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ORGAO RESPONSAVEL E ENTIDADES PARTICIPANTES

Orgdo coordenador Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT

Atores Envolvidos Governo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido — CGU
Sociedade Instituto de Estudos Socioecondmicos — INESC
Civil Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor — IDEC

VISAO GERAL DO COMPROMISSO

O presente compromisso faz parte do tema “Andlise de satisfagdo dos usudrios e impacto social da regulagao da ANTT,
por meio de pesquisa eletronica”, proposto pela Agéncia Nacional de Transportes Terrestres — ANTT com o objetivo de
desenvolver tecnologia e integrar dados dos sistemas online de usudrios que utilizam as rodovias, ferrovias e os 6nibus
interestaduais para envolver o cidaddo e gerar valor a atividade regulatéria da ANTT, promovendo regulagdo por meio de
incentivos e com melhor observagao dos problemas dos mercados regulados.

Além de procurar atender o objetivo do tema proposto, existe uma necessidade legal que é a busca de mecanismos para
atender o disposto na Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, mais especificamente o disposto no § 12 do art. 23, onde
existe a previsdo de que os érgdos e entidades publicos devem avaliar os servigos prestados por pesquisa de satisfacdo
feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

Desta forma, ao cumprir o compromisso assumido no 42 Plano de Acdo, espera-se que o produto seja capaz de atingir o
objetivo proposto, além de contribuir para implementacdo de pesquisas de satisfacdo que possam ser realizadas de
acordo com a Lei n? 13.460/2017.

VISAO GERAL DO MARCO / PRAZOS

% DATA PARA OBSERVACOES E
MARCOS CONCLUSAO | CONCLUSAO RESPONSAVEL EVIDENCIAS
1 — Levantamento interno dos | 100% 31/12/2018 ANTT * Foram realizadas
dados necessarios para IDEC acdes junto as
avaliagdo do servigco areas finalisticas

da ANTT que
resultaram no
levantamento

dos dados




necessarios para
avaliagdo do
servigo.
2 — Mapeamento das opg¢Bes | 100% 31/03/2019 IDEC* O mapeamento
de ferramentas de coleta de INESC foi realizado a
dados ANTT partir de sitios
0GU/CGU eletro_nlsos
especializados no
tema e em
pesquisas
cientificas sobre
satisfacdo
publicadas.
3 — Estudo de viabilidade para | 0% 31/08/2019 ANTT*
definicdo das ferramentas de
pesquisa
4 — Definicdo da estratégia | 0% 31/01/2020 ANTT*
para a selegdo da ferramenta IDEC
INESC
OoGU/CGU
5 — Aplicagdo da estratégia | 0% 31/05/2020 ANTT*
para a selegdo da ferramenta OGU/CGU
IDEC
6 — Selecdo da ferramenta 0% 31/07/2020 ANTT*
oGU/CGU
IDEC

* Orgdo/entidade responsdvel por coordenar a execucédo do marco

RISCOS E PROBLEMAS / SOLUCOES A SEREM TOMADAS

PROBLEMA CAUSA SOLUCAO
NIL NIL NIL
NIL NIL NIL

CONCLUSAO (RECOMENDACOES/OBSERVACOES/NECESSIDADE DE REPLANEJAMENTO)

Marco 1: Levantamento interno dos dados necessdrios para avaliacdo do servico

Preliminarmente, cabe ressaltar que ndo foram identificados riscos e problemas na execug¢do do 12 marco. Tal situagdo
deve-se ao fato de que a ANTT as duas ultimas pesquisas de satisfacdo realizadas permitiram a consolidagdo dos dados
pesquisados. Somente uma area técnica — Superintendéncia de Transporte Rodoviario de Multimodal de Cargas — SUROC,
ndo possuia mapeados estes dados, pois ndo participava das pesquisas. Assim ndo houve dificuldades em levantar os
dados.

O primeiro marco - Levantamento interno dos dados necessarios para avaliagdo do servigo, teve inicio em 01/10/2018, e
foi realizado utilizando as seguintes ac¢des:

19) realizou-se uma apresentagdo para os superintendentes e gerentes das dreas finalisticas da Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres — ANTT, que sao responsaveis pela regulacdo e fiscalizagdo dos servigos de transportes terrestres
sob a competéncia da Agéncia (Transporte Rodovidrio e Ferrovidrio de Passageiros; Transporte Rodovidrio e Ferrovidrio
de Cargas; Infraestrutura Rodoviaria), para falar sobre a OGP, Planos de A¢do e o compromisso que a Agéncia estd
coordenando;
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29) solicitou-se a cada superintendente a indicagdo de um servidor para representa-lo durante a execu¢do dos trabalhos
referentes ao 12 marco;

39) foram realizadas seis reunides: a) a primeira contou com representantes de todas as areas finalisticas, e da
Superintendéncia Executiva — Coordenadora do compromisso; b) as demais reuniGes foram realizadas com o
representante de cada area individualmente, da Ouvidoria e da Superintendéncia Executiva.

Na primeira reunido, foram apresentados o compromisso e os respectivos marcos. Em seguida foi estabelecida uma
agenda para reunides individuais nas quais os representantes de cada area deveriam trazer os dados a serem levantados
para avaliacdo do servigo.

Foram realizadas posteriormente cinco reunides:

A primeira reunido foi realizada com a Superintendéncia de Exploragdo da Infraestrutura Rodoviaria — SUINF,
responsavel pelo acompanhamento dos contratos de concessdo rodoviaria. A SUINF apresentou algumas
sugestGes para a lista com atributos e itens a serem pesquisados junto aos usudrios de rodovias federais
concedidas, tomando como referéncia a pesquisa de satisfacdo finalizada em 2018;

A segunda reunido foi realizada com a Superintendéncia de Fiscalizacdo — SUFIS, responsavel pela fiscalizacdo
dos servicos de transporte rodoviario e ferrovidrio de passageiros e de cargas, que ndo apresentou
especificamente nenhum dado diferente daqueles que foram levantados na pesquisa de satisfacdo dos usuarios
realizadas no ultimo ano e que teve seu resultado apresentado em outubro de 2018;

A terceira reunido foi realizada com a Superintendéncia de Servigos de Transporte de Passageiros — SUPAS, que
apos analisar os atributos e itens utilizados na pesquisa de 2017/2018 para avaliar a satisfagdo dos usuarios com
0s servigos prestados pelas empresas que operam o servico de transporte rodovidrio interestadual e
internacional de passageiros, optou por manté-los;

A quarta reunido foi realizada com a Superintendéncia de Servigos de Transporte Rodoviario de Multimodal de
Cargas — SUROC, que ressaltou a necessidade de participacdao em pesquisas de satisfacdo e chamou a atengdo
para a diversidade de usuarios do TRC e o fato de até recentemente o modal ndo ter uma regulagao econémica
podem ser fatores que venham a influenciar os atributos. Particularmente a diversidade de usuario pode ser um
dificultador para a identificacdo do usudrio. Por fim, apresentou os dados a serem pesquisados; e

Por fim, a quinta reunido foi realizada com a Superintendéncia de Infraestrutura e Servicos de Transporte
Ferroviario de Cargas — SUFER, que informou que serdo mantidos os atributos utilizados na ultima pesquisa.

Abaixo, sdo apresentados os dados internos levantados durante a execu¢do dos trabalhos junto as superintendéncias da

Agéncia:
Quadro 1: Dados Levantados na SUINF
Atributos ITENS
Condicdes do pavimento (buracos, desniveis, etc.)
Pista Condigdes do pavimento em dias de chuva

Desnivel entre pista e acostamento
Desnivel na entrada de pontes

Sinalizacdo | Visibilidade da sinalizacdo

Clareza nas informacgdes das placas
Condicdo da pintura do pavimento

Facilidade de identificagcdo do servico de Atendimento ao
Usudrio - SAU

Fluidez

Velocidade dos veiculos na rodovia
Facilidade de ultrapassagem
Fluidez nas travessias urbanas
Fluidez nos acessos e cruzamentos

Seguranca Condicado das protecdes laterais das pontes

Largura do acostamento
Condi¢des das encostas

Condicado das protecdes laterais da pista
Seguranga nos acessos e cruzamentos

Servicos

Utilidade das mensagens nos painéis eletrénicos

Qualidade da informacdo prestada ao usudrio pelos canais de atendimento

Atendimento nos SAUs - Servico de atendimento ao Usudrio (disponibilidade de 4gua, limpeza
nos banheiros, etc.)
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Atributos

Itens

Atendimento da Empresa

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opcdes de pagamento)

Facilidade para a troca de bilhetes

Capacidade da equipa da empresa em resolver problemas

Conforto Conforto do veiculo (poltrona, espaco interno, temperatura, nivel de ruido, etc.)

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motorista e pessoal da empresa)
Limpeza do banheiro do veiculo

Higiene Limpeza dos outros elementos do veiculo (corredor, poltrona, cortina, espago

para bagagem de mao)

Confiabilidade da viagem

Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebra de veiculos e interrupcao da
viagem

Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio / arrumacio da
bagagem)

Pontualidade Pontualidade (horario em que o veiculo parte e chega em relacdo ao
programado
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens / horarios na linha)
Informacdes do motorista sobre procedimentos de seguranca antes do inicio da
viagem
Segurancga

Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (Manobras, velocidades,
etc.)

Preco Justo

Preco pago pela viagem é justo em relagdo ao servico oferecido

Conservacao do veiculo

Estado de conservacdo do veiculo

Parada para refei¢cdes e
lanches

Quantidade de paradas

Tempo das paradas

Seguranca

Limpeza e conforto das instalacdes, inclusive banheiro

Qualidade dos produtos e servicos

Preco dos produtos e servicos

Informacdes e sinalizacdo (facilidade para localizar o veiculo e servigo)

Terminal de embarque

Seguranca

Limpeza, conservacao e conforto das instala¢des, inclusive banheiros

Servico de informacao e sinalizacdo

Qualidade dos produtos e servicos

Preco dos produtos e servicos

Facilidade de acesso (transporte publico, taxi, estacionamento)

Satisfacdo com o atendimento médico de emergéncia (tempo e eficiéncia)

Satisfacdo com o socorro mecanico (tempo e eficiéncia)

Limpeza da pista

Limpeza Limpeza das laterais da rodovia
Condicdo da vegetacdo lateral
Pedagio Valor do pedagio é justo em relacdo aos servicos oferecidos

Facilidade e rapidez no pagamento do pedagio
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Quadro 3: Dados levantados pela SUROC

Atributos Itens

Integridade da carga apds o transporte

Comunicagdo sobre a entrega da carga

Prazo de entrega

Prazo de carregamento / descarregamento

Liberdade para negociacdo do valor do frete

Valor do frete

Informacdo sobre RNTRC (status do transportador)
Competitividade com relagdo a outros modos

Facilidade de contratagdo de servigo de transporte
Facilidade de contratagdo do seguro de cargas

Facilidade para realizagdo do pagamento do Vale — Pedagio obrigatério
Facilidade para realizagdo do pagamento Eletronico de Frete

Operacionais

Comerciais

Administrativos

Quadro 4: Dados levantados pela SUFER

Atributos Itens

Manutencdo da integridade da carga

Pontualidade na entrega da carga

Programacao e suprimento dos vagdes de acordo com a necessidade do usuario
Operacionais Qualidade dos vagdes

Seguranga — prevengdo de acidentes

Solugdo dos problemas operacionais

Tempo de transito

Cumprimento dos volumes acordados

Preco das operagdes acessorias

Ressarcimento de prejuizos com quebra, avaria, roubo e extravio de carga
Valor das tarifas de transporte

Comunicagao para tratativas comerciais e operacionais

Facilidade para contratagdo de servigo de transporte

Informacao sobre a localizagao da carga

Qualidade dos servigos de atendimento de usuarios

Comerciais

Administrativos

Desta forma, o 12 marco do Compromisso n2 do 42 Plano de A¢do Nacional foi concluido com o levantamento interno dos
dados necessdrios para avaliagdo do servigo.

Marco 2: Mapeamento das opgdes de ferramentas de coleta de dados

Na execucdo deste Marco, foram mapeadas as opgles de ferramentas e metodologias de coleta de dados disponiveis,
buscando identificar em sites especializados no assunto e em pesquisas anteriores realizadas por outras entidades, as
metodologias mais frequentemente utilizadas para realizar pesquisa de levantamento de opinido de usuarios ou clientes.
Também foram encontrados alguns instrumentos especificos de aplicacdo de questionario, os quais se incluem dentro de
uma uUnica metodologia de aplicagdo in loco, com ou sem aplicador presencial.

As opgles levantadas foram encontradas em sites especializados, como o da Associacdo Brasileira de Empresas de
Pesquisa e o Instituto Brasileiro de Pesquisa e Analise de Dados, em pesquisas cientificas sobre pesquisa de satisfacdo, e
em sites com exemplos de Pesquisas realizadas. Ao fim do levantamento, as observa¢des comecaram a se tornar
repetitivas, visto a predominancia desses modos listados acima no mercado atual. Também é importante ressaltar a
proeminéncia recente de varios métodos de Pesquisas exclusivamente digitais, voltados a redes sociais ou aplicativos de
rastreamento de opinido de diversas formas, que podem ser avaliados em maior detalhe no item 1.9, mas que ndo foram
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priorizados por apresentar, na avaliagdo dessa pesquisa, limitagdes de abrangéncia da amostra, considerado o tipo e

segmentacdo de usudrios do sistema de transportes.

O mapeamento apontou que as formas de pesquisas tém limitagdes, vantagens, custos e técnicas envolvidas muito
diferentes uns dos outros levando a especificacdes e niveis de trabalho muito diferentes. Isto pode fazer com que ocorram
impactos diversos nos usuarios de diferentes meios de transportes que a ANTT regula no pais devido a alta diferenca de
tempo de uso, de tempo de embarque e de modo de utilizagdo dos meios de transportes, que variam desde 6nibus

interestaduais, a rodovias, passando por 6nibus suburbanos.

Em outras palavras, 6nibus suburbanos que possuem uma alta rotatividade e grande volume de passageiros, por linha e
por hora, podem exigir uma metodologia mais agil, ja os 6nibus interestaduais e sistemas ferrovidrios que possuem
embarque mais vagaroso e os numeros de usuarios mais controlado pode ter uma metodologia mais estatica fisicamente.
Por outro lado, as rodovias que possuem usudrios guiando os préprios veiculos pode ter uma metodologia que se adeque
a isso. Estas variagoes podem ser estudadas em mais detalhe nas proximas fases do compromisso.

Diante disso, este mapeamento apresenta este cendrio inicial que devera ser debatido em maiores detalhes entre as

entidades do projeto nos préximos Marcos.

Abaixo é apresentado o resultado do Mapeamento das Opg¢oes de Ferramentas de Coleta de Dados, composto de

metodologias (Quadro 5) e ferramentas (Quadro 6):

Quadro 5: Metodologias

ou pontos  de | usuarios;

1.1 — Tablet + Aplicativo | parada, e implantar | - Facilidade de licitar
“Aberto” software insumo e servico em
desenvolvido por | separado;
parceiros, - Facilidade de
empresas, startups, | reprogramacdo do
hackatonas, etc... questiondrio.

equipamento;

- Necessidade de
programar
localizagdo e suporte
da ferramenta nos
locais de interagdo
com usuario.

Detalhamento Proés Contras Links, obs., etc.
Comprar  tablets
para serem | -  Abrangéncia da | - Necessidade de
utilizados nos | amostra ao ser | manutencao
veiculos, estagdes | acessivel a  todos | frequente do

Comprar tablets | - Abrangéncia da
para serem | amostra ao ser
utilizados nos | acessivel a todos
veiculos, estagdes | usuarios;

ou pontos de | - Pelafacilidade de

parada, e | produzir o aplicativo,
implantar talvez valha a pena
1.2 - Tablet + Aplicativo software por | fazer inte.r.namente;
ANTT equipe contratada | - Facilidade de
internamente na | reprogramacao do
ANTT questionario.

- Necessidade de
manutencao
frequente do
equipamento;

- Necessidade de
programar
localizagdo e suporte
da ferramenta nos
locais de interacdo
com usuario.

Desenvolver um | - Simplicidade e
1.3 - Aplicativo ANTT | aplicativo para | relativamente facil
para usuario celulares de | difusdo

usudrios

- Nio tera total
cobertura das
categorias de
usuario;
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- (Oportunidade)
Necessidade de existir
ferramenta de servico
ao  usuario, como
venda de passagens,
reclamacdo, etc. para

- Amostra enviesada

(posse de celular,
com servico 3G
contratado).

manter o uso do
aplicativo.
Desenvolver - Bastante - Trabalhoso para
procedimento customizavel; estruturar o
para pesquisas de | - Facil de medir a processo;
grupo focal | reagdo do usudrio; - Momento de fala e S
o - ) obre grupos
constantes com | - Abrangéncia da | relagdo presencial focais:
1.4 - Grupo Focal usudrios amostra ao ser | pode afetar a (1) '
acessivel a todos | espontaneidade dos
usuarios; usuarios; (2)
- Custo pode ser
elevado.
Desenvolver - Expertise da ANTT - Custo elevado;
procedimento na metodologia; - Demora do
para efetivar a | - Abrangéncia da | processamento dos
realizacdo de | amostra ao ser | dados;
1.5 - Pesquisas | pesquisas acessivel a  todos
tradicionais tradicionais, com | usuarios;
aplicadores,
constantes com
usudrios
Startup com | - Expertise da ANTT - Processo novo,
metodologia em | na metodologia; pode haver falta de
rede de aplicacdo | - Economia de até confiabilidade;
de pesquisas | 70% na aplicagdo da - Talvez o custo
tradicionais  por | pesquisa, segundo ainda seja  mais Sobre a
1.6 - Lean Survey aplicadores site; elevado que em ferramenta:
autéonomos - Abrangéncia da | outras opgoes; (3)

amostra ao ser
acessivel a todos
usuarios;

- Abrangéncia da
amostra ao ser
acessivel a todos

- Necessidade de
compilar o e-mail
dos usudrios;

. usuarios; - Possivel Dbaixo
1.7 - Disparo de e- R - .
. . - Simplicidade e facil | nimero de
mails aos usudrios ~ G~
execucdo e compilagdo | respostas;
cadastrados
dos dados.
- Menos trabalho que | - Processo

1.8 - Telefonema aos
usudarios cadastrados

pesquisa de campo;
- Abrangéncia da

amostra ao ser
acessivel a  todos
usuarios;

trabalhoso demanda
trabalho ativo de
funcionarios ou
equipe, embora
menos trabalho de
campo;

Pagina7




- Necessidade de
compilar o telefone
dos usudrios.

- Simplicidade e facil
execuc¢ao.

- Amostragem muito
enviesada;

- Questdo nao ¢é
orientada, entdo é

Introdutodrio:

(4)

1.9 - Mengbdes em necessario
Redes Sociais desenvolver uma
. . Completo:
metodologia a partir
do numero absoluto ()
de mengdes;
- Menos trabalho que - Processo novo;
pesquisa de campo; - Processo
- Abrangéncia da | trabalhoso demanda
amostra ao ser | trabalho ativo de (6)
acessivel a  todos | funcionarios ou
1.10 - Metodologia usudrios; equipe, embora )
CATI/CAPI menos trabalho de
campo;
- Precisa identificar (8)
telefone dos
usuarios.
Quadro 6: Ferramentas
Detalhamento Prés Contras Links, obs,, etc.
Contratagdo de - Abrangéncia da | - Necessidade de
aparelho amostra ao ser manutencao frequente
especializado em acessivel a todos | do equipamento;
pesquisa de usuarios;
2.1 - Gertec . satisfacdo no - Facilidade de (10)
(Aparelho portatil) - ~
formato portatil reprogramacao
para aplicar as do questionadrio
pesquisas.
Contratagdo de - Abrangéncia da | - Necessidade de
aparelho amostra ao ser presenca de aplicador
especializado em acessivel a todos | do questionario;
. pesquisa de usuarios;
2.2 - Solvis (Toten) satisfacdo no - Facilidade de (1
formato tétem para | reprogramacao
aplicar as do questiondrio
pesquisas
Exemplo de - Abrangénciada | - Necessidade de
contratacdo de amostra ao ser manutencgao frequente
aparelho acessivel a todos | do equipamento;

2.3 - Like no Like

especializado em
pesquisa de
satisfacdo no
formato totem para
aplicar as
pesquisas

usuarios;

- Facilidade de
reprogramacao
do questionario
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Fonte para coletar ideias:
Associacdo Brasileira de Empresas de Pesquisa
http://www.abep.or

Avaliacdo destes diversos tipos:
http: i

www.inf.ufsc.br/~vera.carmo/Ensino 2013 2/Instrumento Coleta Dados Pesquisas Educacionais.pdf

Discussao sobre formulario, questionario ou entrevista:
http://www.editorarealize.com.br/revistas/conedu/trabalhos/TRABALHO EV056 MD1 SA13 ID8319 03082016

000937.pdf
Links para metodologias e Ferramentas:

1) http://www.scielo.br/paiedeia/v12n24/04

2) https://revistas.ufpr.br/cogitare/article/view /14486

3) https://leansurvey.com.br/

4) https://bibliotecas.sebrae.com.br/chronus/ARQUIVOS CHRONUS/bds/bds.nsf/24131C962E2F
9B6C0325714700683043/$File/NT00031FF6.pdf

5) https://www.ibpad.com.br/wp-content/uploads/2016/12/Monitoramento-e-pesquisa-em-
midias-sociais.pdf

6) https://www.institutophd.com.br/como-funcionam-as-pesquisas-capi-e-cati/

7) https://pt.wikipedia.org/wiki/CATI

8) http://www.brazilpanels.com.br/Cati.aspx

9) https://www.gertec.com.br/produtos/pesquisa-rapida/

10) https://www.solvis.com.br/
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