores do
que 1) e a0 pequeno nimero de itens que compdem o atributo.

O fator identificado ¢ uma medida geral do atributo. Os carregamentos sao de mesma
ordem de grandeza, o que pode ser interpretado como conferindo importincias
similares aos diversos itens.

KMO > 0,70 e rejeitada a hipétese de esfericidade, concluindo pela aplicabilidade da
analise fatorial.

TRANSPORTE RODOVIARIO INTERNACIONAL DE PASSAGEIROS

Banco de Dados
Tamanho da amostra (n) = 60

Itens e Atributos

Atributo Itens Titulo do Atributo
1 1a6 Compra da passagem
2 7al13 Viagem
3 14219 | Pessoal da empresa
4 20225 | Paradas
5 26231 | Terminais Rodoviarios

Percentual de Respostas

Item 2 (facilidade para troca de passagem): maior percentual de NR/NS (18%). Itens 6
(respeito as gratuidades) e 10 (servico de atendimento a cliente - SAC): terceiro maior
percentual (10%). Item 5 (disponibilidade de veiculos, datas e horarios): segundo maior
percentual (12%).

Verificagdo de Tendenciosidade

Foi considerada a ordem das entrevistas na planilha "banco de dados do bloco 4".
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Indicada tendenciosidade no item 1 - facilidade de compra da passagem - seguranca em
relacdo a assaltos, com Sig = 0,011 < 5%. Indicada tendenciosidade no item 13, com
Sig = 0,049. Em ambos os casos, a pergunta inclui o trecho "Pensando nos servigos
oferecidos pela empresa XXX, de uma maneira geral, como o(a) st.(a)".

Analise de Confiabilidade

Atributo 1

Alfa = 0,658 < 0,70 (limite a partir do qual indica confiabilidade). Observar que todas as
correlacbes sdo positivas, embora algumas sejam pequenas - a menor é 0,101, entre
1 = facilidade de compra e 4 = nao ocorréncia de cobrancas indevidas.

Ateributo 2

Alfa = 0,866 > 0,70, indicando  confiabilidade. ~Todas as correlacbes sao
substancialmente positivas.

Ateributo 3

Alfa = 0,906 > 0,70, indicando  confiabilidade. ~Todas as correlagbes sao
substancialmente positivas.

Atributo 4

Alfa = 0,830 > 0,70, indicando  confiabilidade. ~Todas as correlagbes sao
substancialmente positivas.

Atributo 5

Alfa = 0,877 > 0,70, indicando boa confiabilidade. Todas as correlacoes sao
substancialmente positivas.

Analise de agrupamentos

Atributo 1

Indicados 2 grupos, com BIC = 285,9, incluindo 23 e 37 entrevistados - nenhum foi
excluido. Todas as médias do centréide do grupo 1 siao superiores as do grupo 2.

Atributo 2

Indicados 2 grupos com 35 e 25 entrevistados, BIC = 314,1. Nenhum entrevistado foi
excluido. Todas as médias do centréide do grupo 2 sao superiores as do grupo 1.
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Atributo 3

Indicados 2 grupos com 23 e 37 entrevistados (nenhum excluido) e BIC = 269,8. Todas
as médias do centréide do grupo 1 sdo superiores as do grupo 2.

Atributo 4

Indicados 2 grupos com 46 e 16 entrevistados (nenhum excluido) e BIC = 282,1. Todas
as médias do centréide do grupo 2 sio superiores as do grupo 1.

Atributo 5

Indicados 2 grupos com 32 e 28 entrevistados, com BIC = 258,0, substancialmente
menor do que o obtido com 1 grupo (295,7) e com 3 grupos (278,9). Nenhum
entrevistado foi excluido. Todas as médias do centréide do grupo 2 sio superiores as do

grupo 1.

Analise Fatorial
Atributo 1

Indicados dois fatores explicando 57,8% da variabilidade total. Os dois fatores explicam
73,8% da variancia do item 1 (facilidade de compra) e apenas 37,5% do item 5
(disponibilidade de veiculos e horarios).

O fator 1 pode ser interpretado como uma medida geral, observando-se que os
carregamentos dos itens referentes a pregos e cumprimento das regras de cobrancga sio
um pouco maiores do que os carregamentos dos outros itens (facilidade de compra e
troca, disponibilidade de horarios). O fator 2 pode ser interpretado como uma medida
do atributo, descontado o efeito do preco e das regras de cobranga.

KMO > 0,6 e rejeicao da hipotese de esfericidade apontam para a aplicabilidade da
analise fatorial.

Sugestdo: alterar a ordem de apresentacio do item 5, incluindo-o antes do item 3
(preco da passagem).

Atributo 2

Indicado apenas 1 fator que explica 56,1% da variancia total. O item 10 tem 70,6% de
sua variancia explicada pelo fator identificado. O item 13 tem apenas 36,8%.

O fator indicado pode ser interpretado como uma medida geral do atributo, e os
carregamentos como medidas relativas de importancia. O menor carregamento
corresponde a seguranca contra assaltos - item 13.

KMO = 0,785 > 0,6 e rejeicao da hipotese de esfericidade indicam aplicabilidade da
analise fatorial.
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Sugestido: reavaliar a inclusao do item 13, devido a possibilidade de que os usuarios
tenham dificuldade de julgar o aspecto seguranca contra assaltos no 6nibus.

Atributo 3

Indicado apenas 1 fator que explica 68,5% da variancia total. 81,5% da variancia do item
17 ¢é explicada pelo fator identificado. Para o item 16, apenas 54,6% da variancia foi
explicada.

O fator indicado pode ser interpretado como uma medida geral do atributo, e os
carregamentos como medidas relativas de importancia. O maior carregamento
corresponde a capacidade de solucao de problemas pela equipe.

KMO = 0,853 > 0,6 e rejeicao da hipotese de esfericidade indicam aplicabilidade da
analise fatorial.

Atributo 4

Indicado apenas 1 fator que explica 55,7% da variancia total. Observar que o segundo
autovalor esta quase no limite para inclusdo pelo critério do SPSS, o levaria a 2 fatores
explicando 72,3% da variancia. O item com maior nivel de explicagio pelo fator
identificado foi o 22, com 69,5% da variancia explicada. O item 24 teve apenas 37,8%
da variancia explicada.

O fator indicado pode ser interpretado como uma medida geral do atributo, e os
carregamentos como medidas relativas de importancia.

KMO = 0,784 > 0,6 e rejeicio da hipotese de esfericidade indicam aplicabilidade da
analise fatorial.

Atributo 5

Indicado apenas 1 fator que explica 64,8% da variancia total. O maior percentual de
explicagdo da variancia dos itens foi o do item 29 (70,6%) e o menor foi o item 31

(55,0%).

O fator indicado pode ser interpretado como uma medida geral do atributo, e os
carregamentos como medidas relativas de importancia. Os carregamentos dos itens sio
de mesma ordem de grandeza - o menor corresponde ao preco dos produtos nos
terminais rodoviarios.

KMO = 0,839 > 0,6 e rejeicio da hipotese de esfericidade indicam aplicabilidade da

analise fatorial.
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TRANSPORTE RODOVIARIO INTERNACIONAL SEMIURBANO DE
PASSAGEIROS

Os resultados da analise a seguir sugerem que a metodologia utilizada para avaliacao
deste segmento deve set revista. Alguns itens tiveram petrcentuais altissimos de NR/NS,
e também foram identificadas correlagbes muito negativas entre itens de um mesmo
atributo, demonstrando baixa confiabilidade.

Banco de Dados

Tamanho da amostra (n) = 50.

Itens e Atributos

Atributo Itens Titulo do Atributo
1 1a4 Compra da passagem
2 529 Viagem
3 10a 14 | Pessoal da empresa
4 15219 | Paradas e Terminais Rodoviarios

Percentual de Respostas

Alguns itens apresentaram altos percentuais de NR/NS: 76% no item 2 - Nio
ocorréncia de cobrancas indevidas; 90% no item 10 - Servico de Atendimento ao
Cliente; 94% NR/NS no item 13 - capacidade da equipe em resolver problemas; 28%
no item 4 - Respeito a gratuidades.

Sugestio: identificar possiveis razdes para os altos percentuais de NR/NS nos itens
apontados, e depois reavaliar sua inclusio na pesquisa.

Verificagdo de Tendenciosidade
Foi considerada a ordem das entrevistas na planilha "banco de dados do bloco 4".

Indicada tendenciosidade no item 1 - facilidade de compra da passagem, com
Sig = 0,011 <5%. O item inclui o trecho "Pensando nos servicos oferecidos pela
empresa XXX, de uma maneira geral, como o(a) st.(a)".

Analise de Confiabilidade
Atributo 1

Alfa = 0,547 < 0,7, indicando baixa confiabilidade. A correlacio entre os itens 3 e 4
(disponibilidade de servigos e respeito a gratuidades) é -0,671, muito negativa.
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Atributo 2

Alfa = 0,444 < 0,7 indicando baixa confiabilidade. A correlacio entre os itens 5
(pontualidade) e 6 (lotagdo) ¢ negativa.

Atributo 3

Considerando os altos percentuais de NR/NS dos itens 10 e 13, esses itens foram
excluidos da analise.

Alfa = 0,330 indica baixa confiabilidade. As correlacGes sao baixas, havendo inclusive
uma negativa, entre os itens 12 e 14. Excluindo o item 14, o valor de Alfa aumenta para
0,519, ainda inferior ao limite especificado.

Atributo 4

Alfa = 0,727 indicando boa confiabilidade. Todas as correlagoes sao positivas, embora a
correlacdo entre os itens 15 e 18 seja quase zero. Se fosse retirado o item 18, seria

obtido Alfa = 0,750 - (pouco) maior confiabilidade.

Analise de agrupamentos
Atributo 1

Indicado um tunico grupo, com BIC = 47,635. No entanto, como foram excluidos 39
itens do total de 50, o grupo identificado ndo pode ser tomado com representativo.
Provavelmente, o problema identificado ¢ atribuivel ao alto percentual de NR/NS no
item 2 (ndo ocorréncia de cobrangas indevidas).

Ateributo 2

Indicados 2 grupos com 29 e 16 entrevistados, e BIC = 189,1, quase igual ao valor
obtido com um unico grupo. Foram excluidos 5 itens. Todas as médias do centréide do
grupo 2 sao maiores do que as do grupo 1.

Atributo 3

Considerando os altos percentuais de NR/NS dos itens 10 e 13, esses itens foram
excluidos da analise. Foram indicados 2 grupos, com 36 e 13 entrevistados, tendo sido
excluido 1 entrevistado. As médias do centréide do grupo 1 sio maiores do que as do
grupo 2 nos itens 11 e 14, mas a média do item 12 é maior no grupo 2.

Atributo 4

Identificados 2 grupos, com 18 e 30 entrevistados. Foram excluidos 2 entrevistados. As
médias dos itens no centréide do grupo 1 sio todas superiores as do grupo 2.
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Analise Fatorial
Atributo 1

Identificados 2 fatores que explicam 85,99% da variancia total. Esses 2 fatores explicam
91,70% da variancia do item 4 (a maior "comunalidade") e 77,4% da variancia do item 1
(a menor).

O fator 1 tem forte influéncia dos itens 1 e 2. O fator 2 tem forte influéncia dos itens 3
e 4. A analise fica prejudicada pelos altos percentuais de NR/NS nos itens 2 e 4.

KMO = 0,413 < 0,6 indica ndo aplicabilidade da analise fatorial, mas a rejeicio da
hipétese de esfericidade permite admiti-la.

Ateributo 2

Identificados 2 fatores que explicam 63,4% da variancia total. Esses fatores explicam
93,6% da variancia do item 8, mas apenas 11,2% do item 4.6.

A componente 1 tem carregamentos positivos e altos nos itens 7 e 8 (limpeza e
conforto) e pouco positivos no item 9, sugerindo que o fator 1 avalia limpeza e
conforto. O carregamento negativo no item 6 (lotagdo do 6nibus) poderia ser atribuido
a inversio da escala, o que sugere reexame de seu enunciado. A componente 2 tem
carregamentos altos e positivos nos itens 5 (pontualidade) e 9 (seguranca contra
assaltos), e carregamentos negativos nao muito altos nos outros itens. A interpretacao
deste fator fica muito dificultada porque os itens 5 e 9 sdo de natureza muito diferente.

KMO = 0,425 indica nao aplicabilidade da analise fatorial, mas a rejeicao da hipétese de
esfericidade ¢ favoravel a aplicabilidade.

Sugestdo: reavaliar a inclusio do item relativo a seguranca contra assaltos,
considerando a dificuldade que o usuario tem em avalia-lo.

Atributo 3

Devido ao alto nimero de NR/NS nos itens 10 e 13, esses itens foram excluidos da
analise fatorial.

Atributo 4

Indicado apenas 1 fator, que explica 49,145% da variancia total. Este fator explica
09,6% da variancia do item 16 (o maior percentual) e 17,1 do item 18 (o menor).

O fator 1 tem carregamentos positivos e relativamente altos, exceto para o item 18
(conforto, exemplo: cobertura contra sol e chuva). Em principio, este fator poderia ser
interpretado como uma medida de satisfagio com os pontos de parada. E de estranhar,
contudo, o carregamento menor para o item 18.
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KMO = 0,732 > 0,60 e rejeicio da hipdtese de esfericidade indica aplicabilidade da

analise fatorial.

Sugestao: reanalisar a redagao do item 18, que para alguns pode restringir o conceito a
cobertura contra sol e chuva.

TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS POR FRETAMENTO

Banco de Dados

Tamanho da amostra (n) = 65

Itens e Atributos

Atributo Itens Titulo do Atributo
1 1a4 Compra da passagem
2 5a9 Viagem
3 10214 | Pessoal da empresa
4 15219 | Paradas e Terminais Rodoviarios

Percentual de Respostas

Maior percentual NR/NS no item 8 - limpeza dos banheiros (8%0).

Verificagao de Tendenciosidade
Foi considerada a ordem das entrevistas na planilha "banco de dados do bloco 4".

Em nenhum caso foi identificada tendenciosidade, porque Sig > 5% em todos os itens.
Anilise de Confiabilidade

Atributo 1

Alfa = 0,749 > 0,7 sinaliza boa confiabilidade. Todas as correlagdes sao
significativamente positivas.

Ateributo 2

Alfa = 0,839 indica boa confiabilidade. Correlacio negativa (-0,04) entre itens 5 ¢ 9, e
muito baixa (0,06) entre 5 e 10. A retirada do item 5 levaria a maior indice de
confiabilidade (0,855).

Atributo 3

Alfa = 0,808 indicando boa confiabilidade. Todas as correlagoes sao positivas.
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Atributo 4

Alfa = 0,794 > 0,7, indica boa confiabilidade. Todas as correlagdes sao positivas.
Anilise de agrupamentos

Atributo 1

Identificados 2 grupos, com BIC = 175,44. Os grupos contém 32 ¢ 29 entrevistados.
Foi excluido 1 entrevistado. Todas as médias do centréide do grupo 2 sio superiores as

do grupo 1.

Atributo 2

Identificados 2 grupos, com 23 e 33 entrevistados (6 excluidos). BIC = 398,7. Todas as
médias do centréide do grupo 1 sio superiores as do grupo 2.

Atributo 3

Identificados 2 grupos com 23 e 35 entrevistados, tendo sido excluidos 4 entrevistados.
Valor BIC = 253,2. Todas as médias do centréide do grupo 1 sdao superiores as do
grupo 2.

Atributo 4

Identificados 2 grupos com 33 e 23 entrevistados, tendo sido excluidos 6. BIC = 222.0.
Todas as médias do centréide do grupo 1 sdo superiores as do grupo 2.

Analise Fatorial

Atributo 1

Indicado 1 fator que explica 57,27% da variancia total. O item 4.4 tem o maior
percentual de variancia explicada (66,6%) e o item 2 tem o menor (34,6)%.

O fator 1 tem carregamentos de mesma ordem de grandeza nos itens 1, 3 e 4, mas
menor no item 2 (preco). Deve ser interpretado como uma avaliagao geral do atributo.

KMO = 0,744 > 0,6 e rejeicao da hipotese de esfericidade sugerem que a analise fatorial
¢ aplicavel.

Atributo 2

Identificados 2 fatores que explicam 60,8% da variancia total. Esses 2 fatores explicam
73,3% da variancia do item 5 (o maior percentual) e 47,4% do item 10 (o menor).
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O fator 1 tem carregamentos mais altos nos itens relativos a conforto. O fator 2 tem
carregamentos altos em relacdo ao item 5 (pontualidade) e 11(seguranca contra assaltos)
e negativo nos demais.

KMO = 0,762 > 0,6 e a rejeicao da hipotese de esfericidade indicam aplicabilidade da
analise fatorial.

Sugestdo: reavaliar a conveniéncia de inclusio do item relativo a seguranga contra
assaltos, levando em consideragao a dificuldade que os usuarios tem em avalia-lo.

Atributo 3

Identificado 1 fator que explica 52,6% da variancia total. Este fator explica 64,1% da
variancia do item 16 (o maior percentual) e 33,2% do item 15 (o menor).

O fator pode ser interpretado como uma avalia¢ao geral dos atributos relacionados com
o atendimento e a equipe de bordo.

KMO = 0,853 > 0,6 ¢ a rejeicao da hipotese de esfericidade indicam aplicabilidade da

analise fatorial.

Atributo 4

Indicado 1 fator que explica 55,4% da variancia total. Este fator explica 73,0% da
variancia do item 20 (o maior percentual) e 43,7% da variancia do item 22 (o menor).

O fator 1 pode ser interpretado como uma medida geral da avaliacio do atributo
"pontos de parada".

KMO = 0,68 > 0,6 e rejeicio da hipotese de esfericidade indicam aplicabilidade da
analise fatorial.

TRANSPORTE FERROVIARIO REGULAR DE PASSAGEIROS

Banco de Dados

Tamanho da amostra (n) = 48

Itens e Atributos

Atributo Itens Titulo do Atributo
1 1a6 Compra da passagem
2 7al3 Viagem
3 14217 | Pessoal da empresa
4 18 a24 | Paradas ¢ Terminais Rodoviarios
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Percentual de Respostas

O maior percentual de NR/NS foi de 8%, do item 14 (Servico de Atendimento a
Cliente).

Verificacdo de Tendenciosidade

No item 20 (servico de informagao e sinalizacdo na estaciao) o percentual de 5,6% esta
préximo do limite para indicar tendenciosidade. Este foi o unico caso em que a hipotese
de nao tendenciosidade foi aceita com p-valor pouco superior ao limite de 5%.

Analise de Confiabilidade

Atributo 1

Alfa = 0,596, inferior ao minimo indicativo de confiabilidade (0,70). Provavelmente
deve-se a inclusao do item 3 (pre¢o) e do item 4 (cobrancas indevidas), que apresentam
correlacOes negativas com os demais itens. Mas, mesmo desconsiderando esses dois
itens, Alfa continuaria menor do que 0,70 (Alfa = 0,611 tirando o item 3 e Alfa = 0,631
tirando o item 4).

Atributo 2

Alfa = 0,806 > 0,7 indica boa confiabilidade. Todas as correlagdes sao positivas.

Atributo 3

Alfa = 0,736 > 0,7 indica boa confiabilidade. Todas as correlaces sao positivas.

Atributo 4

Alfa = 0,799 indicando boa confiabilidade. Todas as correlagdes sao positivas.
Anilise de agrupamentos

Atributo 1

Identificado 1 grupo com todos os 48 entrevistados , BIC = 243,1.

Ateributo 2

Identificado 1 grupo com 48 entrevistados, sem exclusoes. BIC = 283,6. Todas as
médias do centréide sdo inferiores a 2,5 e os desvios padroes sao altos.
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Atributo 3

Identificados 2 grupos com 32 e 15 entrevistados, sem exclusoes. BIC = 156,9. Todas as
médias do centréide do grupo 2 sio superiores as do grupo 1.

Atributo 4

Foram identificados 2 grupos com 33 e 15 entrevistados. Nenhum foi excluido.
BIC = 273,1. Todas as médias do centréide do grupo 2 sdo superiores as do grupo 1.

Analise Fatorial

Atributo 1

Indicados 3 fatores que explicam 75,2% da variancia total. Esses fatores explicam 84,1%
do item 1 (o maior percentual) e 59,7% do item 5 (o menor).

Ao que tudo indica, o fator 1 representa a opiniao relativa a facilidade de compra e troca
de passagem, o fator 2 a componente preco e o fator 3 o respeito no processo de
cobrancga. O item 4.5 - disponibilidade de datas e horarios, tem carregamento médio nos
fatores 1 e 2, embora nio tenha relacio com troca de passagem nem respeito no
processo de cobranca.

Sugestio: alterar a ordem do item 4.5.

KMO = 0,551 < 0,6, indicando que a andlise fatorial pode ser inapropriada, mas a
rejeicao da hipotese de esfericidade indica a aplicabilidade. O limite 0,6 talvez esteja
exagerado (a literatura sugere 0,5).

Atributo 2

Indicados 2 fatores que explicam 63,3% da variancia total. Esses fatores explicam 74,7%
da variancia do item 9 (maior percentual) e 50,3% do item 13 (o menor).

Ao que tudo indica, o fator 1 representa uma opiniao geral sobre o atributo, e o fator 2
o aspecto de limpeza, com a possivel excecio do item 4.13 - seguranca em relagao a
assaltos, que tem carregamentos positivos, mas baixos, em ambos os fatores.

KMO =0,791 > 0,6 e a rejeicio da hipotese de esfericidade indicam que a analise
fatorial ¢ apropriada.

Sugestdo: reanalisar a conveniéncia de incluir o item 4.13, considerando a possivel
dificuldade de avaliagao por parte dos usuarios.

Atributo 3

Identificado 1 fator que explica 57,3% da variancia total. Esse fator explica 75,7% da
variancia do item 14 (o maior percentual) e 43,3% do item 17, o menor.
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O fator 1 representa uma opiniao geral sobre o atributo.

KMO = 0,701 > 0,6 e a rejeicao da hipdtese de esfericidade indicam a aplicabilidade da
analise fatorial.

Atributo 4

Identificados 2 fatores que explicam 61,0% da variancia. Esses fatores explicam 71,5%
do item 19 (o maior percentual) e 45,9% do item 23 (o menor).

Ao que tudo indica, o fator 1 resume uma avaliacio global do atributo e o fator 2
representa a avaliagdo do item prego, que tem carregamentos positivos e relativamente
altos em ambos os fatores.

KMO = 0,823 > 0,6 e a rejeicao da hipotese de esfericidade indicam aplicabilidade da

analise fatorial.

TRANSPORTE FERROVIARIO TURISTICO DE PASSAGEIROS

A empresa avaliada foi a que explora o trem do Corcovado (Cristo Redentor). Esta linha
tem varias caracteristicas que podem invalidar alguns dos itens do questionario e
algumas das analises. Uma das manifestagcdes desse fato é a obten¢ao de varios itens
com altos percentuais de NR/NS.

Banco de Dados

Tamanho da amostra (n) = 26

Itens e Atributos

Atributo Itens Titulo do Atributo
1 lab Compra da passagem
2 6al5 Viagem
3 16220 | Pessoal da empresa
4 21227 | Estacdo ferroviaria

Percentual de Respostas

Virios itens tém altos percentuais de NR/NS, o que pode ser atribuido a dificuldade, ou
até mesmo a impossibilidade de avaliar o item, devido as caracteristicas especiais da
linha: Item 2 (facilidade de troca da passagem) com 42%; Item 4 (cobrangas indevidas)
com 23%,; Item 11 (qualidade dos banheiros) com 35%; Item 14 (espago para bagagem)
com 42%; Item 19 (capacidade de solu¢ao de problemas) com 23%.

Verificagdo de Tendenciosidade
Foi considerada a ordem das entrevistas na planilha "banco de dados do bloco 4".
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Foi indicada tendenciosidade no item 22 - limpeza e conforto das instalagdes.
Analise de Confiabilidade

Atributo 1

Alfa = 0,791 indica boa contiabilidade. Todas as correlaces sao positivas.

Atributo 2

Alfa = 0,829 > 0,7 indica boa confiabilidade, mesmo com varias correlagOes negativas.
Dessas, a mais negativa ¢ a entre os itens 6 (roteiro) e 15 (seguranca).

Atributo 3

Alfa = 0,788 indicando boa confiabilidade. Todas as correlagdes sao positivas.

Atributo 4

Alfa = 0,608 < 0,7 indicando ma confiabilidade. Algumas correlacbes sao negativas,
destacando-se entre os itens 23 (sinalizacao) e 25 (Precos).

Analise de agrupamentos

Atributo 1

Identificado 1 grupo com 14 entrevistados. Foram excluidos 12 entrevistados (46% do
total).

Ateributo 2

Identificado 1 grupo com 11 entrevistados. Foram excluidos 15 casos (58% do total).

Atributo 3

Identificado 1 grupo com 17 casos. Foram excluidos 9 casos (35% do total).

Atributo 4
Identificado 1 grupo com 23 casos. Foram excluidos 3 casos (12% do total).

Conclusio sobre a analise de grupos: os altos percentuais de casos excluidos mostra
que a populacdo de entrevistados é muito heterogénea, o que se explica pela natureza do
segmento e também da concessionaria analisada.
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Analise Fatorial

Atributo 1

Identificados 2 fatores que explicam 85,3% da variancia total. Esses fatores explicam
91,8% da variancia do item 2 (o maior %) e 80,7% do item 4 (o menor). Vale observar
que esses resultados nao tem o significado que os numeros parecem lhe conferir, devido
aos altos percentuais de NR/NS encontrados nos poucos itens que compdem o
atributo.

O fator 1 representa uma medida geral do atributo, com énfase nos itens 1, 2 e 3
(relacionados a facilidade de compra, troca e preco da passagem). O fator 2 representa
pesos negativos para os 3 primeiros itens e positivos para os itens 4 e 5, que nao tem
relacdo entre si, o que dificulta sua interpretagao.

KMO = 0,318 < 0,60, o que ¢ sintoma de inaplicabilidade da analise fatorial. O ja
pequeno tamanho da amostra e o alto numero de NR/NS reduzem o poder de
discriminacido do teste de esfericidade.

Atributo 2

Identificados 3 fatores que explicam 84,4% da variancia total. Esses fatores explicam
93,2% da variancia do item 15 (o maior %) e 69,4% do item 9 (o0 menor).

Ao que tudo indica, o fator 1 mede o conforto da viagem e o fator 2 o roteiro e a
pontualidade. Essas interpretagdes ficam prejudicadas pelos altos percentuais de
NR/NS, o que também dificulta a interpretacao do fator 3.

KMO = 0,604 > 0,60 e a rejeicao da hipdtese de esfericidade indicam aplicabilidade da
analise fatorial.

Atributo 3

Identificados 2 fatores que explicam 81,4% da variancia total. Esses fatores explicam
90,1% do item 18 - seguranca (o maior %) e 67,9% do item 19 - solucao de problemas
(o menor).

O fator 1 poderia ser interpretado como uma medida geral do atributo, mas ha
dificuldade em interpretar o fator 2, que tem carregamentos significativamente negativos
nos itens 16 - SAC e 20 - apresentagao dos funcionarios, e positivos nos itens 17 -
simpatia dos funcionarios e 18 - seguranca na condugdo do trem. A analise fica
prejudicada pelos altos percentuais de NR/NS e pela natureza do item 18, que pode ser
reputado como de dificil percepcao pelos usuarios.

KMO = 0,651 > 0,6 e a rejeicao da hipotese de esfericidade indicam aplicabilidade da
analise fatorial.
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Atributo 4

Indicados 3 fatores que explicam 69,7% da variancia total. Esses fatores explicam 92,5%
da variancia do item 22 - limpeza das instalagdes (o maior %) e 5,19% do item 24 -
qualidade dos produtos e servicos (o menor). Vale observar que o item 22 é explicado
basicamente pelo fator 3 (coeficiente 0,943) enquanto que o item 24 ¢ explicado em
parte pelo fator 1 e em parte pelo fator 2.

O fator 1 poderia ser interpretado como uma medida geral do atributo, mas com
baixissimo carregamento nos itens 22 - limpeza (com alto carregamento no fator 3) e 23
- sinalizag¢do (com alto carregamento no fator 2).

KMO > 0,60 sugerindo aplicabilidade da analise fatorial, mas Sig = 18,4%, sendo aceita
a hipotese de esfericidade, o que sugere o contrario. Estes resultados sio conflitantes,
podendo ser debitados ao pequeno tamanho da amostra, a especificidades da
concessionaria e de seus usudrios, e aos altos percentuais de NR/NS em alguns itens.

Sugestao: apesar dos problemas encontrados, nio ha sugestio concreta, a menos de
envidar esforcos para evitar altos percentuais de NR/NS, tornar mais clatos o
enunciados dos itens, e evitar itens cuja avaliacio pelo usuario seja dificil.

PESQUISA COM USUARIOS DE RODOVIAS FEDERAIS CONCEDIDAS

Banco de Dados

Tamanho da amostra (n) = 115

Itens e Atributos

Atributo Itens Titulo do Atributo
1 la4 Pavimento
2 5a7 Acostamento ¢ locais de parada
3 8210 Sinalizacdo
4 11a14 | Limpeza, vegetacdo e drenagem
5 15221 | Policiamento e fiscaliza¢do
6 22226 | Servigos prestados pela Concessionaria
7 27230 | Infraestrutura de apoio
8 31233 | Pedagio

Percentual de Respostas

Em quase todos os itens, o percentual de respostas validas foi alto. O maior percentual
NR/NS ¢ o do item 33 - ndo ocortréncia de cobrancas indevidas (15%), seguido do item
22 - Servico de Atendimento ao Cliente (12%) e 23 - socorro mecanico (10%).
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Verificacdo de Tendenciosidade

A hipétese de nao tendenciosidade do entrevistador foi rejeitada (significativo a 5%, i.e.,
a hipotese ¢ rejeitada se Sig = p-value < 5%) nos casos a seguir:

Item 4 - Suavidade do pavimento, p-value = 0,5%;

Item 5 - Largura do Acostamento, p-value = 3,9%;

Item 6 - Condic¢oes do acostamento, p-value = 2,1%;

Item 25 - rapidez e facilidade de pagamento do pedagio, p-value = 3,0%;
Item 31 - valor do pedagio, p-value = 3,3%.

Analise de Confiabilidade

Atributo 1

Alfa = 0,863 > 0,7 indica confiabilidade. Todas as correlagdes sao positivas.

Atributo 2

Alfa = 0,694, um pouco menor do que o limite de 0,70. Como ha pouquissimos itens e
as correlacbes sdo positivas, nao sera considerado como sintoma de nao confiabilidade.
Se o item 7 - condi¢oes dos locais de parada for excluido, o valor de Alfa fica maior do
que 0,70.

Atributo 3

Alfa = 0,815 > 0,7 indica confiabilidade.

Atributo 4

Alfa = 0,713 > 0,7 indica confiabilidade. Todas as correlagdes sao positivas.

Atributo 5

Alfa = 0,785 > 0,7 indica confiabilidade. Todas as correlagoes sao positivas.

Atributo 6

Alfa = 0,838 > 0,70 indica confiabilidade. Todas as correlagdes sao positivas.

Atributo 7

Alfa = 0,657 < 0,7. No entanto, como todas as correlagoes sao positivas, e o numero de
itens é pequeno, o diagnoéstico de nao confiabilidade deve ser visto com cautela.
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Atributo 8

Alfa = 0,593 < 0,7, mas todas as correlacdes sao positivas. O numero de itens ¢ muito
pequeno para justificar um diagnéstico de nao confiabilidade.

Analise de agrupamentos

Atributo 1

Identificados 2 grupos com 80 e 35 casos. Nenhum caso foi excluido. As médias do
centroide do grupo 2 sio superiores as do grupo 1 em todos os itens, sugerindo que os
entrevistados no grupo 2 estdo mais satisfeitos em todos os itens, ou sao mais tolerantes
no julgamento do atributo.

Ateributo 2

Identificados 2 grupos com 33 e 81 casos. Foi excluido apenas 1 caso. As médias do
centroide do grupo 1 sdo supetiores as do grupo 2 em todos os itens.

Ateributo 3

Identificados 3 grupos, com 29, 53 e 32 casos. Foi excluido 1 caso. As médias do
centroide do grupo 1 sdo todas inferiores as médias do grupo 2, que por sua vez sio
todas inferiores as médias do grupo 3.

Ateributo 4

Identificados 2 grupos com 82 e 26 casos. Foram excluidos 7 casos. Todas as médias do
centroide do grupo 2 sio superiores as do grupo 1.

Atributo 5

Identificados 2 grupos com 68 e 28 casos. Foram excluidos 19 casos. Todas as médias
do centréide do grupo 2 sdao superiores as do grupo 1. O nimero de casos excluidos
sugere que um numero significativo de entrevistados tém percep¢oes heterogéneas do
atributo.

Atributo 6

Identificados 2 grupos com 30 e 68 casos. Foram excluidos 17 casos. Todas as médias
do centréide do grupo 1 sao supetriores as do grupo 2.

Atributo 7

Identificados 2 grupos com 55 e 44 casos. Foram excluidos 16 casos. Todas as médias
do centréide do grupo 2 sio superiores as do grupo 1.
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Atributo 8

Identificados 3 grupos com 41, 34 e 18 casos. Foram excluidos 22 casos. Todas as
médias do centréide do grupo 3 sao maiores do que as dos grupos 1 e 2. O grupo 2 tem
média maior do que a do grupo 1 no item 31 (valor do pedagio), igual no item 32
(formas de pagamento) e menor no item 33 (cobrancas indevidas).

Analise Fatorial

Atributo 1

Identificado 1 fator que explica 71,3% da variancia total. Este fator explica 76,5% da
variancia do item 1 (o maior percentual) e 68,1% do item 3 (o menor).

O fator 1 pode ser interpretado como uma medida geral do atributo.

KMO = 0,819 > 0,6 e a rejeicaio da hipotese de esfericidade indica aplicabilidade da
analise fatorial.

Ateributo 2

Identificado 1 fator que explica 62,4% da variancia total. Este fator explica 61,3% da
variancia do item 5 (o maior percentual) e 45,9% da variancia do item 7 (o maior).

O fator 1 pode ser interpretado como uma medida geral do atributo.

KMO = 0,551 < 0,6, mas, como a hipdtese de esfericidade foi rejeitada, é possivel
aceitar a aplicabilidade da analise fatorial.

Atributo 3

Identificado 1 fator que explica 73,3% da variancia total. Este fator explica 74,7% da
variabilidade do item 9 (o maior percentual) e 72,4% do item 10 (o menor).

O fator 1 pode ser interpretado como uma medida geral do atributo.

KMO = 0,718 > 0,6 e a rejeicao da hipdtese de esfericidade indicam aplicabilidade da
analise fatorial.

Atributo 4

Identificado 1 fator que explica 55,9% da variancia total. Este fator explica 65,9% da
variancia do item 14 (o maior percentual) e 40,4% do item 13 (o menor).

O fator 1 pode ser interpretado como uma medida geral do atributo.

KMO = 0,74 > 0,6 e a rejeicao da hipotese de esfericidade indicam aplicabilidade da
analise fatorial.

149



Atributo 5

Identificados 2 fatores que explicam 61,0% da variancia total. Estes fatores explicam
74,7% da variancia do item 20 (o maior %) e 52,0% do item 19 (o menor).

O fator 1 pode ser interpretado como uma medida geral do atributo seguranca, e o fator
2 como uma medida da qualidade da fiscalizacdao percebida.

KMO = 0,771 > 0,6 e a rejeicao da hipétese de esfericidade indicam aplicabilidade da
analise fatorial.

Atributo 6

Identificado 1 fator que explica 61,2% da variancia total. Este fator explica 68,8% da
variancia do item 23 e 41,4% da variancia do item 25.

O fator 1 pode ser interpretado como uma medida geral do atributo.

KMO = 0,825 > 0,6 ¢ a rejeicao da hipotese de esfericidade indica aplicabilidade da

analise fatorial.

Atributo 7

Identificado 1 grupo que explica 49,9% da variancia total. Esse fator explica 66,5% da
variancia do item 29 e 4,29% da do item 27.

O fator 1 pode ser interpretado como uma medida geral do atributo.

KMO = 0,633 > 0,6 e rejeicao da hipotese de esfericidade indicam aplicabilidade da
analise fatorial.

Atributo 8

Identificado 1 fator com 56,1% da variancia total. Este fator explica 65,8% da variancia
do item 32 e 36% da do item 31.

O fator 1 pode ser interpretado como uma medida geral do atributo.

KMO = 0,59, pouco menor do que o limite 0,60 e a rejeicao da hipotese de esfericidade,
indicam aplicabilidade da analise fatorial.

Comentario: na maioria dos itens, foi identificado apenas 1 fator, caracterizando a
homogeneidade dos itens incluidos nos atributos.
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PESQUISA PILOTO
ATRAVES DE QUESTIONARIOS
ENVIADOS PELA INTERNET
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APLICACAO DA PESQUISA PILOTO

OBJETIVO

O objetivo da pesquisa é obter a avaliacao global dos usuarios em relagao aos servigos
prestados pelas concessionarias dos servicos de transporte ferroviario de carga, bem
como a avaliacdo dos fatores que caracterizam a prestagao dos servicos e dos itens
especificos que compdem estes fatores.

METODO DE COLETA DE DADOS

A pesquisa piloto de satisfagao dos usuarios de transporte ferroviario de cargas foi
realizada mediante entrevistas “online” com representantes das empresas usuarias que
exercem fungoes de diretoria, ou de geréncia de logistica ou de transportes, nestas
empresas.

Os representantes acima mencionados foram identificados, a partir de relagoes de
clientes (empresas usuarias) fornecidas pelas concessionarias a ANTT.

As informagoes pesquisadas foram obtidas pela internet e constaram em questionarios
eletronicos, criados e processados com utilizagao do software intitulado “Survey
Monkey”.

Desta forma, cada entrevistado recebeu e-mail, com uma Carta de Apresentacao da
ANTT explicando a finalidade e importancia da pesquisa e solicitando o preenchimento
das informacdes requeridas no questionario.

O questionario pode ser acessado pelo entrevistado, através de um link apresentado no
e-mail. Neste e-mail também foi informado o telefone e o nome de um técnico do
Consércio, destacado para prestar assisténcia no preenchimento do questionario, caso
julgado necessario por parte de algum usuario.

Uma vez preenchidos, os dados foram automaticamente totalizados e processados.

QUESTIONARIO UTILIZADO

O Questionario de Pesquisa, conforme apresentado a seguir, ¢ composto por oito
blocos:

« Instrugdes sobre a Pesquisa

» Informacoes Gerais

- Transporte Ferroviario do Cliente

» Importancia dos Fatores de Avaliacao

» Selecao das Concessionarias
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» Avaliagio dos Fatores Operacionais, dos Fatores Comerciais e dos Fatores
Administrativos das Concessionarias selecionadas

» Avaliacio da ANTT

- Agradecimento

Instrugdes sobre a Pesquisa

Sdo apresentadas instrugdes para o preenchimento das informacdes e envio do
questionario, além de esclarecimentos associados a classificagao do porte da empresa, do
tipo de usuario e da classe de risco dos produtos transportados.

Informacgdes Gerais

O bloco de “Informagdes Gerais” destina-se ao registro do nome do Usuario e do
nome e func¢ao da pessoa que respondeu o questionario.

Seguem-se perguntas sobre o porte da empresa; o tipo de usuario; a forma de
contratacdo do transporte; as caracteristicas e a situacao do principal transporte
terroviario da empresa; e as Concessionarias Ferroviarias de Cargas que serdo avaliadas.

Transporte Ferroviario do Cliente

O bloco “Transporte Ferroviario” visa a obter informacSes sobre os produtos e
insumos movimentados por via ferroviaria, com caracterizacao especifica com relacao
ao transporte de containers e de produtos perigosos.

Estas informagoes servirdo para caracterizar e segmentar os usuarios, por exemplo,
segundo o porte das empresas, segundo a dependéncia do transporte ferroviario,
segundo os produtos movimentados e outros.

Importincia dos Fatores

Este bloco pede que o Usuario avalie ao grau de importancia dos itens de natureza
operacional, comercial e administrativos pertinentes ao transporte ferroviario da
empresa, utilizando a escala: 1 = menos importante a 5 = mais importante.

Solicita ainda que seja indicada a importancia de cada um dos Fatores.

Sele¢ao das Concessionarias

Nesta etapa o usudrio devera selecionar, de modo sucessivo, a Concessionaria que sera
objeto de sua avaliagio. Quando o wusuario assinalar uma Concessionaria, sera
direcionado diretamente para o bloco de “Avaliacio dos Fatores” dessa Concessionaria.
Apos ter informado sua avaliacio, sera direcionado para a selecio de outra
Concessionaria.
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Avaliagao dos Fatores Operacionais, Comerciais e Administrativos

Em seguida, para cada item listado, é pedido que o Usuario indique sua avaliacao da
qualidade do servigo prestado por cada uma das concessionarias que lhe presta servicos.
Devera ser utilizada a escala de 5 pontos estabelecidos em fungao das caracteristicas das
questoes.

Como nos demais casos, as respostas sio registradas clicando nos botdes proprios
constantes dos formularios.

Em seguida pede-se que o usuario indique seu Nivel Global de Satisfacio com os
servicos prestados no ano anterior por cada uma das concessionarias de que foi cliente.
Devera ser utilizada uma escala de 1 a 10, na qual 10 = muito satisfeito e 1 = muito
insatisfeito.

Segue-se pergunta sobre a evolucao do Nivel de Satisfacio nos dltimos 3 (trés) anos,
para cada uma das concessionarias. Devera se utilizada escala na qual: 1 = aumentou
muito, 2 = aumentou pouco, 3 = ndo mudou, 4 = reduziu um pouco e 5 = reduziu
muito.

Avaliagdao da ANTT
Este bloco visa a obter a avaliacao do usuario sobre a ANTT.
Inicialmente solicita-se que indique o grau de familiarizacdo com as a¢oes da ANTT.

A seguir pede-se que o Usuario avalie a atuacao da ANTT no cumprimento de suas
funcbes como reguladora e fiscalizadora, utilizando uma escala na qual:
10 = desempenho excelente e 1 = fraco desempenho.

Na parte final do questionario ha um campo de formatagao livre para que o usuario faga
comentarios sobre a pesquisa €, se assim o desejar, sobre assuntos especificos a serem
levados ao conhecimento da ANTT.

Agradecimento

O ultimo bloco apresenta um link para o envio da pesquisa para a ANTT e mensagem
da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres com agradecimento pela colaborag¢ao da
empresa na pesquisa.
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PESQUISA DE SATISFAGCAO DE USUARIOS TRANSPORTE FERROVIARIO DE CARGAS

Prezado Sr.(a)

A Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT esta realizando Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios do Transporte Ferroviario de Cargas,
com o objetivo de apurar a qualidade dos servicos prestados pelas Concessionarias do setor.

Para tanto, sua empresa foi uma das selecionadas para responder ao questionario que estamos enviando.

Sua colaboragdo é muito importante para que a ANTT possa cumprir adequadamente seu papel e para que a qualidade do servico que lhe é
prestado seja constantemente aprimorada.

Assim, solicitamos que esse questionario seja preenchido e enviado no prazo de duas semanas.

Este é o link da pesquisa: https://www.research.net/s.aspx?sm=dTev15LZ7kIMBIwvqZcnbA_3d_3d . Este link esta vinculado, de maneira
pesquisa e ao seu endereco de email. Por favor ndo encaminhe esta mensagem para outras pessoas.

Com objetivo de dirimir eventuais dividas sobre o preenchimento do questionario, solicitamos que entre em contato com o Sr. Armando Luiz
Dettmer, consultor do Consércio Transplan-Futura, contratado pela ANTT para a realizagdo da pesquisa. Os contatos podem ser realizados pelo
telefone (48) 9972-1566 ou pelo e-mail armandodettmer@transplan.com.br.

Desde ja, a ANTT agradece a sua colaboragdo.

Atenciosamente,

Hederverton Andrade Santos
Superintendente de Marcos Regulatorios (SUREG).

155



PESQUISA DE SATISFAGAO DE USUARIOS INSTRUGOES

ANT]

O Usuario devera responder a todas as questoes, ndo opcionais, de uma pagina para poder passar para a proxima pagina.

ANTT sugere que a empresa responda também as questdes opcionais, uma vez que seus comentarios podem melhorar a qualidade
desta pesquisa.

Para agilizar o preenchimento deste questionario é recomendavel ter em maos dados sobre os volumes de carga recebida e
escoada no ultimo ano. A carga transportada devera estar classificada em (i) contéineres, (ii)produtos perigosos e (iii) demais
produtos que nao se enquadram nas duas categorias anteriores.

Quando um Fator néo for aplicavel ao transporte ferroviario de sua empresa, o mesmo ndo devera ser avaliado. O botdo " Ndo se
Aplica" devera ser pressionado, tanto na pagina sobre a" Importancia dos Fatores", como nas paginas de "Avaliacdo das
Concessionarias”.

Ao concluir todas as respostas da pesquisa, ela deve ser enviada acionando o botdo " Enviar". Caso queira alterar respostas, utilize
o botdo "Anterior" para ir até a pagina desejada.

Se utilizar o botdo "Sair desta Pesquisa"” ou ainda se a pagina com o questionario for fechada, todas as respostas fornecidas até a
pagina precedente serdo preservadas. Esta caracteristica permite interromper o preenchimento do questionario e retornar ao
mesmo posteriormente caso seja necessario. O retorno ao questionario devera ser realizado utilizando o link do email recebido o
qual posicionara o questinario na primeira pagina incompleta da secao anterior.

O Porte da Empresa devera ser classificado em fungdo do seu Faturamento Anual, de acordo com as seguintes faixas:

Microempresa Até R$ 2.400.000,00

Pequena Superior a R$ 2.400.000,00 e inferior ou igual a R$ 16.000.000,00
Média Superior a R$ 16.000.000,00 e inferior ou igual a R$ 90.000.000,00
Média-Grande Superior a R$ 90.000.000,00 e inferior ou igual a R$ 300.000.000,00
Grande Superior a R$ 300.000.000,00

O Tipo de Usuario devera ser classificado em fungédo da Tonelagem Total movimentada por Ferrovia, de acordo com as seguintes faixas:

Pequeno Até 500.000 toneladas por ano

Médio Superior a 500.000 toneladas por ano e inferior ou igual a 750.00 toneladas por ano
Médio-Grande Superior a 750.000 toneladas por ano e inferior ou igual a 1.000.00 toneladas por ano
Grande Superior a 1.000.00 toneladas por ano

A Classe de Risco devera obedecer a Resolucdo 420 de 12 de Fevereiro de 2004 da ANTT", a seguir apresentada.

Explosivos

Gases inflaméaveis, gases ndo-inflamaveis e ndo-téxicos e gases téxicos

Liguidos inflamaveis

Sélidos inflamaveis, substancias auto-reagentes e explosivos sélidos insensibilizados,
substancias sujeitas a combustdo espontanea e substancias que, em contato com agua,

A W N PP

emitem gases inflamaveis

Substancias oxidantes e peréxidos organicos
Substancias téxicas e substancias infectantes
Material radioativo

Substancias corrosivas

Substancias e artigos perigosos diversos

© 00 N O O
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PESQUISA DE SATISFAGAO DE USUARIOS INFORMACOES GERAIS

ANT

AP1 Fornega as seguintes informagoes:

Nome da Empresa

Ambito de Atuacio da Empresa

Nome da Pessoa que respondeu a Pesquisa

A OUNR

Fungdo na Empresa

AP2 Indique o Porte de sua empresa.
Microempresa Pequena ) Média } Média-Grande ) Grande D

AP3 Indique o Tipo de Usuario de sua empresa. Eventual é quando ndo transporta com frequencia por ferrovia. Para
classificagdo de usuario dependente adotar a Resolugap 350/2003 da ANTT

Grande ) Médio-Grande ) Médio ) Pequeno ) Eventual |} Dependente

AP4 Assinale que condigdo é a mais adequada, com relagédo a forma de contratagdo de transporte por sua empresa.

1 d A empresa é responsavel e contrata todas as modalidades que utiliza.
A empresa é responsavel e contrata todas as modalidades que utiliza, mas os clientes influenciam a escolha.
A empresa é responsavel por algumas modalidades, outras siao delegadas para empresas de logistica.

A empresa delega tudo para empresas de logistica.

w
¢« & O -

Outra resposta. Por favor, explicite.

AP5 Qual das seguintes afirmativas, melhor descreve as caracteristicas do principal transporte ferroviario de sua empresa?

1 ) O transporte ferroviario é distribuido uniformemente ao longo do ano.
2 d O transporte é sazonal com picos regulares ao longo do ano.
3 ) O transporte varia ao longo do ano, sem padrao regular.

AP6 Qual das seguintes condigdes, melhor descreve a situagdo do principal transporte ferroviario da sua empresa?

1 ) Atendido por uma Concessionaria, mas possui outros meios viaveis de transporte.

2 F Atendido por varias Concessionarias, mas possui outros meios viaveis de transporte.

3 J Atendido por uma Concessionaria, mas limitado em relagdo ao uso de outras modalidades.

4 ] Atendido por varias Concessionarias , mas limitado em relacdo ao uso de outras modalidades.
5 ) Atendido por uma ou varias Concessionarias e ndo possui outras alternativas de transporte.

AP7 Assinale as Malhas Ferroviarias que prestam servicos de transporte ferroviario de cargas para sua empresa e que serao
objeto de sua avaliagdo.

ALL - Malha Norte

ALL - Malha Oeste

ALL - Malha Paulista

ALL - Malha Sul

FCA - Ferrovia Centro-Atlantica

FERROESTE - Estrada de Ferro Parana-O este

FTC - Ferrovia Teresa Cristina

MRS - Logistica

TNL - Transnordestina Logistica

VALE - Estrada de Ferro Carajas (EFC)

VALE - Estrada de Ferro Vitéria - Minas (EFVM)
VALE - Ferrovia Norte Sul (FNS)

~prouma |

I ENEEE
HEREEE
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PESQUISA DE SATISFACAO DE USUARIOS TRANSPORTE FERROVIARIO

ANT

TF1 Sua empresa utilizou o transporte ferroviario para escoamento (distribui¢do) da producéo ou de produtos no Gltimo ano?

@ Sim @ N&o

TF2 Forneca as informacoes sobre os prindpais produtos escoados (distribuidos) por via ferroviaria no dltimo ano. Nao induir
movimentacao de Container e de Produtos Perigosos. Ordenar por Tonelagem movimentada.

Distancia Média de Frequendia Anual
Produtos Escoados Mil Toneladas Transporte (km) de Uso da Ferrovia

SN AW N

TF3 Sua empresa utilizou o transporte ferroviario para abastecimento (recebimento) de insumos ou produtos no tGltimo ano?

@ Sim @ Nao

TF4 Forneca as informacdes sobre os principais produtos recebidos por via ferroviaria no alimo ano. Nao incuir
movimentacao de Container e de Produtos Perigosos. Ordenar por Tonelagem movimentada.

Distancia Média de Frequendia Anual
Insumos Recebidos Mil Toneladas Transporte (km) de Uso da Ferrovia

SN AW

TF5 Sua empresa utilizou o transporte ferroviario para escoamento (distribui¢do) de Containers no altimo ano?
@ Sim @ Nio

TF6 Forneca as informacdes sobre o escoamento (distribuicdo) de Containers no altimo ano.

Namero de Distancia Média de Frequendia Anual
Containers Transporte (km) de Uso da Ferrovia

Container Cheio de 40~
Container Cheio de 20~
Container Vazio de 40"
Container Vazio de 20"

W N

TF7 Sua empresa utilizou o transporte ferroviario para abastecimento (recebimento) de Containers no altimo ano?
@ Ssim @ Na&o

TF8 Forneca as informacoes sobre o abastecimento (recebimento) de Containers no dltimo ano.

Namero de Distancia Média de Frequendia Anual
Containers Transporte (km) de Uso da Ferrovia

Container Cheio de 40~
Container Cheio de 20~
Container Vazio de 40~
Container Vazio de 20"

W =

TF9 Sua empresa transportou Produtos Perigosos no tGltimo ano?
@ Sim @ Nio

TF10 Caso sua empresa tenha transportado Produtos Perigosos no ultimo ano, forneca as seguintes informacdes em ordem crescente:

de Tonelagem movimentada:

Classe Rota
Tipo de Produto Mil Toneladas de Risco Origem Destino

SN AW

[ hnierior |
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PESQUISA DE SATISFACAO DE USUARIOS IMPORTANCIA DOS FATORES

ANTT

FA1 Pondere o Grau de Importancia para sua empresa dos seguintes Fatores Operacionais. Atribua Nota 5 ao mais importante e Nota 1 ao
menos importante. Avalie todos os que se aplicam a sua empresa.

Menos Importante Mais Importante '.':\?)‘I)is:
1 2 3 4 5
1 Freqiiéncia da Oferta dos Servicos Q Q Q Q Q Q
2 TransitTime @ Q Q Q Q (* ]
3 Regularidade do Transit Time Q Q Q Q Q
4 Qualidade dos Vagbes [*] Q Q Q Q Q
5 Operacionalidade dos Vagdes a a 0 0 0 o
6 Suprimentos dos Vagies Programados o o 0 0 0 Q
7 Ciclo dos Vagées Programados o o 0 0 0 o
8 Seguranca - Prevencao de Acidentes Q Q Q Q Q * ]
5 Acessibilidade @ Q Q Q Q Q
10 Quantidade e Qualidade dos Terminais e seus Equipamentos o o 0 0 0 o
11 Reunides Fregiientes para Programacdo Operacional a a 0 0 0 o
12 Respostas Rapidas a Problemas Operacionais o o 0 0 0 0
13 Existencia e Aplicabilidade de Plano de Emergéncias a a 0 0 0 o
14 Comparativo com o rodoviario quanto ao Transit Time [+ ] Q Q Q Q Q
FA2 Pondere o Grau de Importancia para sua empresa dos Fatores Comercais relacionados abaixo. Atribua Nota 5 ao mais importante e
Nota 1 ao menos importante. Avalie todos os que se aplicam a sua empresa.
Menos Importante Mais Importante '.':\?)‘I)is:
1 2 3 4 5
1 Pregos dos Servigos a a 0 0 0 Q
2 Prazos de Pagamento 0 a 0 0 0 o
3 Existéncia de Contratos Claros o o 0 0 0 o
4 Existéncia de Contratos de Longo Prazo a a 0 0 0 °
5 Cumprimento dos Volumes Acordados a a a 0 a 0
6 Cumprimento das Tarifas Acordadas o o 0 0 0 o
7 Agregacao de Valor aos Servigos a a 0 0 0 0
8 Confiabilidade dos Servigos Prestados 0 a 0 0 0 Q
9 Qualidade Geral dos Servigos o o 0 0 0 o
10 Ressarcimento de Prejuizos decorrentes de avaria, roubo e extravio de carga a a 0 0 0 0
11 Competitividade com relacdo a outros modais a a 0 0 0 o
FA3 Pondere o Grau de Importancia para sua empresa dos Fatores Adminstrativos relacionados abaixo. Atribua Nota 5 ao mais importante e
Nota 1 a0 menos importante. Avalie todos os que se aplicam a sua empresa.
Menos Importante Mais Importante ’;?)‘I’i ::
1 2 3 4 5
1 Comunicagado com o Usuario a a 0 0 0 0
2 Faturamento Correto dos Servigos a a 0 0 0 °
3 Rapidez na Solucéo dos Problemas a a o o o o
4 Profissionalismo e Conhecimento da Equipe a 0 0 0 0 o
5 Site com Informagées Adequadas para os Usuarios a a 0 0 0 0
6 Possuir Servigo de Atendimento ao Usuario o o 0 0 0 0
7 Preocupagdes com Questies Ambientais a a 0 a 0 0

FA4 Informe a importancia relativa que sua empresa atribui aos Fatores acima mencionados. A soma deve ser igual a 100. Todos 0os campos sdo
numéricos e devem ser prenchidos, mesmo com zéro (0).

Fatores Operacionais

Fatores Comerciais
Fatores Administrativos

100

erior
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ANT

PESQUISA DE SATISFACAQ DE USUARIOS

SELEGAO DA CONCESSIONARIA

Indique se a ALL América Latina | ogistica presta servicos de transporte ferroviario de cargas para sua empresa.

AMERICA LATINA LOGISTICA

Indique se a FCA - Ferrovia Centro-Atlantica presta servigos de transporte ferroviario de cargas para sua empresa.

Indique se a MRS Logistica presta servigos de transporte ferroviario de cargas para sua empresa.

Ao A

Indique sea VALE presta servicos de transporte ferroviario de cargas para sua empresa.

Indique sea FTC - Ferrovia Teresa Cristina presta servicos de transporte ferroviario de cargas para sua empresa.

EZFTC

Perrovia Tereza Cristing

Indique se a TNL - Transnordestina | ogistica presta servicos de transporte ferroviario de cargas para sua empresa.

TRANSNORDESTINA

Logistice $.A

Indique se a FERROESTE - Estrada de Ferro Parana-Oesie presta servigos de transporte ferrovidrio de cargas para sua

empresa.

FERROESTE
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PESQUISA DE SATISFACAO DE USUARIOS AVALIACAO DOS FATORES POR CONCESSIONARIA

ANTT

ALL - América Latina Logistica

0oP1 Para o iiltimo ano, avalie os Fatores O i is da C ionaria Fer iaria acima indicad

OP1.1 Fi éncia dos Servigos Of F ] d F ] ‘ F ]

OP1.2 Tra nsit Time Fl d Fl Fl 3
OP1.3 Regularidade do Transit Time ¥ ] d ¥ ] ‘ F ] ‘
OP1.4 Qualidade dos Vagbes F] d F] F]

OP1.5 Operacionalidade dos Vagoes F ] d F ] ‘ F ] 3
OP1.6 Suprimento dos Vagdes de acordo com a Programacgao Fl ] Fl Fl

0OP1.7 Ciclo dos Vagées de acordo com a Programagio ¥ ] d ¥ ] ‘ F ] 3
0OP1.8 Seg uranga - Prevencgao de Acidentes , ‘ , ,

OP1.9 Acessibilidade da Malha Ferroviaria ‘ d ‘ ’ ‘ 3
OP1.10 Qualidade e Quantidade dos Terminais e seus Equipamentos F]

(Transbordo e Multimodal)

OP1.11 Frequéncia de Reunides para Programagéo Operacional d d F ?
OP1.12 Resp Rapidas aos P Operacionai: 3 ¥ ] F ] J ¥ ]
OP1.13 Existencia e Aplicabilidade de Plano de Emergéncias ] F ] F]
OP1.14 Comparativo com o rodoviério, quanto ao Transit Time ] F] F] >
a Sim a Ndo
D Sim [ ] Néo
co1 Para o iltimo ano, avalie os Fatores Ct iais da Ci ionaria Fer iaria acima indicada.

€01.1 Precgos em Fungao do Nivel dos Servi Prestados

€01.2 Prazos de Pagamentos dos Contratos i ' i

C01.3 Clareza dos C I l I ' ' |
C01.4 Duraio dos Contratos ‘ ' ‘ ‘ ‘ i

C01.5 Cumprimento dos Volumes Acordados
CO1.6 Aplicagao das Tarifas Corretas
Co1.7 ao de Valor aos Servi

C01.8 Confiabilidade dos Servicos

C01.9 Qualidade Geral dos Servigos

C01.10 Ressarcimento de Prejuizos decorrentes de avaria, roubo e F ) F] 2 > 2 ¥
extravio de carga

CO01.11 Competitividade com outros Modais ‘ ‘ ‘

a Stm a

AD1 Para o iiltimo ano, avalie os Fatores Administrativos da Ce ionaria Ferroviaria acima indicada.

AD1.1 Nivel de Cnmuml:a(;an

AD1.2 Faturamento Errado dos Servigos Prestados ‘ ' i ‘ i l

AD1.3 Tem ara Solucéo dos Problemas Administrativos

AD1.4 Profissionalismo e Conhecimento da Eiuli ‘ ‘ ‘ J i

AD1.5 Site com Informagdes para os Usuarios ¥ ]
AD1.6 Qualidade dos Servigos de Alendlmenlo ao Usuario ¥ ]
AD1.T P a0 com Questées A ‘ ‘ ‘ P ‘ ,
Sim

AG1 Considerando todas as atividades i tes ao t fer iario de seus prod e/ou i qual é o Nivel Global de Satisfagdo de sua empresa

com os servicos de transporte ferroviario de cargas desta C jonaria | do em id ¢do uma escala de 1 a 10, sendo 10 muito satisfeito e 1

muito insatisfeito?

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

AG2 Considerando a evolugdao dos seu transporte ferrovi

io de cargas nos iltimos 3 anos como variou seu Nivel de Satisfagdo com esta Concessionaria?

Aumentou muito Aumentou Pouco N&o Mudou Reduziu um Pouco Reduziu Muito
1 2 3 4 5

[ rvierior [ priino |
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PESQUISA DE SATISFAGCAO DE USUARIOS AVALIAGAO DA ANTT

ANTI]

AN1 A ANTT regulamenta e fiscaliza os servicos prestados no transporte ferroviario de cargas. Indique, na escala de 1 a 10, a
familiarizacdo de sua empresa com as agdes da ANTT. Atribua Nota 1 se desconhece e Nota 10 se esta muito familiarizada.
Desconhece Muito Familiarizada
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Familiarizacdo com ANTT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
AN2

Avalie agora, como a ANTT esta desempenhando suas fungdo como Reguladora e como Fiscalizadora dos Servigos Prestados
pelas Concessionarias Ferrovidrias. Atribua Nota de 1 a 10, sendo 1 se o desempenho for muito fraco e 10 se for excelente.

Fraco Desempenho Desempenho Excelente

1 2 3 5 6 7 8 9 10

a4

Como Reguladora 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Como Fiscalizadora 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
9

Ndo se aplica Se desconhece ANTT

AN3  Efetue os Comentario Finais da sua Empresa (opcional)
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PESQUISA DE SATISFAGCAO DE USUARIOS AGRADECIMENTO

ANTT

Se todas as informacoes solicitadas tiverem sido preenchidas, aperte o botdao "ENVIAR" para direcionar a pesquisa para a ANTT.

Enviar

Caso queira verificar ou alterar as respostas fornecidas, aperte sucessivamente os botdes "Anterior" para voltar para as paginas anteriores.

A ANTT agradece a colaboragdo de sua empresa, na certeza que ela contribuira
para a melhoria do transporte ferroviario de cargas no pais.
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ENVIO DOS QUESTIONARIOS

Os emails com as pesquisas de satisfacao foram enviados em 16 de novembro de 2011
para todas as empresas constantes nas relagoes de representantes dos clientes,
fornecidas pelas concessionarias de servicos de transporte ferroviario de cargas para a
ANTT, correspondendo a um total de 259 empresas.

Nas relagdes acima mencionadas, verificou-se que as informagoes relacionadas com
alguns dos representantes das empresas, apareceram mais de uma vez. Isto ocorreu
quando diversas unidades fabris pertencentes a um mesmo Grupo possuem um Gnico
Diretor ou responsavel pela area de logistica do Grupo.

Dessa forma, foram remetidos pelo “Survey Monkey” apenas 237 e-mails
encaminhando os questionarios de pesquisa. O “Survey Monkey” nao envia emails

duplicados.

Dos 237 emails enviados, 17 voltaram por serem emails inexistentes ou invalidos. Assim

220 empresas ou grupos empresariais foram objeto da pesquisa piloto concebida para
ANTT.

Responderam o questionario 83 empresas, correspondendo a uma taxa de respostas de
38%. A literatura sobre pesquisas efetuadas via web indica que uma taxa de respostas
pode ser classificada como muito boa se este valor se situar entre 30% e 40%.

Dentre os representantes das empresas usuarias, que responderam o questionario, dois
informaram que nao sao mais usuarios das ferrovias, mas mesmo assim responderam ao
questionario. Cinco representantes solicitaram que o questionario fosse enviado para
outra pessoa, uma vez que nao trabalhavam mais na empresa. Estes e-mails foram
redirecionados para as pessoas indicadas.

RECEBIMENTO DOS QUESTIONARIOS

Os questionarios foram enviados em 16 de novembro de 2011 e o recebimento de
respostas foi encerrado no dia 7 de dezembro de 2011, totalizando 21 dias corridos (ou
15 dias uteis) para seu recebimento, ou seja, trés semanas.

Durante este periodo foram enviados 3 emails para relembrar o entrevistado quanto ao
preenchimento do questionario da pesquisa. HEstes emails foram enviados
automaticamente pelo “Survey Monkey”, em datas previamente programadas e para
aqueles que até essas datas nao haviam respondido aos questionarios.

As curvas de frequéncia de recebimento dos questionarios e o do percentual acumulado
estdo registradas nos graficos a seguir.

Pela analise destes graficos, verifica-se que 70% dos questionarios foram enviados na
metade do tempo disponibilizado, ou seja, nos primeiros 11 dias corridos. A maior
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incidéncia de respostas ocorreu logo no inicio do periodo de resposta e nas segundas e
tercas feiras. Nos sabados e domingos foi recebido apenas um questionario.

llustragao 3.1
QUESTIONARIOS RECEBIDOS

llustragdo 3.2
EVOLUGAO DO RECEBIMENTO

EMPRESAS PESQUISADAS

A seguir apresenta-se a relacio das empresas que responderam ao questionario da
pesquisa piloto, correspondendo a um total de 109 avaliagoes das concessionarias de
servicos de transporte ferroviario de passageiros. Cabe ser citado que um dos
respondentes nao informou o seu nome nem o nome da empresa usuaria dos servigos
de transporte ferroviario de carga, mesmo assim, os dados informados foram
computados na pesquisa.
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Grande Moinho Cearense S.A.

Log-In Logistica Intermodal S.A.
Thyssenkrupp CSA Siderurgica do Atlantico
MSC Mediterranean Logistica Ltda.

Gerdau Acominas S.A.

Amaggi Exportagao e Importacao Ltda.
CODAPAR - Companhia de Desenvolvimento Agropecuario do Parana
Mineragao Caraiba S.A.

Moinho Canuelas

Minetto Comercial Ltda.

Usinas Siderurgicas de Minas Gerais S.A.
ADM do Brasil Ltda.

TG Agroindustrial Ltda.

SLC Alimentos S.A.

Empresa de Cimentos Liz S.A.

Fibria S.A.

Holcim Brasil S.A.

Coopavel Cooperativa Agroindustrial
Gerdau

REFAP S.A. - Refinaria Alberto Pasqualini
Usinas Siderurgicas de Minas Gerais S.A. (outra unidade)
Vale Fertilizantes

Urbano Agroindustrial Ltda.

FIAT Automoéveis S.A.

TECNOSIDER Sideruargica Ltda.

Margusa Maranhao Gusa S.A.

Auricchio Barros Extracao, Comércio Areia e Pedra Ltda.
Siderurgica Alterosa S.A

Brado Logistica S.A.

Elekeiroz S.A.

Fuchs Agro Brasil Ltda.

Usina de Acucar Santa Terezinha Ltda.
Raizen S.A.
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Ficebras Exportacao Ltda.

Vale

COTRIJAL - Cooperativa Agropecuaria e Industrial.
CENIBRA - Celulose Nipo-Brasileira S.A.
MMX

Caramuru Alimentos S.A.

Alianca Navegacao e Logfstica.

Gerdau Acos Longos

Magnesita Refratarios

FERBASA - Companhia de Ferro e Ligas da Bahia
SAMA - Santa Marta Siderurgia Ltda.
FERRONORTE Industrial Ltda.

Ipiranga Produtos de Petréleo S.A.
UNIALCO S.A. - Alcool e Acticar
Agroindustrial Santa Juliana Ltda.
CMA-CGM Agencia Maritima

NIDERA Sementes

ALESAT Combustiveis

Industria Carbonifera Deserto Ltda.
ArcelorMittal Tubarao

Mineracao Maraca Industria e Comércio S.A.
Rumo Logistica

ITRI - Rodoferrovia e Servicos Ltda.
ArcelorMittal Mineracao Serra Azul S.A.
Cascavel Armazéns Gerais Ltda.

Multigrain S.A.

DETEN Quimica S.A.

VIENA Sideruargica S.A.

A. B. Comércio de Insumos Ltda.

Camera Agroalimentos S.A.

Algaragro S.A.

Dicimol Vale Distribuidora de Cimento Ltda.

Imcopa Importacio Exportacio e Indistria de Oleos Ltda.
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Carbonifera Catarinense Ltda.

Rumo Logistica (outra unidade).

Raizen Combustiveis S.A.

Brasil Foods S.A.

Cimento Tupi.

La Pieta Mineracao Ltda.

COSIPAR

Votorantim Cimentos

Lear do Brasil Industria e Comércio de Interiores Automotivos
Fertipar Sudeste Adubos e Corretivos Agricolas Ltda.
SIDEPAR Siderurgica do Para S.A.

Carbonifera Metropolitana S.A.

Sucden do Brasil Ltda.

Carbonifera Belluno Ltda.

Agrovia S.A.

Mizu S.A.
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RESULTADO DA PESQUISA PILOTO

INTRODUCAO

As informacées obtidas através das pesquisas permitiram a determinacio de um Indice
de Satisfacio Global com cada uma das concessionarias, estabelecido a partir do
conhecimento da importancia relativa de cada fator e dos seus respectivos itens; ¢ da
avaliacao da satisfacdo com cada item.

Os fatores considerados classificam-se em trés categorias: fatores operacionais, fatores
comerciais e fatores administrativos.

Os fatores operacionais compreendem os seguintes itens:

» Frequeéncia da oferta dos servicos;

» Transit time;

«  Regularidade do transit time;

»  Qualidade dos vagoes;

»  Operacionalidade dos vagdes;

- Suprimentos dos vagoes programados;

- Ciclo dos vagdes programados ;

» Seguranca - prevencao de acidentes;

»  Acessibilidade;

» Quantidade e qualidade dos terminais e seus equipamentos;
» Reunides frequentes para programacao operacional;
»  Respostas rapidas a problemas operacionais ;

» Existéncia e aplicabilidade de plano de emergéncias;

- Comparativo com o rodoviario quanto ao transit time.
Os fatores comerciais compreendem os seguintes itens:

« Precos dos servicos;

» Prazos de pagamento;

» Existéncia de contratos claros;

- Existéncia de contratos de longo prazo;
»  Cumprimento dos volumes acordados;
- Cumprimento das tarifas acordadas;

« Agregacio de valor aos servicos;

» Confiabilidade dos servigos prestados ;
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»  Qualidade geral dos servicos;
»  Ressarcimento de prejuizos decorrentes de avaria, roubo e extravio de carga;

»  Competitividade com relagdo a outros modais.
Os fatores administrativos compreendem os seguintes itens:

» Comunica¢ao com O usuario;
» Faturamento correto dos servicos;
- Rapidez na solugdo dos problemas;
» Profissionalismo e conhecimento da equipe;
- Site com informagdes adequadas para os usuarios;
» Possuir servico de atendimento ao usuario;
= Preocupacoes com questdes ambientais.
As pesquisas de satisfacdao inclufram, ainda, a avaliacio do conhecimento dos usuarios

sobre a ANTT, bem como a avaliagao de sua atuagao no cumprimento de suas fungoes
de regulamentacio e fiscalizagdo das concessionarias do transporte ferroviario de cargas.

AVALIACAO DAS CONCESSIONARIAS

A determinaciao do Indice de Satisfacio Global (satisfacao com os servicos prestados
por concessionaria do transporte ferroviario de carga) foi realizada considerando-se os
seguintes elementos:

» Indice de Satisfagao com Item, indicado pelos usuarios;

- Indice de Satisfacio com o Fator, calculado a partir da média ponderada dos
Indices de Satisfagao com os Itens, na qual os pesos sdo a importancia relativa
de cada item do Fatort;

- Indice de Satisfacio Global, determinado através da média ponderada dos
Indices de Satisfacio com os Fatores, na qual os pesos sio a importancia
relativa de cada Fator em relacdo ao servigo prestado.

Na avaliacdo da satisfacio dos usuarios foi adotada uma escala de 5 pontos: excelente,
bom, regular, ruim, inaceitavel.

Para a avaliacao da importancia dos itens também foi adotada uma escala de 5 pontos,
variando de 1 = menos importante a 5 = mais importante. Nesta avaliacdo apresenta-se,
ainda, ao usuario a op¢ao “nao se aplica”.

Nos questionarios foi indicada a escala qualitativa de “1 - 2 -3 - 4 - 57 em vez de “0 -
2,5-5 -7,5-107, uma vez que a escala de 1 a 5 é de mais facil compreensao por parte
dos usuarios. Por ocasido do processamento dos dados, esta escala qualitativa foi
transformada para a escala “0 - 2,5 - 5 - 7,5 - 107, para a determina¢ao dos indices de
satisfacao.
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A importancia dos fatores foi avaliada atribuindo-se peso relativo de 0 a 100% para cada
fator.

Através do processamento dos dados obtidos na pesquisa piloto foi determinado o
Indice de Satisfagao Global dos servicos prestados por cada uma das concessionarias de
transporte ferroviario de cargas.

O Indice de Satisfacio Global obtido para os servicos prestados pelas sete
concessionarias de transporte ferroviario de cargas foi de 55,83%. Os resultados
determinados por concessionaria estio apresentados graficamente na Ilustracao 3.3.

ISG (%) llustragéo 3.3
Avaliagao Geral dos Servicos Prestados pelas Concessionarias

80,00

70,00

60,00

50,00

40,00 -

30,00 -

20,00 -

10,00 -

0,00 -

VALE TNL FERROESTE MEDIA

O resumo geral das avaliagbes da satisfagio com os servicos realizados pelas
concessionarias, decorrentes da pesquisa piloto com as empresas usuarias, estd
apresentado no Quadro 3.1, a seguir.

O Quadro 3.2 registra a determinacdo da importancia média atribuida a cada um dos
fatores e itens pesquisados.

As avaliacGes dos Indices de Satisfacao com os diversos itens e fatores referentes aos
servigos, para cada uma das sete concessionarias de transporte ferroviario de cargas,
estao apresentadas no Anexo 2.1.

E importante ser mencionado que as escalas de avaliacio dos itens “OP7.74 -
Comparativo com o rodovidrio, guanto ao Transit Time, CO1.1 - Precos em Fungao do Nivel dos
Servigos Prestados ¢ AD1.2 - Faturamento Errado dos Servicos Prestados”, estao invertidas, ou
seja, a0 contrario das escalas dos demais itens, o melhor desempenho corresponde a
nota 1 e o pior a nota 5. Dessa forma, na determinacao dos Indices de Satisfacio,
exclusivamente para estes itens, foi utilizada a escala “10 - 7,5-5-2,5-0".
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Quadro 3.1

PESQUISA DE SATISFAGCAO DOS USUARIOS - TRANSPORTE FERROVIARIO DE CARGAS
RESUMO DA SATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELAS CONCESSIONARIAS

Fatores e Itens

Avaliagio dos Servigos (%)

ALL FCA MRS VALE FTC TNL FERROESTE MEDIA
Niimero de Empresas que Avaliaram cada Concessiondria 32 25 21 19 2 7 3
Fatores Operacionais
OP1.1 Frequéncia dos Servicos Ofertados 41,13 57,29 73,81 65,79 87,50 57,14 50,00 61,81
OP1.2 Transit Time 38,71 56,00 66,67 63,16 75,00 42,86 58,33 57,25
OP1.3 Regularidade do Transit Time 37,90 54,00 66,67 60,53 75,00 42,86 50,00 55,28
OP1.4 Qualidade dos Vagdes 50,00 56,25 67,11 68,42 62,50 60,71 50,00 59,28
OP1.5 Operacionalidade dos Vagoes 50,00 56,25 67,11 67,11 75,00 57,14 50,00 60,37
OP1.6 Suprimento dos Vagdes de acordo com a Programacio (Semanal) 29,03 54,17 70,00 61,84 75,00 50,00 50,00 55,72
OP1.7 Ciclo dos Vagdes de acordo com a Programacio 34,68 54,00 64,29 65,79 75,00 42,86 50,00 55,23
OP1.8 Seguranca - Prevengio de Acidentes 54,17 72,92 76,25 78,95 87,50 64,29 58,33 70,34
OP1.9 Acessibilidade da Malha Ferroviaria 51,72 64,58 72,37 62,50 87,50 57,14 50,00 63,69
OP1.10 Quantidade e Qualidade dos Terminais e seus Equipamentos(Transbordo ¢ Multimodal) 49,07 61,67 66,07 46,43 87,50 46,43 58,33 59,36
OP1.11 Frequéncia de Reunides para Programagio Operacional 51,61 61,00 64,29 57,89 62,50 37,50 33,33 52,59
OP1.12 Respostas Rapidas aos Problemas Operacionais 41,94 64,00 75,00 53,95 87,50 42,86 50,00 59,32
OP1.13 Existéncia ¢ Aplicabilidade de Planos de Emergéncias 38,79 64,29 65,79 52,63 87,50 45,83 50,00 57,83
OP1.14 Comparativo com o rodoviario, quanto ao Transit Time (*) 19,64 29,76 26,47 46,88 37,50 45,83 8,33 30,63
Indice de Satisfagdo com os Fatores Operacionais 41,93 57,79 66,30 61,07 76,44 49,70 48,11 57,33
Fatores Comerciais
CO1.1 Precos em Funcio do Nivel dos Servicos Prestados (*) 37,10 32,00 26,19 30,26 25,00 46,43 58,33 36,47
CO1.2 Prazos de Pagamentos dos Contratos 25,86 28,00 29,76 23,68 50,00 35,71 25,00 31,15
CO1.3 Clareza dos Contratos 42,24 48,00 46,05 46,05 50,00 39,29 41,67 44,76
CO1.4 Duragio dos Contratos 41,07 35,00 29,17 37,50 37,50 28,57 83,33 41,73
CO1.5 Cumprimento dos Volumes Acordados 45,16 64,00 77,38 66,67 100,00 60,71 50,00 66,27
CO1.6 Aplicagao das Tarifas Corretas 70,97 80,00 82,14 80,56 100,00 85,71 66,67 80,86
CO1.7 Agregagio de Valor aos Servigos 40,18 56,25 52,94 45,31 75,00 50,00 50,00 52,81
CO1.8 Confiabilidade dos Servigos 33,87 56,00 63,10 64,47 87,50 57,14 41,67 57,68
CO1.9 Qualidade Geral dos Servigos 33,06 57,00 65,48 59,21 75,00 53,57 41,67 55,00
CO1.10 Ressarcimento de Prejuizos de Avaria, Roubo e Extravio de Carga 35,83 48,00 57,81 55,38 75,00 54,17 50,00 53,81
CO1.11 Competitividade com outros Modais 38,33 34,78 35,29 34,72 0,00 37,50 41,67 31,76
indice de Satisfagdo com os Fatores Comerciais 40,80 49,76 52,42 50,52 62,18 50,82 50,19 50,96
Fatores Administrativos
AD1.1 Nivel de Comunicagio 54,84 66,00 70,24 68,42 87,50 57,14 50,00 64,88
AD1.2 Faturamento Errado dos Servigos Prestados (¥) 47,58 61,00 70,24 57,89 100,00 91,67 58,33 69,53
AD1.3 Tempo para Solucio dos Problemas Administrativos 26,61 54,00 57,14 44,74 87,50 35,71 50,00 50,82
AD1.4 Profissionalismo e Conhecimento da Equipe 42,50 65,00 77,38 64,47 87,50 57,14 58,33 64,62
AD1.5 Site com Informagdes para os Usuarios 47,22 62,00 64,47 48,68 62,50 60,00 25,00 52,84
AD1.6 Qualidade dos Servigos de Atendimento ao Usuatio 45,00 57,00 68,42 53,95 75,00 60,00 50,00 58,48
AD1.7 Preocupagio com Questoes Ambientais 51,92 72,73 75,00 73,61 87,50 60,71 58,33 68,54
indice de Satisfagdo com os Fatores Administrativos 44,90 62,59 68,99 59,01 84,50 60,06 50,47 61,50
INDICE DE SATISFA(;AO GLOBAL (ISG) 42,03 55,82 61,95 57,09 72,86 51,81 49,22 55,83
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Quadro 3.2

PESQUISA DE SATISFAGCAO DOS USUARIOS - TRANSPORTE FERROVIARIO DE CARGAS
IMPORTANCIA DOS FATORES E ITENS

Fatores Itens Importdncia dos Itens Amostra Importincia Imp orté'.ncia
1 2 3 4 5 N. A. Relativa
1. Frequéncia da Oferta dos Servicos 2 1 4 14 48 2 69 8,80 7,77%
2. Transit Time 1 3 6 20 39 2 69 8,37 7,39%
3. Regularidade do Transit Time 2 3 5 22 38 1 70 8,25 7,28%
4. Qualidade dos Vagoes 2 2 11 21 33 2 69 7,93 7,00%
5. Operacionalidade dos Vagoes 1 2 11 29 27 1 70 7,82 6,90%
6. Suprimentos dos Vagoes Programados 1 0 5 15 48 2 69 8,95 7,90%
. . 7. Ciclo dos Vagoes Programados 2 4 10 17 36 2 69 7,93 7,00%
Operacionais N .
8. Seguranca - Prevencio de Acidentes 1 0 11 10 47 2 69 8,70 7,67%
9. Acessibilidade 1 3 13 26 26 2 69 7,64 6,75%
10. Quantidade e Qualidade dos Terminais e seus Equipamentos (Transbordo e Multimodal) 3 4 9 19 31 5 66 7,69 6,79%
11. Reunibes Freqlientes para Programacio Operacional 4 4 16 28 18 1 70 6,86 6,05%
12. Respostas Rapidas a Problemas Operacionais 1 1 4 17 47 1 70 8,86 7,82%
13. Existéncia ¢ Aplicabilidade de Plano de Emergéncias 0 3 9 24 33 2 69 8,15 7,19%
14. Comparativo com o rodoviario quanto ao Transit Time 3 3 16 16 27 6 65 7,35 6,48%
1. Precos dos Setvigos 0 0 4 13 54 0 71 9,26 9,93%
2. Prazos de Pagamento 1 2 23 32 13 0 71 6,90 7,40%
3. Existéncia de Contratos Claros 1 2 7 20 41 0 71 8,45 9,06%
4. Existéncia de Contratos de Longo Prazo 3 3 13 25 27 0 71 7,46 8,01%
5. Cumprimento dos Volumes Acordados 1 0 2 11 57 0 71 9,33 10,01%
Comerciais 6. Cumprimento das Tarifas Acordadas 1 0 3 8 59 0 71 9,37 10,05%
7. Agregacio de Valor aos Servicos 1 7 14 23 24 2 69 7,25 7,77%
8. Confiabilidade dos Servicos Prestados 1 0 5 14 50 1 70 9,00 9,65%
9. Qualidade Geral dos Servigos 1 0 5 15 49 1 70 8,96 9,62%
10. Ressarcimento de prejuizos decorrentes de avaria, roubo e extravio da carga 1 2 9 11 47 1 70 8,61 9,23%
11. Competitividade com relagao a outros modais 2 1 9 8 48 3 68 8,64 9,27%
1. Comunica¢io com o Usuitio 1 0 5 29 36 0 71 8,49 14,75%
2. Faturamento Cotreto dos Servigos 1 1 7 27 35 0 71 8,31 14,45%
3. Rapidez na Solu¢ao dos Problemas 1 0 4 18 48 0 71 8,94 15,55%
Administrativos 4. Profissionalismo e Conhecimento da Equipe 1 2 4 24 40 0 71 8,52 14,82%
5. Site com Informagées Adequadas para os Usuarios 0 6 16 25 24 0 71 7,36 12,80%
6. Possuir Servico de Atendimento ao Usuitio 1 4 14 30 22 0 71 7,39 12,86%
7. Preocupacio com Questoes Ambientais 1 2 8 16 43 1 70 8,50 14,78%
FATORES Importancia
Operacionais 48,85
Comerciais 34,52
Administrativos 16,63
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NIVEL GLOBAL DE SATISFACAO

No questionario da pesquisa, no capitulo referente a avaliagio da satisfacio com fatores
e itens referentes aos servigos, constou uma pergunta referente ao Nivel Global de
Satisfaggo (NGS) da empresa com os servicos prestados pela concessionaria,
considerando-se uma escala de 1 (muito insatisfeito) a 10 (muito satisfeito).

O processamento dos valores declarados pelos representantes das empresas possibilitou
a obtenc¢ao dos resultados registrados graficamente na Ilustragao 3.4.

E interessante ser observado que os valores médios dos NGS, declarados pelos
representantes das empresas usudrias, sio muito préximos dos Indices de Satisfacio
Global, calculados pelos dados obtidos na pesquisa, exceto nos casos da Ferroeste e
MRS, que apresentaram diferencas superiores a 10%.

% lustragéo 3.4
ISG Avaliado X NGS Declarado

80,00

B ISG Avaliado

70,00 1 [ NGS Declarado

60,00

50,00 —

40,00 - —

30,00 - —

20,00 - —

10,00 - —

0,00 . T T T T T T T
ALL FCA MRS VALE FTC TNL FERROESTE MEDIA

AVALIACAO DA ANTT

Os graficos correspondentes as Ilustragdes 3.5 a 3.7, registram os resultados da
avaliacilo do nivel de conhecimento das atividades realizadas pela ANTT e do
desempenho da Agéncia como reguladora e como fiscalizadora dos servigos prestados
pelas concessionarias, pelas empresas usuarias dos servigos de transporte ferroviario de
cargas. S30 apresentados, nestes graficos, os percentuais referentes a cada um dos niveis
indicados e os respectivos percentuais acumulados.

A pesquisa revelou que as empresas usuarias do transporte ferroviario de cargas nao tém
um satisfatério conhecimento das atividades desenvolvidas pela ANTT. Como pode ser
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observado na Ilustracao 3.5, cerca de 60% das empresas pesquisadas indicaram possuir
nivel de conhecimento igual ou inferior a 5.

llustragéo 3.5
Nivel de Conhecimento da ANTT
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O desempenho da ANTT como reguladora dos servicos prestados pelas concessionarias
(Ilustracao 3.6), segundo a avaliacio de 50% das empresas usuarias dos servicos de
transporte ferroviario, é igual ou inferior 5.

llustragao 3.6
Desempenho da ANTT como Reguladora
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No que se refere ao desempenho da ANTT como fiscalizadora dos servigos prestados
pelas concessionarias, segundo a avaliagao de cerca de 60% das empresas usuarias dos
servigos de transporte ferroviario, € igual ao inferior 5.
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llustragao 3.7
Desempenho da ANTT como Fiscalizadora

:gﬂ || 111 B = :

MAPA DE PERCEPCAO E RADAR

Mapa de Percepgao

O mapa de percepcao consegue traduzir, numa linguagem grafica bastante objetiva,
quais sao os pontos fortes e fracos da relacio da ANTT com os usuarios de transportes
terrestres, identificando tanto os fatores de exceléncia, quanto aqueles que precisam ser

trabalhados.

Quadrante 1: Melhor situagdao. Importancia e Avaliagao
acima da média;

Quadrante 2: Importancia abaixo da média e Avaliacao
IMPORTANCIA

acima da média;

Importancia e Avaliagao abaixo da média;

AVALIAGAO

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

Radar

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

A seguir sao apresentados os Mapas de Percepcdo e Graficos Radar referentes as sete
concessionarias pesquisadas.
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Mapa de Percepgio - ALL
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Grafico Radar - ALL

RADAR: Empresa ALL

= Pontuacao Ideal Pontuacao do Cliente

Frequéncia dos Servigos Ofertados
Transit Time 100,00 Preocupagé&o com Questdes Ambientais

Regularidade do Transit Time Qualidade dos Servigos de Atendimento ao Usuario
90,00

Qualidade dos Vagdes Site com Informagdes para os Usuarios

Operacionalidade dos Vagdes Profissionalismo e Conhecimento da Equipe

Suprimento dos Vagdes de acordo coma Programacg&o (Semanal) Tempo para Solucéo dos Problemas Administrativos

Ciclo dos Vagdes de acordo com a Programag&o Faturamento Errado dos Servigos Prestados (*)

Seguranga - Prevencgéo de Acidentes Nivelde Comunicagao

Acessibilidade da Malha Ferroviaria Competitividade com outros Modais

de, Qualidade dos Term. e seus Equipamentos(Transbordo, Multimodal) Ressarcimento de Prejuizos de Avaria, Roubo e Extravio de Carga

Frequéncia de Reunides para Programacéo Operacional Qualidade Geral dos Servigos

Respostas Rapidas aos Problemas Operacionais Confiahilidade dos Servigos

Existéncia e Aplicabilidade de Planos de Emergéncias Agregacdo de Valoraos Servigos

Comparativo com o rodoviario, quanto ao Transit Time (*) Aplicagao das Tarifas Corretas

Precos em Func¢éo do |Nivel dos Servigos Prestados (*) Cumprimento dos Volumes Acordados

Prazos de Pagamentos dos Contratos Duragéo dos Contratos
Clareza dos Contratos

178



Mapa de Percepgao - FCA
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Grafico Radar - FCA

RADAR: Empresa FCA

== Pontuacao Ideal Pontuagéo do Cliente

Frequéncia dos Servigos Ofertados
Transit Time 100,00 Preocupacéo com Questdes Ambientais

Regularidade do Transit Time Qualidade dos Servigos de Atendimento ao Usuario
90,00

Qualidade dos Vagoes Site com Informagdes para os Usuarios

Operacionalidade dos Vagoes Profissionalismo e Conhecimento da Equipe

Suprimento dos Vagdes de acordo com a Programagéo (Semanal) Tempo para Solugdo dos Problemas Administrativos

Ciclo dos Vagbes de acordo coma Programagéao Faturamento Errado dos Servigos Prestados (¥)

Seguranga - Prevengéo de Acidentes Nivel de Comunicagéo

Acessibilidade da Malha Ferroviaria Competitividade com outros Modais

1tidade, Qualidade dos Term. e seus Equipamentos(Transbordo,

. Ressarcimento de Prejuizos de Avaria, Roubo e Extravio de Car
Multimodal)

Frequéncia de Reunides para Programag&o Operacional Qualidade Geral dos Servigos

Respostas Rapidas aos Problemas Operacionais Confiabilidade dos Servigos

Existéncia e Aplicabilidade de Planos de Emergéncias Agregacédo de Valor aos Servigcos

Comparativo com o rodovidrio, quanto ao Transit Time (*) Aplicacdo das Tarifas Corretas

Precos em Fungé&o do Nivel dos Servigos Prestados (*) Cumprimento dos Volumes Acordados
Prazos de Pagamentos dos Contratos Duragé&o dos Contratos
Clareza dos Contratos
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Mapa de Percepgao - MRS
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Grafico Radar — MRS

RADAR: Empresa MRS

= Pontuacao Ideal Pontuacéo do Cliente

Frequéncia dos Servigos Ofertados
Transit Time100,00 Preocupagdo com Questdes Ambientais

Regularidade do Transit Time Qualidade dos Servicos de Atendimento ao Usuario
90,00

Qualidade dos Vagoes Site com Informagdes para os Usuarios

Operacionalidade dos Vagdes Profissionalismo e Conhecimento da Equipe

Suprimento dos Vagdes de acordo com a Programagéo (Semanal) Tempo para Solugéo dos Problemas Administrativos

Ciclo dos Vagdes de acordo com a Programagéo Faturamento Errado dos Servigos Prestados (*)
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Mapa de Percepgio - VALE
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Grafico Radar - VALE
RADAR: Empresa VALE

=== Pontuagao ldeal === Pontuag¢&o do Cliente

Frequéncia dos Servigos Ofertados
Transit Time 100,00 Preocupacgao com Questdes Ambientais

Regularidade do Transit Time Qualidade dos Servigos de Atendimento ao Usudrio
90,00

Qualidade dos Vagdes Site com Informagdes para os Usuarios

Operacionalidade dos Vagoes Profissionalismo e Conhecimento da Equipe

Suprimento dos Vagdes de acordo com a Programacao (Semanal) Tempo para Solugéo dos Problemas Administrativos

Ciclo dos Vagdes de acordo coma Programagéao Faturamento Errado dos Servigos Prestados (*)

Segurancga - Prevengao de Acidentes Nivel de Comunicag&o

Acessibilidade da Malha Ferroviaria Competitividade com outros Modais

, Qualidade dos Term. e seus Equipamentos(Transbordo, Multimodal) Ressarcimento de Prejuizos de Avaria, Roubo e Extravio de Carga

Frequéncia de Reunies para Programag&o Operacional Qualidade Geral dos Servigos

Respostas Répidas aos Problemas Operacionais Confiabilidade dos Servigos

Existéncia e Aplicabilidade de Planos de Emergéncias Agregacao de Valor aos Servigos

Comparativo com o rodoviario, quanto ao Transit Time (*) Aplicagdo das Tarifas Corretas

Precos em Funcéo do|Nivel dos Servigos Prestados (*) Cumprimento dos Volumes Acordados
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Mapa de Percepgao - FTC
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Grafico Radar - FTC

RADAR: Empresa FTC

= Pontuacao Ideal === Pontuac&o do Cliente

Frequéncia dos Servigcos Ofertados
Transit Time 100,00 Preocupagdo com Questdes Ambientais
Regularidade do Transit Time Qualidade dos Servicos de Atendimento ao Usudrio

Qualidade dos Vagdes Site com Informacdes para os Usuarios

Operacionalidade dos Vagdes Profissionalismo e Conhecimento da Equipe

Suprimento dos Vagdes de acordo com a Programagéo (Semanal) Tempo para Solugéo dos Problemas Administrativos

Ciclo dos Vagdes de acordo com a Programagéo Faturamento Errado dos Servicos Prestados (*)

Seguranca - Prevencdo de Acidentes Nivel de Comunicacao

Acessibilidade da Malha Ferroviaria Competitividade com outros Modais

Quantidade, Qualidade dos Term. e seus Equipamentos(Transbordo, Multimodal) Ressarcimento de Prejuizos de Avaria, Roubo e Extravio de Carga

Frequéncia de Reunides para Programacao Operacional Qualidade Geral dos Servigos

Respostas Rapidas aos Problemas Operacionais Confiabilidade dos Servigos

Existéncia e Aplicabilidade de Planos de Emergéncias Agregacéo de Valor aos Servicos

Comparativo com o rodovidrio, quanto ao Transit Time (*) Aplicacéo das Tarifas Corretas

Precos em Func&o do Nivel dos Servigos Prestados (*) Cumprimento dos Volumes Acordados
Prazos de Pagamentos dos Contratos Duragé&o dos Contratos
Clareza dos Contratos
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Mapa de Percepgao da TNL
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APRESENTACAO DOS DADOS DA PESQUISA

O “Survey Monkey” gera automaticamente planilhas com um resumo das informagoes
gerais relacionadas com a pesquisa de satisfagao, bem como planilhas com o resumo dos
dados obtidos para cada uma das sete concessionarias pesquisadas. Estas planilhas sio
apresentadas no Anexo 2.2.

Nos questionarios de pesquisas foram incorporadas solicitacdes de diversas informagoes
relacionadas com a caracterizagao do transporte ferroviario, como por exemplo: tipos de
cargas transportadas, tonelagens, distancias médias, frequéncias , volumes de cargas.
Estes elementos nao estio relacionados diretamente com o objeto fundamental da
pesquisa, tendo sido considerados no questionario visando a disponibilizagao, para a
ANTT, de uma base de dados que podera ser usada para analises especificas sobre o
transporte ferroviario no pafs.

Algumas destas informac¢oes nao foram incluidas nas planilhas com os resumos gerais
da pesquisa, no entanto, estao registradas nos arquivos com todos os dados fornecidos
pelos clientes e que poderdo embasar analises especificas que eventualmente venham a

ser elaboradas pela ANTT.

No que concerne as planilhas geradas pelo “Survey Monkey”, sao validas as
consideragoes apresentadas a seguir.

Explicagdes Referentes aos Resultados das Pesquisas

As questdes TF2, TF4, TF6, TF8 e TF10 apresentam os resultados na forma analoga a
uma funcdo de densidade de probabilidade acumulada (FDA). Desta forma os valores
apresentados na coluna "Response Percent” podem ser considerados como a probabilidade
de um questionado transportar N ou mais produtos, onde N se iguala a0 nimero de
produtos em cada linha, outra forma de entender este percentual seria como a
probabilidade de transportar no minimo (ou pelo menos) N produtos.

Entendendo os valores de "Response Percent” e, por conseguinte, de "Response
Count” como a representacio de uma FDA, determinar os valores individuais tanto de
respondentes quanto percentual para cara quantidade de produtos fica simples de obter.
No quadro a seguir, que reproduz o resumo dos produtos transportados para a questao
TF2, estes valores aparecem nas colunas a direita na cor vermelha.
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Produtos Escoados

Answer Opions | "peRRe | KOPEE | maividual | Tndividuar

Um Produto 100,0% 51 66,7% 34

Dois Produtos 33,3% 17 9,8% 5

Trés Produtos 23,5% 12 15,6% 8

Quatro Produtos 7,8% 4 5,9% 3

Cinco Produtos 2,0% 1 2% 1

answered question 51 100% 51 Acumulado
skipped question 32

Os valores de "Respostas Individuais" podem ser obtidos diretamente dos valores da
coluna "Response Count" procedendo como descrito a seguir:

"Respostas Individuais" para "Cinco Produtos" ¢ igual a "Response Count"
para "Cinco Produtos™: 1;

"Respostas Individuais" para "Quatro Produtos" ¢ igual a "Response Count"

para "Quatro Produtos" menos a "Response Count" para "Cinco Produtos":
4-1=3;

"Respostas Individuais" para "Trés Produtos" é icual a "Response Count" para
g

"Trés Produtos" menos a "Response Count" para "Quatro Produtos":
12 -4 =8;

Aplica-se sucessivamente esta regra até se obter o valor individual para todas as
categorias na tabela, ou seja:

Para i € {1..n}entéo:
Se i =nentdo Respostas Individuais; = Response Count;

Sei < n entdo Respostas Individuais; = Response Count; — Response Count,,

Os percentuais individuais podem entao ser determinados utilizando os valores das
respostas individuais assim obtidos e o nimero total de respostas obtidas, no caso do
exemplo acima, 51.

Explicagido sobre os Termos “Skipped Question”

"Skipped Question”, ou Questoes Ignoradas em uma traducio livre mais apropriada para o
contexto deste trabalho, pode acontecer em trés situagoes:

Quando o questionado responde parte do questionario, abandona (fecha o
browser por exemplo) a se¢io de respostas e ndo retorna para terminar o
preenchimento do questionarios. Neste caso todas as questoes que estao nas
paginas nio visitadas pelo questionado serdo entdo consideradas como"skipped
question".
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Nos casos onde a questio ndo ¢ obrigatoria, isto é, onde o questionado pode
optar por nio respondé-la, cada vez que o usuario deixar de responder a uma
questdo ela passa a ser considerada uma "skipped question" a partir do
momento em que o usuario avanga para a pagina seguinte do questionario.

A logica de preenchimento das questdes pode levar a casos onde toda uma
pagina, contendo uma ou mais questoes sejam ignoradas em funcdo de uma
resposta informada em uma questao de mdultipla escolha feita anteriormente.
No presente questionario um exemplo deste tipo de questao ¢ aquela onde o
questionado responde sim ou niao quando indagado se ele é atendido por uma
determinada concessionaria. Sempre que a resposta ¢ nao, as questoes que
deveriam ser respondidas no caso de uma resposta sim serdo automaticamente
ignoradas sendo classificadas como "skipped question".

Detalhamento dos Calculos Realizados pelo Sistema

A correta compreensio do que sdo as "skipped questions” ¢ indispensavel para entender
como sao obtidos os resultados que sumarizam as respostas obtidas em varios pontos
do questionario. Tomando como exemplo a concessionaria ALL, o resumo obtido para
a questao OP1 ¢é apresentado a seguir:

OP1 Indique se a ALL - América Latina Logistica presta servigos de transporte ferroviario de
cargas para sua empresa.
Answer Options Response Percent Response Count
Sim 49,30% 35 A
Nio 50,70% 36 B
answered question 71 71 C
skipped question 12 12 D

Esta questdo é bastante simples e somente admite duas respostas: ou o questionado
utiliza os servicos da ALL ou ndo utiliza. Adicionalmente o questionario sempre podera
optar por nao responder fazendo que a questdo seja tratada como "skipped question”.

No quadro acima foram identificadas quatro linhas com letras maitusculas. As
informacdes contidas em cada uma destas linhas sdo definidas a seguir:

Linha Definigao

A Numero total de usuarios, dentre aqueles que responderam a questio, que fazem uso dos
servicos da ALL.

B Numero total de usuarios, dentre aqueles que responderam a questio, que nao fazem uso dos
servicos da ALL.

C Total de usuarios que efetivamente responderam esta questio, ¢ igual a soma dos valores das
linhas A e B, isto é, C = A + B.
Nuamero de questionados que nao responderam esta questio nem com sim, nem com nao,

D somando o valor desta linha com o valor da linha C ira dar como resultado o nimero total de

respostas obtidas no questionario. No caso deste questionario 71 + 12 = 83.
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Tendo entendido o significado destes valores agora é bastante facil entender os valores
obtidos para a coluna "Response Count” apresentados na proxima ilustracao onde se
reproduzem os valores obtidos como resumo das respostas avaliando a importancia
dada aos fatores operacionais.

Fatores Operacionais

Nio .
Answer Options  |Inaceitavel| Ruim |Regular| Bom |Excelente| se Rating | Response
. _|Average| Count
Aplica
OP1.1 Frequéncia dos 3 10 13 5 1 2,65 39
servicos ofertados
OP1.2 Transit time 4 10 13 4 1 2,55 32
OP1 3 R@gularldade do 4 12 10 5 1 2,52 3
Transit time
OP1.4 Qualidade dos 5 3 10 13 1 3 3
vagbes
OP1.5
Operacionalidade dos 1 7 14 9 1 3 32
vagoes
OP1.6 Suprimento dos
vagoes de acordo com a 7 15 6 3 1 2,16 32
programacao (Semanal)
OP1.7 Ciclo dos Vagoes
de acordo com a 4 15 8 4 1 2,39 32
Programacio
OP1.8 Seguranca -
Prevencio de Acidentes ! 0 10 13 2 317 32
OP1.9 Acessibilidade da
Malha Ferroviaria 2 > 12 ? 3 307 32
OP1.10 Quantidade ¢
Qualidade dos
Terrpmals e seus 1 7 11 3 5 2.96 3
Equipamentos
(Transbordo e
Multimodal)
answered question 32 32 E
skipped question 51 51 F

Da mesma forma que no quadro anterior, aqui foram identificadas linhas utilizando
letras. O conteudo das linhas destacadas acima é obtido como segue:
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Linha

Definigédo

Nesta linha esta totalizado o nimero de usuarios que responderam as perguntas que pertencem ao
conjunto em questdo. Para cada uma das questdes do conjunto (de OP1.1 até OP1.10) existem o
mesmo numero de repostas que ¢ igual ao valor "answered question". No exemplo, 32

E . N N .
questionados responderam a estas questoes, este valor ndo corresponde diretamente a nenhum
valor disponivel no resumo da questdo OP1, mas isto se explica ao se comentar a origem da
quantidade de "skipper question".
Numero total de usudrios que nao responderam a nenhuma questao deste conjunto. No exemplo
em questdo o valor 51 é determinado como sendo a soma dos seguintes valores:
- Todos aqueles usuarios que nio responderam a questio OP1, item D "skipped questions" na
ilustracdo relativa a questao OP1. Estas seriam 12 usuarios.
- Recordando o conceito de "skipped question” tem-se que todos aqueles usudrios que
responderam que nio utilizam os servicos da ALL, ndo responderam as questdes de OPT1.1
F até OPT1.10, ou seja, conforme o item B da ilustracdo da questdo OP1, estes seriam entdo 36

usuérios adicionais, totalizando entdo 48 (12 + 36) "skipped questions".

Para compreender a origem dos "skipped questions" é necessario voltar a atengdo para os 35
questionados que responderam que sio usuarios dos servigos da ALL. A primeira observacio a
ser feita ¢ destes 35 apenas 32, como consta na tabela reproduzida acima, avaliaram os fatores
operacionais, consequentemente 3 deles, a0 ndo avaliarem os fatores geraram "skypped
questions". Adicionando estes trés aos 48 ja identificados se obtém o total de 51 "skipped
questions" que constam no relatério resumo.

Este procedimento descreve como devem ser interpretados os valores que sao
apresentados no relatério de resumo onde existe o preenchimento condicional de
questoes em func¢ao de respostas apresentadas em questdes anteriores.

Glossario dos Termos em Inglés

Apresenta-se, a seguir, um glossario onde apresentamos tradugoes dos termos utilizados
pelo “Survey Monkey” nos relatérios:

Inglés

Portugués

Answer Options

Opgoes de resposta

Answered Question

Questdes respondidas

Rating Average

Avaliacio média

Response Average

Resposta média

Response Count

Numero de respostas

Response Percent

Percentual de respostas

Response Total

Total de respostas

Skipped question

Questdes ignoradas

195



CONCLUSOES E RECOMENDACOES

196



CONCLUSOES

CONSIDERACOES RELACIONADAS A PESQUISA PILOTO

O principal problema verificado na aplica¢ao da pesquisa piloto, realizada com usuarios
dos servigos de transporte de passageiros e dos servigos prestados pelas concessionarias
de rodovias federais, correspondeu a dificuldade no entendimento do conceito de grau
de importancia. Houve uma forte tendéncia dos entrevistados confundirem o conceito
de grau de importancia dos atributos com a sua avaliagao.

Essa dificuldade de entendimento fez com que o tempo médio de entrevistas tenha sido
elevado, por conta da necessidade de explicacbes para possibilitar o entendimento pelos
mesmos, do conceito de grau de importiancia atribuivel a cada item do servigo
pesquisado.

Como consequéncia foi observada uma grande concentraciao de indica¢oes do grau de
importancia dos itens nas classes Fundamental, Muito Importante e Importante.

Apbs a aplicacdo da pesquisa piloto e processamento dos seus resultados, a ANTT
solicitou que a estrutura de atributos e itens a ser adotada para as pesquisas de
satisfacdo, com os varios tipos de servicos de transporte de passageiros fosse
compatibilizada com a estrutura de atributos estabelecida no Sistema de Avaliagao de
Desempenho, ora em fase de implanta¢ao no ambito da Agéncia.

Para tanto, foi apresentada pela SUPAS/ANTT uma nova proposta de estruturagio
para os atributos e itens, que apds ser ajustada pelo Consércio e pela
GEDUC/SUREG/ANTT, passou a set incorporada na metodologia pata a pesquisa de
satisfacao dos usuarios dos servigcos de transporte de passageiros.

Por ocasido da analise e processamento dos dados obtidos na pesquisa piloto com
usuarios do transporte ferroviario de cargas, verificou-se que as escalas de avaliagido dos
itens “OP1.14 - Comparativo com o rodoviario, quanto ao “Transit Time”, CO1.1 -
Precos em Funcao do Nivel dos Servicos Prestados e AD1.2 - Faturamento Errado dos
Servigos Prestados”, referentes a avaliacdo dos servigos prestados pelas concessionarias,
estdo invertidas, ou seja, ao contrario das escalas dos demais itens, o melhor
desempenho corresponde a nota 1 e o pior a nota 5.

ALTERACOES DECORRENTES DA PESQUISA PILOTO

De modo a solucionar as duas questoes acima mencionadas, foram realizadas alteracdes
nos instrumentos de coleta de dados para as pesquisas com os usuarios do transporte de
passageiros e usuarios de rodovias federais concedidas, bem como na metodologia para
a determinacio da importincia relativa dos Atributos, dos Indices de Satisfacio com os
Atributos e do Indice de Satisfacio Global.
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Instrumentos de Coleta

Foram introduzidas diversas modificacbes nos instrumentos de coleta, em conseqiiéncia
das experiéncias verificadas na aplica¢do da pesquisa piloto e na analise dos resultados
obtidos. Dentre as alteragdes introduzidas nos questionarios merecem destaque as
seguintes:

»  Os dados do cabegalho foram deslocados para o ultimo bloco do questionario,
jo. que o preenchimento dos mesmos ndo envolve a participagio do
entrevistado;

-« As questoes referentes a utilizacdo e a avaliagao do SAC das empresas deverao
ser levantadas apds o bloco de Avaliagao da ANTT;

» Inclusido do titulo da ANTT por extenso;
»  No bloco relacionado com o pertfil do usuario:
- O entrevistador devera registrar diretamente a idade do usuario;
- AlteracOes nas faixas de renda familiar;
- Novas faixas relacionadas com o motivo da viagem;
- Modifica¢ao nas faixas correspondentes a frequéncia de viagens;

- Inclusio de pergunta referente ao usuario ser ou nao beneficiario de
descontos ou gratuidades e, em caso positivo o usuario devera indicar o

tipo de gratuidade.

»  No caso dos questionarios relativos ao transporte de passageiros, foi incluido
um novo bloco no questionario, apés o bloco de perfil do usuario, destinado
ao registro da data e hora de partida.

- Especificamente nos questionarios de pesquisa com usuarios do transporte
rodoviario interestadual e internacional, foi previsto um campo para o registro
do veiculo em que o entrevistado realizou a viagem. Esta informacdo nio esta
relacionada com o objetivo da pesquisa de satisfacio com os servigos prestados
pela empresa avaliada, tendo sido incluida de modo a atender uma solicitagao
da SUPAS/ANTT.

Indices de Satisfacio

A determinacio do Indice de Satisfacio Global envolve o cilculo dos Indices de
Satisfacdo com os Atributos e estes, por sua vez, decorrem dos Indices de Satisfagao
com os Itens.

No caso de pesquisas com usuarios de transporte de passageiros, tem-se:

- Indice de Satisfacio com Item — indicado pelos usuarios;

- Indice de Satisfacio com Atributo — como todos os itens que compdem um
atributo tém o mesmo percentual de importancia, o Indice de Satisfacio com
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Atributo sera calculado através da média simples dos indices de satisfagio com
os itens que compdem o atributo;

- Importancia do Atributo — o percentual de importancia de um determinado
atributo sera calculado através da relacao entre o total de indicagoes realizadas
para o atributo e o total de indicagdes realizadas para todos os atributos. No
caso do transporte rodoviario de passageiros, o total de indicagdes abrangera o
total de entrevistas realizadas para a empresa (amostra). No caso do transporte
rodoviario por fretamento, o total de indicagoes correspondera a amostra total
estabelecida para a Jurisdicdo. Finalmente, para o transporte ferroviario de
passageiros, o total de indicagoes correspondera a amostra definida para a
Concessionaria.

- Indice de Satisfacio Global — média ponderada dos indices de satisfacio com
os atributos, na qual os pesos sdo a importancia relativa de cada atributo.

Em relagdo as pesquisas com usuarios de rodovias federais concedidas, a determinagao
do Indice de Satisfacio Global (satisfacgio com os servicos prestados pela rodovia
concedida) é realizada em funcio dos Indices de Satisfacio com os Trechos. Estes sio
obtidos a partir dos Indices de Satisfacdo com os Atributos e estes, por sua vez,
decorrem dos Indices de Satisfacio com os Itens, conforme detalhado a seguir:

- Indice de Satisfacao com Item — indicado pelos usuarios;

» Indice de Satisfacio com Atributo — média dos indices de satisfagio com os
itens que compdem o atributo;

» Importancia do Atributo - sera determinado com base na percentagem de
indicagées de importancia do Atributo, em relagio ao numero total de
indicacoes.

» Indice de Satisfacdo com Trecho — média ponderada dos indices de satisfagao
com os atributos, na qual os pesos sao a importancia relativa de cada atributo
na avaliacao do trecho;

- Indice de Satisfacio Global — média ponderada dos indices de satisfacio com
os trechos, na qual os pesos sio a importancia relativa de cada trecho na
avaliacao da rodovia concedida.

199



RECOMENDACOES

PESQUISA PILOTO ATRAVES DE ENTREVISTAS PRESENCIAIS

As alteragoes nos instrumentos de coleta de dados e no método para a determinagao do
Indice de Satisfacio com os Atributos e de Indice de Satisfacio Global implicaram na
necessidade de ser realizada uma revisdo geral nas Metodologias de Pesquisa
Quantitativa de Satisfacdao junto aos Usuarios de Servigos de Transporte de Passageiros
e de Servicos Prestados pelas Concessionarias de Rodovias Federais Concedidas.

Na realizacdo da pesquisa piloto foram utilizadas duas formas de coleta de dados:
preenchimento dos dados em questionarios impressos e registro automatico de dados
em equipamentos eletronicos.

Optou-se pela recomendacao do uso de equipamentos eletronicos em face das
vantagens relacionadas com a simplificacao da logistica da pesquisa (1 equipamento por
pesquisador, em vez de centenas de questionarios), com a acelera¢ao da transmissao dos
dados para o escritério e com a eliminagdao da etapa de digitacio, uma vez que, apos
coletados os dados, estes alimentam diretamente o banco de dados da pesquisa.

As metodologias revisadas estdo apresentadas no Tomo II do presente relatério.

PESQUISA PILOTO ATRAVES DE QUESTIONARIOS ENVIADOS PELA
INTERNET

Questionario de Pesquisa

O Consoércio, visando a uniformizar os critérios e facilitar o processamento dos dados,
desenvolveu uma nova versio do questionario de pesquisa, contemplando ajustes nas
escalas dos supracitados itens, de modo que o pior desempenho corresponde a nota 1 e
o melhor a nota 5.

O referido questionario esta apresentado no capitulo correspondente a metodologia de
pesquisa de satisfacio com servigos de transporte ferroviario de cargas, constante no
Tomo II do presente relatério.
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