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1. DADOS TECNICOS

Objetivo Geral

Apurar a satisfacdo dosusuariosde
transporte rodoviario bem como verificar
sua evolugcdo, comparativamente ao
estudo realizado no ano de 2000.

Objetivos Especificos

Avaliar o grau de satisfacdo e de expectativados
usuariosde transportesde passageirosem linhas
intermunicipais, interestaduais e internacionaisde
forma geral e com atributos especificos;

Verificar o perfil do usuario e caracteristicasde
utilizacado de cadatipo de transporte;

Identificar os critérios de escolha de empresasde
transporte;

Investigar aimportancia dos atributosdentro de
cada areade qualidade considerada;

Avaliar e gerar indicesque permitam a comparacgao
entre 39 terminais rodoviarios brasileiros.
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Amostra

v A amostrafoi calculada para gerar resultados por tipo
de servigo e regido geografica com as seguintes
Margens de Erro:

Regis Servico Intermunicipal | Servico Interestadual | Servico Internacional
giao

[ Casos | ME [N Cacos | ME

sul 358 5,2% 350 5.2%
0, 0,

Sudeste 377 5,0% 445 4,6% 350 5.0%

Norte/C. Oeste 351 5,.2% 350 5,.2%

Nordeste 361 5,2% 393 4,9%

v Alamostra garantiu também o numero minimo de 70
casos para 39 terminaisrodoviarios pré-selecionados,
afim de gerar um ranking dosterminais avaliados.

Ponderacao

v Paraleitura dosresultados gerais para os servigos
intermunicipais e interestaduais foi necessario um ajuste
na distribuicdo das entrevistas por regido geografica.

O ajuste foi feito considerando a distribuicao

populacional nessasregides:
E'w
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Procedimento amostral

Viagens intermunicipais:

Sorteio de passageirosno terminal, respeitando
aslinhasrealizadas pelas em presas associadas.

Viagens interestaduais:

Sorteio de passageirosno terminal, respeitando
aslinhasrealizadas pelas empresas associadas,
buscando a maior diversificagdo possivel de
origem e destino entre asdiferentesregides
geograficas.

Viagens interestaduais:

Sorteio de passageirosno terminal, respeitando
aslinhasrealizadas pelas empresas associad as.

2. CARACTERIZACAO DA VIAGEM

Servigo
(variavel criada)

A —
100,0% |

.I
100,0%
58,4%

Intermunicipal Interestadual Internacional

M Intermunicipal [ Inter 1al dentro da regido geografica [l Internacional
I Interestadual entre regides diferentes

Base: 100% dos entrevistados
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Realizagao da entrevista

| 84,7% |

Para realizagéo das entrevistas no embarque o entrevistado deveria ter

experiéncia com o trajeto. Para realizagdo de entrevistas no desembarque, o
entrevistado deveria ter experiéncia com o terminal de realizagdo da entrevista.

91,9%

Intermunicipal Interestadual Internacional

81,6%

I 0 [ Desembarque
Base: 100% dos entrevistados I B W Embarque

Tempo de duragao da viagem
(Média aparada em horas)

14,81
A
10,28
|
Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados
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3. CARACTERIZACAO DOS ENTREVISTADOS

Sexo

62,3% 61,0%

51,7%

Intermunicipal Interestadual Internacional
M @ @ Feminino
Base: 100% dos entrevistados I B H Masculino
Idade
1% A
9,1%
R 14,3%
12,0%
14,7%

Mais de 55 anos

De 46 a 55 anos
[ M De 36 a 45 anos
[ M De 26 a 35 anos
[ W Até 25 anos

N~
N . .

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados
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Escolaridade

Superior
Colegial
Ginasio
Primario

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados

Renda Familiar

[T 7 Nao sabe ou recusa
Mais de 20 SM

Mais de 15 até 20 SM
Mais de 10 até 15 SM
Mais de 5 até 10 SM
Mais de 2 até 5 SM
Até 2 SM

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados
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Atividade Profissional

Interestadual

e
e
I 5,1%

Intermunicipal Internacional

Dona de casa

Estudante 12,9%

I 4,4%

0,4%

I 4,0%

- 22,4%

Auténom_olProfissionaI ) - 28,1% - 41,2%
liberal

I 51%

Aposentado

Desempregado

Funcionario publico

Funcionario de empresa
privada

Empregador 1,1%

Base: 100% dos entrevistados

Caracterizacdo dos entrevistados x
Regido geografica

Regido Norte/Centro Oeste - é maior aincidénciade
passageiros com grau de escolaridade primario ou ginasial
tanto em ambito intermunicipal quanto interestadual e
com renda familiar de até 5 salarios minimos.

Regido Sudeste -nos servigosintermunicipais, apresenta
maior percentual de passageiros com escolaridade
superior.

Regido Sul -apresenta passageiroscom idade mais elevada
e maior percentual de renda familiar acima de 10 salarios
minimos (em servigosinterestaduais).

Regido Nordeste - maior percentual de passageiros com
renda familiar de até 5 salariosminimos.
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4. PERFIL DE UTILIZACAO DO TRANSPORTE RODOVIARIO

Tipos de viagens que costuma fazer

Intermunicipal Interestadual Internacional

Viagens |

e - - = i -
- ‘- ‘ - —

97,8% }l |

Viagens
interestaduais

Viagens
internacionais

Base: 100% dos entrevistados [ | [ |
M sim [ Nao
| [ |

Motivos para fazer viagens intermunicipais
(estimulada - multipla resposta)

Intermunicipal Interestadual
(99,4%) (63,3%)
Para visitar parentes/ 33.1% 23.0%
amigos/namorados,etc ’ ’
A negdcios/trabalho
24,9% . 33,0%

Internacional
(57,7%)

A passeiolférias

. o

Para estudar 3,0% 4,0%
Por motivos de saude/ ir a
médicos/hospitais/post 1,9% 0,5%
de saude
Outros 0,2% 0,2%
Base: % que fazer viag inter

Em 2000, era maior o percentual de “trabalho” como principal motivo para viagens
intermunicipais, entre os passageiros desse tipo de viagens (36%).
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Motivos para fazer viagens interestaduais
(estimulada - multipla resposta)

Intermunicipal
(43,2%,

Interestadual
(99,0%)

Internacional

A passeiolférias

)
- e

A negécios/trabalho

Para visitar parentes/

I 14,8%

o

amigos/namorados,etc 30,1%
Para estudar 3,3%

Por motivos de saude/ ir a
édicos/hospitais/post 1,1% 2,8% 0,5%
de salde
Outros 0,2% 0,4% 0,5%
Base: % que fazer viag inter

Motivos para fazer viagens internacionais
(estimulada - multipla resposta)

Intermunicipal
(2,2%)

A passeiolférias

A negéciosl/trabalho

Interestadual
(4,2%)

Internacional
(98,5%)

36,1%

32,5%

Para visitar parentes/

0, 0/ 0,
amigos/namorados,etc 16,6% 7.9% 26,3%
Para estudar 4,4% 3,4% 3,0%
Outros 2,0% 2,1%

Base: % que fazer viag inter

Em 2000, era maior o percentual de “trabalho” como principal motivo para viagens
internacionais e menor o contingente que citava “férias”, entre os passageiros de viagens
internacionais (43% e 30%, respectivamente).
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Numero de viagens que costuma fazer por ano

(Média aparada)
Intermunicipal Interestadual Internacional

_ Viagens 16,33 12,60 11,28
intermunicipais

Base: 99,4% Base: 63,3% Base: 57,7%
_ Viagens 7,66 5,34
interestaduais

Base: 43,2% Base: 99,0% Base: 59,2%

Viagens

internacionais 223 2,64 4,08

Base: 2,2% Base: 4,2% Base: 98,5%

Base: % que costumam utilizar cada tipo de servigo

Média total de viagens por ano
(Média aparada - soma dos servigos intermunicipais,
interestaduais e internacionais)

19,19
A 16,96

Intermunicipal Interestadual

Base: 100% dos entrevistados

j 15,82

Internacional
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Perfil de utilizagao do transporte rodoviario
(variavel criada)

Alta

] (Mais de 12 p/ ano)
Média

EEE (De 6 a 12 p/ ano)

Baixa
LD (Até 6 p/ ano)

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados

Perfil de utilizacdo do transporte rodoviario x Regiao geografica

NORTE/
SUL SUDESTE CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL
=
X | @
° ™
<+
o _ M Alta M Alta M Alta
Base: 100% dos entrevistados M védia M Media M vedia
M Baixa ¥ Baixa M Baixa
Intermunicipal Interestadual Internacional
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Compartilhamento de viagens
(Variavel criada)

Os trés tipos de

servicos

Servigo realizado e
mEC] internacional

Servigo realizado e
mL= interestadual

Servigo realizado e

56,1%

Umm intermunicipal
Somente servigo
35,5% C L realizado

Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados

5. CRITERIOS DE ESCOLHA

Havia apenas uma empresa de onibus que
oferecia a viagem ou mais de uma empresa?

Intermunicipal 57,2% 381% W41
Interestadual

Internacional Por que escolheu viajar por esta
Base: 100% dos — empresa? (espontanea)

) Havia somente gy Havia mais de NS
- uma empresa . uma empresa

Tinha o horario melhor

entrevistados Intermunicipal Interestadual Internacional
<o sen |0

Ja tem o costume de
viajar por esta empresa

. 21,9% |. 25,2% - 33,1%

Confia na empresa

& /0 /0 9370
’! 2,2% |!179°/ I123°/

Era a unica que oferecia o
wajoto | 2.6% | 4,0% | 1,9%
Prego mais
baixo/facilidade de pagto I 4.0% I 44% I 52%
Era unica que tinha I 3,4% | 3,8% | 2,6%
passagem
Os 6nibus séo mais 21% | 3.4% | 1,9%
confortaveis
Outros I 4,2% |i 6,0% | 2,6%
NS/NR 1,6% | 1,5%

Base: % que escolheram uma empresa de 6nibus para comprar a passagem
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Oferta de passagens

v Naregiao Sudeste, € maior

x Regido geografica

o percentual de

passageiros que dizem que s6 haviaumaempresa
oferecendo aviagem, principalmente em ambito

intermunicipal.

v Asregides Norte/Centro-Oeste e Sul sdo as que

apresentam maior percent

empresa oferecia a viagem”

ualde “maisde uma
. Essa variacdo é mais

forte nosservigosintermunicipais, mastambém
ocorre nos servicosinterestaduais.

Critérios considerados para escolher uma empresa de 6nibus
(soma ponderada)

Intermunicipal

Internacional

Conforto interno dos 6nibus de

23 2%
uma forma geral

31,1%

Condigoes gerais do 6nibus

(aparéncia, manutencgao etc) 15 7%

Interestadual
26,1 %
5,7%

16,2%

13,2% 11,5%

Horaérios de saida e de chegada |. 14,3%

Prego da passagem 11,6% 10,0% . 10,2%
Seguranga em relagdo a empresa l 11,1% 13,2% . 11,6%
Educacao/gentileza dos I 10,2% 9,0% I 2%
funcionarios
Pontualidade da saida e chegada I 7% 7% I 6,5%
Itinerariol servigo do 6nibus I 3,2% I 2,9% I 3,5%
Ter vaga no 6nibus 3,0% 2,3% 2,1%

Base: 100% dos entrevistados
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Critérios de escolha: 2000 x 2003

v A maior diferenga encontrada quanto aoscritérios
de escolha consideradosem 2000 estanaresposta
“seguranca em relagdo a empresa”. Em 2000 esse
atributo ocupava a segunda posicao junto a
passageirosdostréstiposde viagens, ficando atras
somente do “conforto do 6nibus”.

Critérios considerados para escolher uma
empresa de 6nibus (soma ponderada)

Norte/

Centro-Oeste Nordeste Total

Sul Sudeste

Conforto interno dos énibus - 23,4% - 21,8% - 23,6% - 24,9% =22362:{,"/
L] L] 1,19

de uma forma geral . 285% | 253% 24,2% 27,0% ([ 31,1%

Condigées gerais dos 6nibus|i 14,5% ’i 17,1% ’. 15,8% l. 14,2% ‘= :g’;z’
7%

(aparéncia, manutengéo etc) | 13,9% L 17,4% o 18,2% L 127% - 16.2%

Horarios de saida e de
chegada

160% [ 164% |l 11,7%
15,8% L 13,9% o 11,6%

B 13.0%

L 11,2%

Prego da passagem

Seguranga em relagéo a .‘ 11,4% . 11,4% . 12,7% = 1113:12"4;
empresa L 11.6% L 14,5% L 147% B 116%
0,
Educagiolgentileza dos .‘ 10,3% . 11,7% . 10,7% = ;%"Zﬁ;/o
funcionarios | 92% 1 9,0% | 87% u 7.29%
Pontualidade da saida e I 8,4% I 8,0% l 8,9% = ;’;:2
chegada | 7.5% 6.7%  o6% g i
Itinerario/ trajeto do |\ 4,1% 3,4% 1,8% 3,1% ggz//o
6nibus | 3,3% 2,7% 2,3% 3,3% Ee
L. 2,9% 2,3% 2,9% 4,0% 3,0%
Ter vaga no 6nibus 2,3%
2,1% 1,9% 2,2% 2,9% 2.1%
Base: 100% dos entrevistados M intermunicipal ™ Interestadual M Internacional
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6. AVALIACAO INICIAL

Grau de satisfagao geral com o transporte rodoviario
(escala de 6 pontos - agregada)

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

0,0%
Intermunicipal Interestadual Internacional

Il B N satisfeito

Il W W mais satisfeito que insatisfeito
[ [ M Mmais insatisfeito que satisfeito
[ | Insatisfeito

Base: 100% dos entrevistados

Grau de satisfagao geral com o transporte rodoviario
(Médias - escala de 1 a 6)

NORTE/
600 1 suL. SUDESTE = CENTRO-OESTE NORDESTE = TOTAL
|
|
l
500 [l
4,48 4,47 |
|
|
4,00 | --=q
|
l
300 [ B
|
l
|
2,00 [ S
|
|
l
1,00 I
Base: 100% dos entrevistados I Intermunicipal [T Interestadual [l Internacional

O grau de satisfagdo geral inicial com o transporte rodoviario é mais alto nessa rodada do que o
encontrado em 2000, que variava entre 3,62 para passageiros interestaduais e 3,75 para
passageiros internacionais.

Quanto menor o nivel de utilizagdo do transporte rodoviario, maior a satisfagdo dos usuarios.

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003
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Motivo para insatisfagao

(espontanea)
Intermunicipal Interestadual Internacional
(24 4%) (21 3%) (18,0%)
Tem poucas opgdes de horarios de onlbus 14,5% 11 6% 4 1%

Falta de conforto dos 6nibus ,0%

Preco das passagens/taxas

Os 6nibus sao mal conservados

Excesso de paradas durante o trajeto

As mas condigdes das estradas

Falta pontualidade nos horarios dos 6nibus

Falta opcao de empresas

Excesso de passageiros

Mau atendimento dos funcionarios

Falta de higiene nos 6nibus

Outros B i s
NS/NR [. 8,2% [l 4,8% II 4,1%
Base: % que est4o i isfeitos com o tr. rte rodoviario

P

Motivos para insatisfagcdo 2000 x 2003

v A maior diferenca de 2000 para 2003 no que diz
respeito aos motivos parainsatisfacao, esta na
resposta “falta de conforto dos énibus”,
principalmente nos servigosinterestaduais e
internacionais: cercade 11% e 13%,
respectivamente, em 2000.
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Motivos para insatisfacio x Regido Geografica

Naregiao Sul, € maior areclamacgao sobre “poucas
opcbesde horarios” paraviagensintermunicipais e
“falta de conforto dos 6nibus” para viagens
interestaduais.

Na regidao Norte/Centro-Oeste, encontramos maior
incidénciade respostas “6nibus mal conservados” e
“falta de conforto dos énibus”.

Naregido Sudeste sdo0 mais expressivos os
contingentesde passageirosintermunicipaisque
reclamam do “preg¢o das passagens” e de
passageirosinterestaduais que reclamam das
“poucasopcbesde horarios”.

7. SATISFACAO COM AS AREAS DE QUALIDADE

Metodologia

Para a medig&o da satisfacdo do passageiro com o
transporte rodoviario, utilizamos a seguinte
estruturade perguntas:

Avaliacao referente a satisfacdo e expectativa
com todososatributosde qualidade e prego.

Investigagdo daimportanciadosatributos
dentro de suasrespectivas areas.
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Escalas utilizadas
Satisfacgao:

L 1 'l 2 1 3 '] 4 L 5 Il 6 1
¥ Totalmente ! Insatisfeito ! Mais ' Mais I satisfeito ' Totalmente '
insatisfeito insatisfeito satisfeito satisfeito
que que
satisfeito insatisfeito

Expectativa:
L 1 '] 2 1 3 L 4 Il 5 1
"Temmuita' Tem ' Tempouca ' Temquase ' Jaesta !
coisa que alguma coisa que nada que muito bom,

precisa coisa que precisa precisa nao tem

melhorar precisa melhorar melhorar nada que

melhorar precisa

melhorar

Coleta e célculo da importéncia

Solicitamos ao passageiro que dissesse quais eram 0s
atributosmaise osmenosimportantesde cada areade
qualidade.

A partir da atribuicdo de uma pontuagdo maxima para
atributos colocadoscomo osmaisimportantese
minima para atributosdefinidoscomo osmenos
importantesde cada area, foi utilizado um teste
estatistico denominado teste de Friedman. Oresultado
do teste de Friedman geraum ranking de importancia,
no qual cada atributo de qualidade ocupa uma posigao
apartir dasua pontuacgéo.

Para analise dosresultados, dentro de cada area as
notas médias foram transformadas em valores
percentuais.
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Indice geral de satisfagio com as
areas de qualidade

v Paracada areade qualidade considerada foi
calculada amédia das avaliagbes dos atributos que
acompdem, gerando o indice geral de satisfacao
com a area.

Areas investigadas

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003
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8. SITE DAS EMPRESAS DE ONIBUS

Acessou o site na internet de alguma empresa de

onibus neste ano?
. 57%

f
| 90,6% |

Intermunicipal Interestadual Internacional
[ M sim
Base: 100% dos entrevistados B E W Ndo

O maior percentual de acesso aos sites de empresas de 6nibus esta na regido Sudeste.
Na regiao Norte / Centro-Oeste, encontramos o menor contingente de passageiros que
acessaram algum site.

Grau de satisfagao com aspectos dos sites de
empresas de onibus
(Médias - escala de 6 pontos)

1 - Facilidade de acesso/ rapidez para acessar

2 - Quantidade/ Variedade de informagdes/ servigos I Intermunicipal (5,7%)
3 - Qualidade da informag&o/ servigo [l Interestadual (9,4%)
4 - Facilidade para encontrar as infomagdes/ servigos M Internacional (11,0%)

Base: % que acessaram o site de alguma empresa de 6nibus neste ano
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ATRIBUTOS

Importancia dos atributos relacionados ao site

Interestadual
(9,4%)

Facilidade de acessol/ rapidez para acessar .
Quantidade/ Variedade de informagdes/ servigos . 22,9%
Qualidade da informagéo/ servigo - 28,8%
Facilidade para encontrar as infomagées/ servigos . 25,5%

Base: % que am o site de

6,00

5,00

4,00

2,00

lg empresa de 6nibus neste ano

indice de satisfagdo geral com os sites
(Médias)

NORTE/
SUL SUDESTE CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Il Intermunicipal [ Interestadual [l Internacional

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003
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Site

5,00

4,00 -
o1
3,80 - @3
@2
©
2 3,60
*g ol L
2 4 Q1
u><.l 3,40 A 4 % 1
2 5
3
3,20 -
3,00 r r r r r . . r "
3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80
Satisfacao
@® Intermunicipal
1 - Facilidade de acesso/ rapidez para acessar
2 - Quantidade/ Variedade de informagées/ servigos Interestadual
3 - Qualidade da informagao/ servigo @ |Internacional
4 - Facilidade para encontrar as infomagdes/ servigos
Apoio a definicdo de melhorias
Acbes prioritarias: Acbes estratégicas:
atributoslocalizados no atributoscom maior
quadrante inferior percentual de
direito dasmatrizes importancia
A .
""""""""" m é&EsJi"' "
Te'm [ ) i “
muito PY !
para !
melhorar PY | ) ‘ <=

Satisfacdo abaixo
da média

\/
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Definicdo de melhorias

v Agbes prioritarias: v Acgbes estratégicas:
* Quantidade/variedade * Qualidade da
de informacdese informacao
servigos * Facilidade de acesso

* Facilidade para
encontrar as
informacdes

9. SERVICO DE INFORMACOES DAS EMPRESAS DE ONIBUS

Utilizou o servico de informagoes de alguma
empresa de 6nibus nos ultimos 30 dias?

Intermunicipal Interestadual Internacional

Il W Nao
H N N sim

Base: 100% dos entrevistados
Na regidao Sul é menor o percentual de entrevistados que utilizaram o servigo de

informagbes das empresas de 6nibus tanto em dmbito intermunicipal quanto interestadual
(34,9 e 36,6%, respectivamente).
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~

S

Através de qual meio utilizou o servigo de informag

f —

oe
f
80,4%
71,7%

Intermunicipal Interestadual Internacional
(41,0%) (43,8%) (39,3%)
Base: % que utilizaram o servigo de informagdo NS/NR

de alguma empresa de 6nibus no dltimo més Internet

HE N
Il M Balcao
HEE

Telefone

Para os entrevistados que entraram em contato
com o servigo de informacao dasempresas através
dalInternet (1% dos passageirosintermunicipais,
3% dosinterestaduais e 2% dosinternacionais),
perguntamos se enviaram um e-mail paraa
empresa, solicitando alguma informacéo. Nostrés
tiposde viagens, 3/4 disseram nao ter enviado
nenhuma solicitagcdo para as empresas.
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Grau de satisfagao com aspectos do servigo de
informagoes de empresas de 6nibus
(Médias - escala de 6 pontos)

1 - Facilidade de acesso

2 - Horario de funcionamento I Intermunicipal (41,0%)
3 - Educacao e gentileza dos atendentes Il Interestadual (43,8%)
4 - Rapidez no atendimento / na resposta as solicitagoes B Internacional (39,3%)

5 - Ter as informagdes que os usudrios precisam
6 - Ter informagoes corretas

Base: % que utilizaram o servigo de informagao de alguma empresa de 6nibus no ultimo més

Cruzamento
Grau de satisfagao com os aspectos do servigo de
informagoes x meio utilizado

Intermunicipal Interestadual Internacional

Facilidade de acesso = ::z: = ‘:’23:; - 4‘,12’;2

Horario de funcionamento - 438 - 4,36

Educacéo e gentileza dos
atendentes

Rapidez no atendimento/na
resposta as solicitagoes

Ter as informagoes que os
usuarios precisam

Ter informagdes corretas

I 7 M Telefone
I B M Balcio

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003
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Importancia dos atributos relacionados ao servigo
de informacgoes

Interestadual
ATRIBUTOS
Facilidade de acesso 15,2%
Horario de funcionamento 12,7%
Educagio e gentileza dos atendentes 18,2%
Rapidez no atendimento / na resposta as 17,5%
solicitagoes
Ter as informagdes que os usuarios precisam 17,1%
Ter informagdes corretas 19,2%

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

Base: 100% dos entrevistados

indice de satisfagao geral com o servigo de
informagoes das empresas de 6nibus
(Médias)

NORTE/
SUL SUDESTE CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

IF Inter icipal [ Interestadual [l Internacional

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003
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Servigo de informagodes

5,00 -
4,80 4
4,60
4,40 4
4,20 4
4,00 4
3,80 -

Expectativa

3,60 2 4
3,40 -
3,20 -

3,00 T T T T T

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20

Satisfacao

1 - Facilidade de acesso

2 - Horario de funcionamento

3 - Educacao e gentileza dos atendentes

4 - Rapidez no atendimento / na resposta as solicitagoes
5 - Ter as informagdes que os usudarios precisam

6 - Ter informagoes corretas

Servigo de informagoes

5,00 -
4,80 -
4,60 -
4,40 4
4,20 -
4,00 -

3,80 o

Expectativa

3,60
3,40 1

3,20 4

4,40 4,60 4,80

Intermunicipal 2000

Intermunicipal 2003

3,00 T T T T T T
3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20

Satisfagao

1 - Facilidade de acesso

2 - Horério de funcionamento

3 - Educacéo e gentileza dos atendentes

4 - Rapidez no atendimento / na resposta as solicitagoes
5 - Ter as informagdes que os usuarios precisam

6 - Ter informagoes corretas

4,40

4,60 4,80

Interestadual 2000
Interestadual 2003

Relatorio de Pesquisa Quantitativa - Satisfacdo ABRATI - 2003
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OB WN=

Expectativa

Servigo de informagodes

5,00 -
4,80 1

4,60

>

I

S
N

°
S
1

[ ] 2@ 4
5 4. 1 ()
P [ J

»

=3

1=}
1

3,60 1
3,40 1

3,20 -+

3,00 T T T T T T T T T 1
3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Satisfacao

- Facilidade de acesso

- Horario de funcionamento @ Internacional 2000
- Educacéo e gentileza dos atendentes

- Rapidez no atendimento / na resposta as solicitagoes @ |nternacional 2003
- Ter as informag6es que os usuarios precisam

- Ter informagoes corretas

Definicdo de melhorias
Acbes prioritarias: Acbes estratégicas:
Rapidez no Informacgdes corretas,
atendimento/na Educagdo dos
reslpf)staNéS atendentes,
solicitagdes, Ter informacées que
Facilidade de acesso os usuarios precisam,

Rapidez no
atendimento/na
resposta as
solicitacdes.
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10.GUICHES DE VENDA DE PASSAGENS

Como comprou a passagem?

o ‘
) i|

Intermunicipal Interestadual Internacional
NS/NR
Base: 100% dos entrevistados [ 9 [ outros
[l M M Telefone
Il W Guiché

Grau de satisfagao com aspectos dos
guichés de venda de passagens
(Médias - escala de 6 pontos)

6,00
5,00
4,00
3,00

2,00

1,00

1 2 3 4 5

1 - Instalages/conforto dos guichés

2 - Horério de funcionamento

3 - Educacgéo e gentileza dos atendentes

4 - Rapidez no atendimento

5 - Ter informagdes que os usudrios precisam

Bl Intermunicipal
'] Interestadual
B Internacional

Base: 100% dos entrevistados

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003 31



Importancia dos atributos relacionados aos
guichés de venda de passagens

Interestadual
ATRIBUTOS -

Instalag6es/conforto dos guichés l 14,2%

Horario de funcionamento l 17,4%
.‘ o

Educacao e gentileza dos atendentes
Rapidez no atendimento

Ter informagdes que os usuarios precisam 22,5%

5,00

3,00

2,00

1,00

Base: 100% dos entrevistados

indice de satisfagdo geral com os guichés de
venda de passagens
(Médias)

NORTE/
SUL SUDESTE CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

I Intermunicipal [/ Interestadual [l Internacional

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003
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5,00 -
4,80 4
4,60
4,40 4
4,20 4

4,00 -

Guichés de venda de passagens

3,80

Expectativa

3,60 ~
3,40

3,20

3,00 T T
3,00 3,20 3,40

3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20
Satisfacao

1 - Instalagbes/conforto dos guichés @ Intermunicipal 2000

2 - Horario de funcionamento

3 - Educacéo e gentileza dos atendentes

4 - Rapidez no atendimento

@® Intermunicipal 2003

5 - Ter informagdes que os usuarios precisam

5,00 -
4,80 4
4,60 -
4,40
4,20 4
4,00

3,80 1

Expectativa

3,60 -
3,40 4

3,20 A

Guichés de venda de passagens

3,00 r T
3,00 3,20 3,40

3,60 3,80 400 4,20 4,40 460 480 5,00 5,20 5,40

Satisfagao

1 - Instalagdes/conforto dos guichés Interestadual 2000

2 - Horério de funcionamento

3 - Educacao e gentileza dos atendentes

4 - Rapidez no atendimento

Interestadual 2003

5 - Ter informagdes que os usuarios precisam

Relatorio de Pesquisa Quantitativa - Satisfacdo ABRATI - 2003
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Expectativa

A WN =

Guichés de venda de passagens

5,00 -
4,80 4
4,60 -

4,40 -

4,20
4,00 - °0
3,80 A [ J

3,60 4
3,40 4

3,20 1

4 2
..

3,00 T T T T T T T
3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40

Satisfagao

- Instalagoes/conforto dos guichés

- Horario de funcionamento

- Educacéo e gentileza dos atendentes

- Rapidez no atendimento

- Ter informagdes que os usuarios precisam

-
Q

n

—

Definic

Acbes prioritarias:
Rapidez no
atendimento
Instalagbes/ conforto
dosguichés

4,60 4,80 5,00 5,20 5,40

@ Internacional 2000
@ Internacional 2003

o de melhorias

Acbes estratégicas:

Ter informagbes que
osusuarios precisam
Educacédo dos
atendentes

Rapidez no
atendimento

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003
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11.0FERTA DE PASSAGENS

Grau de satisfagdo com aspectos da venda de passagens
(Médias - escala de 6 pontos)

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00
1

1 - Ter horarios e dias de viagens adequados

2 - Ter vaga no 6nibus

Base: 100% dos entrevistados

2

IF Intermunicipal
I Interestadual
B Internacional

Importancia dos atributos relacionados a oferta
de passagens

ATRIBUTOS

Ter horarios e dias de viagens adequados

Ter vaga no 6nibus

Intermunicipal Interestadual Internacional

53,7%

46,3%

Base: 100% dos entrevistados

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003
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5,00

4,00

3,00

2,00

4,40

4,20 ~

4,00

3,80 4

3,60 o

Expectativa

indice de satisfagdo geral com a oferta de passagens

SUDESTE

(Médias)

NORTE/

CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

I Intermunicipal '] Interestadual [l Internacional

Oferta de passagens

3,40 1

3,20 1

3,00
3,00

1 - Ter horarios e dias de viagens adequados

2 - Ter vaga no 6nibus

3,20

3,40

3,60

3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80
Satisfagao

@® Intermunicipal 2000
@ Intermunicipal 2003
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Expectativa

Expectativa

Oferta de passagens
4,40
4,20

4,00 ~

»

®

o
1

»
o
o

1

3,40 4

3,20 4

3,00 T T T T T T
3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20

Satisfagao

1 - Ter horarios e dias de viagens adequados

2 - Ter vaga no 6nibus

Oferta de passagens

4,40 4,60 4,80

Interestadual 2000
Interestadual 2003

.2

5,00

o1

w

©

15}
1

»

o

o
1

3,40 1

3,20 1

3,00 r r r r r T
3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20

Satisfagao

1 - Ter horarios e dias de viagens adequados

2 - Ter vaga no 6nibus

4,40 4,60 4,80

@ Internacional 2000
@ Internacional 2003

Relatorio de Pesquisa Quantitativa - Satisfacdo ABRATI - 2003
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Definicdo de melhorias
Acgbes prioritarias: Acgbes estratégicas:
Horarios e dias Horarios e dias
adequados adequados

12.ONIBUS

Grau de satisfagdao com aspectos do 6nibus
(Médias - escala de 6 pontos)

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

1 2 3 4 7 8 9 10

I Intermunicipal

1 - Idade dos énibus 6 - Limpezal higiene dos énibus I Interestadual
2 - Aparéncia dos 6nibus/ beleza 7 - Conforto dos 6nibus B Internacional
3 - Nivel de ruido 8 - Espago para acomodar malas/ pertences
4 - Limpezal higiene dos banheiros 9 - Temperatura interna
5 - Conforto dos banheiros 10 - Manutengéo dos 6nibus

Base: 100% dos entrevistados
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O o6nibus tinha ar condicionado?

%
10,1% e |
-‘ NS
92,6% I [ W Néo
77,7% N W sim
52,8%
Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados

A regido que apresenta menor percentual de 6nibus com ar condicionado, tanto
intermunicipais quanto interestaduais é a regido Sudeste. Enquanto cerca de 64% dos
passageiros de 6nibus intermunicipais do Nordeste disseram que havia ar condicionado nos
onibus, apenas 42% dos passageiros do Sudeste afirmaram o mesmo. J& em &mbito
interestadual, 90% dos passageiros entrevistados do Sul disseram que havia ar no énibus
contra 69% dos passageiros do Sudeste.

Ar condicionado x Temperatura
interna dos énibus

Em todas asregides,tanto em servigosintermunicipais
quanto em servigosinterestaduais, e também em servigos
internacionais, € maior a satisfacdo com atemperatura

internado édnibusentre aquelesque afirmaram que o
Onibusem que viajaram tinha ar condicionado:

4,37 4,35 4,45
3,65 3,87
I| I| 2,71

Onibus que viajou tinha ar condicionado
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Importancia dos atributos relacionados aos 6nibus

Interestadual

Idade dos 6nibus 9,4%

Aparéncia dos 6nibus/ beleza 6,2%

Nivel de ruido 9,9%

Limpezal higiene dos banheiros

11,9%

Conforto dos banheiros 10,0%

Limpezal higiene dos 6nibus 11,2%

Conforto dos 6nibus 12,9%

Espaco para acomodar malas/ pertences 7,9%

Temperatura interna 8,1%

Manutengéo dos 6nibus 12,4%

5,00

3,00

2,00

Base: 100% dos entrevistados

indice de satisfagdo geral com os énibus
(Médias)

NORTE/
SUL SUDESTE CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

447 445

I Intermunicipal 7] Interestadual [l Internacional

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003
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4,20 ~

4,00 A

3,80 4

»

o

1=}
1

(K] 8
2

PN .!10 ._b 6

Expectativa
»
8

“Q

3,20 - ‘e

a@®

3,00 4

Q1

b J
R

2,80 T T T
2,80 3,00 3,20 3,40

1 - Idade dos 6nibus

2 - Aparéncia dos onibus/ beleza

3 - Nivel de ruido

4 - Limpezal higiene dos banheiros
5 - Conforto dos banheiros

4,20 -
4,00

3,80 4

»

o

=]
L

Expectativa
»
8

3,20 1

3,00 1

3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00
Satisfagao

6 - Limpezal/ higiene dos 6nibus ® Intermunicipal 2000

7 - Conforto dos 6nibus [ ] Intermunicipal 2003
8 - Espago para acomodar malas/ pertences

9 - Temperatura interna

10 - Manutengéo dos 6nibus

2,80 T T T

2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

1 - Idade dos 6nibus

2 - Aparéncia dos 6nibus/ beleza

3 - Nivel de ruido

4 - Limpezal higiene dos banheiros
5 - Conforto dos banheiros

Satisfagao

Interestadual 2000
Interestadual 2003

6 - Limpezal higiene dos 6nibus

7 - Conforto dos 6nibus

8 - Espago para acomodar malas/ pertences
9 - Temperatura interna

10 - Manutencgéo dos 6nibus

Relatorio de Pesquisa Quantitativa - Satisfacdo ABRATI - 2003
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4,20

4,00 A

3,80 4

Onibus

‘N

Expectativa
w w
B [-2}
o o

4
3,20 L]

a®

3,00 4

2,80 T T

%
® ",
5

2,80 3,00 3,20

- Idade dos 6nibus

3,40 3,60 3,80

4,00 4,20
Satisfagao

6 - Limpezal/ higiene dos 6nibus

4,40

4,60 4,80 5,00

@ Internacional 2000

AP WN =

- Aparéncia dos 6nibus/ beleza

- Nivel de ruido

- Limpezal higiene dos banheiros
- Conforto dos banheiros

o

nigéo

—
—

Def

Acbes prioritarias:

Conforto dos
banheiros
Limpeza/higiene dos
banheiros

Conforto dos6nibus
Nivel de ruido

7 - Conforto dos 6nibus
8 - Espago para acomodar malas/ pertences
9 - Temperatura interna
10 - Manutengéo dos 6nibus

@ |Internacional 2003

-

de melhorias

Acbes estratégicas:

Conforto dos 6nibus
Manutencéo dos
Onibus
Limpeza/higiene dos
banheiros
Limpeza/higiene dos
6nibus

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003
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13.SERVICO NOS ONIBUS

Grau de satisfagao com o servigo prestado
dentro do 6nibus
(Médias - escala de 6 pontos)

5,00

2,00

1,00
1

1 - Educacao e simpatia dos motoristas
2 - Educacgéo e simpatia dos trocadores

3 - Cuidado com a bagagem

Base: 100% dos entrevistados

I Intermunicipal
I Interestadual
B Internacional

Importancia dos atributos relacionados ao
servigo nos Onibus

ATRIBUTOS

Educacéo e simpatia dos motoristas

Educacao e simpatia dos trocadores

Cuidado com a bagagem

Intermunicipal

Interestadual

Internacional

37,7%

26,7%

35,7%

39,1%

24,3%

36,6%

39,2%

22,3%

38,5%

Base: 100% dos entrevistados

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003
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Expectativa

indice de satisfagdo geral com o servigo nos 6nibus
(Médias)

NORTE/
SUDESTE CENTRO-OESTE NORDESTE

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

Il Intermunicipal [ Interestadual [l Internacional

Servigo nos 6nibus
4,80 -
4,60

4,40 4

>

N

o
1
on

ed >
© °
o o
1 1
“@
Q@

»

o

o
L

K2
B
o

3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20
Satisfagao

1 - Educagao e simpatia dos motoristas @ Intermunicipal 2000

2 - Educagéao e simpatia dos trocadores ® |ntermunicipal 2003
3 - Cuidado com a bagagem
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Expectativa

Expectativa

Servigo nos 6nibus
4,80
4,60

4,40 -

»
]
=)
1
[ 8

>

°

=3
1
w

3,80 4

3,60 -

3,40 T T T T T T T T 1
3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20

Satisfagao

1 - Educagao e simpatia dos motoristas Interestadual 2000

2 - Educagio e simpatia dos trocadores Interestadual 2003
3 - Cuidado com a bagagem

Servigo nos 6nibus
4,80
4,60

4,40 -

>
N
o
1
N
-
w

3,60 o

3,40 r r r r r r r r 1
3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20

Satisfagao

1 - Educagio e simpatia dos motoristas @® Internacional 2000
2 - Educacéao e simpatia dos trocadores @ [Internacional 2003
3 - Cuidado com a bagagem

Relatorio de Pesquisa Quantitativa - Satisfacdo ABRATI - 2003
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Definicdo de melhorias
Acgbes prioritarias: Acgbes estratégicas:
Cuidado com a Educacédo e simpatia
bagagem dosmotoristas
Cuidado com a
bagagem

14.SEGURANCA DAS VIAGENS

Grau de satisfagdo com a seguranga das viagens
(Médias - escala de 6 pontos)

6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

1 2 3 4

1 - Condigao das rodovias/estradas .
Int |

2 - Velocidade com que os 6nibus andam nas estradas l- I:t::rensl::;:la’la

3 - Aparéncia fisica dos motoristas B int ional

4 - Habilidade dos motoristas para dirigir nternaciona

Base: 100% dos entrevistados
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Importancia dos atributos relacionados a
seguranca das viagens

Interestadual

ATRIBUTOS

Condigao das rodovias/estradas

Velocidade com que os 6nibus andam nas
estradas

Aparéncia fisica dos motoristas

Habilidade dos motoristas para dirigir

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

Base: 100% dos entrevistados

indice de satisfagdo geral com a segurancga das viagens
(Médias)

NORTE/
SUL SUDESTE CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

I Intermunicipal [ Interestadual [l Internacional

Relatério de Pesquisa Quantitativa - Satisfacao ABRATI - 2003
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Segurancga das viagens

5,00 -
4,80
4,60 -
4,40 -
4,20
4,00 -
3,80 4

.N
w
.A
o

3,60 -
3,40 -
3,20 -
3,00 -
2,80 -
2,60 4 °

2,40 4 °
2,20 4 1
2,00 r r r r r r r r r r r r r r

Expectativa

2,40 260 280 3,00 320 340 360 380 4,00 420 440 460 48 500 520
Satisfagao

1 - Condigao das rodovias/estradas ®
2 - Velocidade com que os 6nibus andam nas estradas

5,40

Intermunicipal 2000

3 - Aparéncia fisica dos motoristas @ Intermunicipal 2003

4 - Habilidade dos motoristas para dirigir

Seguranca das viagens

5,00 -
4,80 4
4,60 4
4,40 4
4,20 4 3
4,00 4
3,80 -
3,60 -
3,40 -
3,20 -
3,00 -
2,80 -
2,60 -
2,40 4
2,20 4
2,00 —— r T T T T T v T T r r r

Expectativa

2,40 2,60 280 3,00 320 340 360 380 400 420 440 460 48 500 520
Satisfagao

1 - Condigao das rodovias/estradas

2 - Velocidade com que os 6nibus andam nas estradas
3 - Aparéncia fisica dos motoristas

4 - Habilidade dos motoristas para dirigir

Relatorio de Pesquisa Quantitativa - Satisfacdo ABRATI - 2003
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Expectativa

BN

Segurancga das viagens

5,00 -
4,80 4
4,60 -
4,40 4
4
4,20 4 3_4e

4,00 ~ 2‘

3,80 4
3,60
3,40 4
3,20 4
3,00 4 1 Py
2,80 !

2,60
2,40
2,20
2,00 T T T T T T T T

2,40 260 280 3,00 3,20 3,40 360 380 4,00
Satisfagao

- Condigao das rodovias/estradas

- Velocidade com que os 6nibus andam nas estradas
- Aparéncia fisica dos motoristas

- Habilidade dos motoristas para dirigir

Qe

Defin

Acbes prioritarias:
Condicao dasrodovias

420 440 460 480 500 520 540

@ Internacional 2000
@ |Internacional 2003

-

¢do de melhorias

Acbes estratégicas:
Condicao dasrodovias
Habilidade dos
motoristas para dirigir
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Grau de satisfagdo com aspectos das paradas dos 6nibus
(Médias - escala de 6 pontos)

600 [ "~ ~—T -~~~ -~~~ T -~ - T- -~~~
| | | | | | | |
| | | | | | | |
| | | -! | | | |
| | | ) | | | |
5,00 7777\777T776\107"777%’\7777777\777;\77;
0! ngmQ\:— | <! | | @l ™|
w;,\ -~ LA [ | s 8 sﬁ’\ ,\Q
oY o0 <l | oM | o = < & | O
4,00 | | ¢ | | o) \J\ﬁv o | 9
’ ! | | | | | ™ 2 | |
| | | | | | &5 | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
3,00 | | -+ | I |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
2,00 | 1 | 1] | 1 I |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
1,00
1 2 3 4 5 6 7 8 9

1 - Quantidade de paradas durante a viagem

2 - Duragao/tempo das paradas

3 - Pontualidade na chegada e saida das paradas
4 - Educacéo e gentileza dos atendentes

5 - Instalagoes dos banheiros

6 - Limpeza dos banheiros

7 - Preco para utilizagdo dos banheiros

Base: 100% dos entrevistados

8 - Instalagdes das paradas

9 - Limpeza das

paradas

10 - Variedade de produtos vendidos
11 - Qualidade dos alimentos

12 - Prego dos alimentos

13 - Prego de produtos diversos

14 - Segurancga

15 - Telefones publicos

h
|
|
|
|
7777777\77—';7\
| o Vo
| “‘.\:-2*\
[To S
= |
777@\” | |
Pl | |
- | | |
& | | |
T i
| | |
| | |
| | |
| | |
T I i
| | |
| | |
| | |
13 14 15

Il Intermunicipal
I Interestadual
B Internacional

Importancia dos atributos relacionados as paradas

Intermunicipal

Interestadual

Internacional

ATRIBUTOS

Quantidade de paradas durante a viagem
Duracao/tempo das paradas
Pontualidade na chegada e saida das paradas
Educacao e gentileza dos atendentes
Instalagdes dos banheiros

Limpeza dos banheiros

Preco para utilizagdo dos banheiros
Instalagoes das paradas

Limpeza das paradas

Variedade de produtos vendidos
Qualidade dos alimentos

Preco dos alimentos

Preco de produtos diversos

Seguranga

Telefones publicos

[ e5%
e
[ s2%
[ 72%
[ e8%
7%
6%
[ 63%
e
[ 53%
] 7.2%
[ 6%
[ 53%
[ s0%
[ 5m%

[ e5%
[ 64%
[ 7.8%
] 7.0%
[ 9%
] 7.4%
[ 63%
] es5%
[ e9%
[ 5.4%
] 7%
[ e9%
[ 53%
] 79%
] 5%

6%
] 60%
] 7.5%
T ro%
T e3%
] 75%
] 59%
] 76%
7%
7] 48%
] 75%
7%
] 55%
] 7.8%
] 55%

Base: 100% dos entrevistados
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indice de satisfagdo geral com as paradas

(Médias)
NORTE/
600 | - SuL i SUDESTE ,‘,QEN'[RQ:QES,T,ET _ _NORDESTE ____ TOTAL
I I I
l l l
I I I
5,00 e oo
I I
l l
I I
4,00 3,84————‘———————————%————————————3,823—
3,56 3,57 . 3,54 3,53
l
3,00 |
2,00
1,00
Il Intermunicipal [ Interestadual [l Internacional
Paradas
4,40 -
4,20
4,00
’ 4 4
3,80 15 b ®
[ J @15
3,60
$ 340 ° 208 3.'10
> 3,40 4 3710 14
2 14 1 i‘l
® 320 ode: 0g9 2
13} 511 @ |1
@ 3,00 A 7 6
o [ ] [
X 2,80 6
w - )
2,60 - 12@ 13
4 [
2,40 7 ®13
2,20 A @12
2,00
1,80 T T T T T T T T T T T T 1
2,20 2,40 2,60 2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00
Satisfagao
1 - Quantidade de paradas durante a viagem 8 - Instalagbes das paradas
2 - Duragéol/tempo das paradas 9 - Limpeza das paradas @® Intermunicipal 2000

3 - Pontualidade na chegada e saida das paradas 10 - Variedade de produtos vendidos P
4 - Educacao e gentileza dos atendentes
5 - Instalagoes dos banheiros

6 - Limpeza dos banheiros

7 - Preco para utilizagao dos banheiros

11 - Qualidade dos alimentos

12 - Preco dos alimentos

13 - Preco de produtos diversos
14 - Seguranga

15 - Telefones publicos
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4,40 -
4,20
4,00 -
3,80 4
3,60
3,40 4
3,20 4
3,00 4
2,80 4
2,60
2,40
2,20 -
2,00 -

Expectativa

Paradas

1,80 T T T T T
220 240 260 280 3,00 3,20

1 - Quantidade de paradas durante a viagem

2 - Duragaol/tempo das paradas

3 - Pontualidade na chegada e saida das paradas
4 - Educacao e gentileza dos atendentes

5 - Instalagbes dos banheiros

6 - Limpeza dos banheiros

7 - Prego para utilizagdo dos banheiros

3,40 3,60 3,8 400 420 440 4,60 480 500
Satisfagao

8 - Instalagoes das paradas
9 - Limpeza das paradas
10 - Variedade de produtos vendidos
11 - Qualidade dos alimentos
12 - Prego dos alimentos
13 - Prego de produtos diversos
14 - Seguranga
15 - Telefones publicos

Interestadual 2000
Interestadual 2003

Paradas
4,40 -
4,20 - 4
4,00 - . [ J
5
3801 2 @3 ¢ ? Q‘
3,60 - ﬁg *1.15 7 o ’13 0°
(1]
> 3,40 - 310 @®14 .'.1#2
® 3,201 o0 5 6 11
o 11
@ 3,00 4
3
a5 280 1 .7 ®13
2,60 ®
12 @12
2,40 ® 3
2,20
2,00
1,80 T T T T T T T T T T T T T 1
220 240 260 280 300 320 340 360 3,80 4,00 420 440 460 480 5,00
Satisfagao
1 - Quantidade de paradas durante a viagem 8 - Instalagoes das paradas
2 - Duragdo/tempo das paradas 9 - Limpeza das paradas @ Internacional 2000

3 - Pontualidade na chegada e saida das paradas

4 - Educacao e gentileza dos atendentes
5 - Instalagoes dos banheiros

6 - Limpeza dos banheiros

7 - Prego para utilizagdo dos banheiros
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10 - Variedade de produtos vendidos
11 - Qualidade dos alimentos

12 - Preco dos alimentos

13 - Preco de produtos diversos

14 - Seguranga

15 - Telefones publicos

® |nternacional 2003
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Definicdo de me

v Agdbes prioritarias:
* Preco dosalimentos .
* Preco dosprodutos .
* Precgo para utilizagédo
dosbanheiros
* Limpezadosbanheiros .

lhorias

v Acgbes estratégicas:

Seguranca
Pontualidade na
chegada e saida das
paradas

Qualidade dos
alimentos
Limpezadosbanheiros
Educacao e gentileza
dosatendentes

Sugestoes de servigos que as paradas de
6nibus deveriam oferecer
(espontanea - multipla resposta)

Intermunicipal Interestadual Internacional
Seguranga/policiamento ’> 8,8% ’> 7,0% 1,6%
Banheiros melhores/mais limpos I 7,5% I 9,4% I 7,7%
Alimentagdo mais barata I 4,9% I 8,5% I 8,0%
Banheiros gratuitos 3,0% 3,8% 1,6%
Telefones publicos I 2,8% I 3,0% I 2,9%
Informacgodes I 2,1% | 2,3% 1,3%
Qualidade e eficiéncia no atendimento | 1,8% | 2,4% 0,6%
Oferecer agua e café gratis 1,7% ‘ 1,3%
Outros . 15,3% . 13,7% . 12,5%
Nada - 30,9% - 28,0% - 29,1%
NS l. 15,1% l. 12,3% l- 28,1%

Base: 100% dos entrevistados
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Sugestdes de servico
Regido ge@gﬁafrca

Na regiao Nordeste € menor o percentual das
respostas “nada” e “ndo sabe”. Em contrapartida,
cresce o percentual de praticamente todas as
sugestdes, tanto entre os passageirosde servigos
intermunicipaisquanto interestaduais.

Nasregides Sul e Sudeste ja observamos o inverso:
o percentual de sugestdes € maisdiluido entre as
respostas vistas, e o percentual de “nada” e “néo
sabe” somadoschegam acercade 70% naregiao
Sul e 60% naregido Sudeste, junto a passageirosde
servigosintermunicipais.

16.AVALIACAO DOS TERMINAIS RODOVIARIOS

Grau de satisfagao com as rodoviarias
(Médias - escala de 6 pontos)

600 |~~~ - T i i
| | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | | | | | | | | | t\‘!‘
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| I‘o’_‘ ! s\ :_’—4 o | | | | | w\ | | | 5\ 8.‘ | | %
5,00 - \——@——q——4—4~_+—w——F——\———\——5\——@\——.@——+——+—H1—Sh———\———\——\
< - | o 0 | | | < < 0 | | | | 3 |
bl | | | | | Al | K\ “:“\ | | < | | | | 8\ < |
| | | | | | | c,\ ‘:\ é\ | | | | | | | Q"\ | |
| | | | | | | o/ | | | | | | | | | | I I
4’00 [ I l | 4+ — E'; I I l | — —% — | | | |
‘ | | | | | | | | | | | | | l"; gvﬂ | | | | |
| | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
3’00 I | | | I | | | ! | | |
| | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
‘ | | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
2,00 I | | | I | | | L | | |
| | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
‘ | | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
1,00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
1 - Pontualidade na chegada e saida 11 - Limpeza da rodoviaria I Intermunicipal
2 - Educacéo e gentileza dos funcionarios 12 - Variedade de produtos/ servigos I Interestadual
3 - Servigo de informagéo na rodoviaria 13 - Qualidade dos restaurantes/lanchonetes B Internacional
4 - Servigo de informagao pelo telefone 14 - Preco dos restaurantes/lanchonetes
5 - Sinalizagao das rodoviarias 15 - Preco de produtos diversos
6 - Instalagoes do banheiro 16 - Facilidade de transporte para sair da rodoviaria
7 - Limpeza dos banheiros 17 - Facilidade de acesso a rodoviaria
8 - Cobranga para utilizagdo dos banheiros 18 - Estacionamento
9 - Instalagoes na area de espera 19 - Seguranga
10 - Instalagdes na area de embarque/ 20 - Telefones Publicos
desembarque

Base: 100% dos entrevistados
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6,00

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

Importancia dos atributos relacionados aos terminais

Interestadual
ATRIBUTOS

Pontualidade na chegada e saida

Educagao e gentileza dos funcionarios

Servigo de informagéo na rodoviaria

Servigo de informacgao pelo telefone
Sinalizagao das rodoviarias

Instalagoes do banheiro

Limpeza dos banheiros

Cobranca para utilizagido dos banheiros
Instalagbes na area de espera

Instalagoes na area de embarque/ desembarque
Limpeza da rodoviaria

Variedade de produtos/ servicos

Qualidade dos restaurantes/lanchonetes

Prego dos restaurantes/lanchonetes

Preco de produtos diversos

Facilidade de transporte para sair da rodoviaria
Facilidade de acesso a rodoviaria
Estacionamento

Seguranga

Telefones Publicos

Base: 100% dos entrevistados

indice de satisfagdo geral com os terminais rodoviarios
(Médias)

NORTE/
SUL SUDESTE CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Il Intermunicipal 7] Interestadual [l Internacional
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4,60 -
4,40 -
4,20 4
4,00
3,80 4

Terminais rodoviarios

3,60
3,40 -
3,20 - @
3,001 15 [ ]
2,80 - 14_@ 7
2,60

Expectativa

@

2,40 4 140915

2,20

2,00 T T T T
220 240 260 280 3,00

1 - Pontualidade na chegada e saida

2 - Educacgido e gentileza dos funcionarios
3 - Servigo de informagao na rodoviaria

4 - Servigo de informagao pelo telefone

5 - Sinalizagdo das rodoviarias

6 - Instalagoes do banheiro

7 - Limpeza dos banheiros

8 - Cobranca para utilizagdo dos banheiros
9 - Instalagdes na area de espera

10 - Instalagdes na area de embarque/
desembarque

4,60 -
4,40
4,20
4,00
3,80 -
3,60 -
3,40 4
3,20 4
3,00 4
2,80 4
2,60 4
2,40 - 14
2,20 4
2,00 r r r r

Expectativa

320 340 360 3,80 400 420 440 460 480 500 520

Satisfagao
11 - Limpeza da rodoviaria
12 - Variedade de produtos/ servigos @ Intermunicipal 2000
13 - Qualidade dos restaurantes/lanchonetes
14 - Prego dos restaurantes/lanchonetes ® |ntermunicipal 2003

15 - Preco de produtos diversos

16 - Facilidade de transporte para sair da rodoviaria
17 - Facilidade de acesso a rodoviaria

18 - Estacionamento

19 - Seguranga

20 - Telefones Publicos

Terminais rodoviarios

2,20 2,40 260 280 3,00

1 - Pontualidade na chegada e saida

2 - Educacao e gentileza dos funcionarios
3 - Servigo de informagao na rodoviaria

4 - Servigo de informagao pelo telefone

5 - Sinalizagao das rodoviarias

6 - Instalagoes do banheiro

7 - Limpeza dos banheiros

8 - Cobranga para utilizagdo dos banheiros
9 - Instalagoes na area de espera

10 - Instalagdes na area de embarque/
desembarque

3,20 3,40 360 3,80 4,00 420 440 460 480 500 5,20

Satisfagao

11 - Limpeza da rodoviaria

12 - Variedade de produtos/ servigos

13 - Qualidade dos restaurantes/lanchonetes

14 - Prego dos restaurantes/lanchonetes

15 - Prego de produtos diversos

16 - Facilidade de transporte para sair da rodoviaria
17 - Facilidade de acesso a rodoviaria

18 - Estacionamento

19 - Seguranga

20 - Telefones Publicos

Interestadual 2000
Interestadual 2003
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Terminais rodoviarios

4,60 - 20
4,40
2
. 2 3
4,20 3‘ ° 6 ..&'5
4,00 - 20' 1[13, @84 17
5 “ 1112
3801 Yogis 10_@ 7
©
3,60 19
£ ‘e 120 © (4
S 3,40 4 () 1 9
7]
g 3,20 B @ 10 3@
7
X -
X 3,00 Por
2,80 140
2,60 4 & 15
2,40 4 14
2,20 4
2,00 T T T T T T T T T T T T T T 1
220 240 2,60 280 300 320 340 3,60 3,8 4,00 420 440 460 480 500 520
Satisfacao
1 - Pontualidade na chegada e saida 11 - Limpeza da rodoviaria
2 - Educacao e gentileza dos funcionarios 12 - Variedade de produtos/ servigos @ Internacional 2000
3 - Servigo de informagéo na rodoviaria 13 - Qualidade dos restaurantes/lanchonetes ® B
4 - Servigo de informagao pelo telefone 14 - Prego dos restaurantes/lanchonetes Internacional 2003
5 - Sinalizagdo das rodoviarias 15 - Preco de produtos diversos
6 - Instalagoes do banheiro 16 - Facilidade de transporte para sair da rodoviaria
7 - Limpeza dos banheiros 17 - Facilidade de acesso a rodoviaria
8 - Cobranca para utilizagdo dos banheiros 18 - Estacionamento
9 - Instalagdes na area de espera 19 - Seguranga
10 - Instalagdes na area de embarque/ 20 - Telefones Publicos
desembarque

o

¢édo de melhorias

—
—

Defin

Acbes prioritarias:
Preco dosrestaurantes
Preco dosprodutos
diversos
Cobranca para
utilizacao dos
banheiros
Instalacbesna areade
espera
Instalagbesna areade
embarque

Acbes estratégicas:
Pontualidade na
chegada e saida
Segurancga
Instalagbes na areade
espera
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17.RESUL

Sugestoes de servigos que as rodoviarias deveriam oferecer
(espontanea - multipla resposta)

Intermunicipal

| Interestadual

Internacional

Ampliar opgoes de
servigos/comércio

B se%

|- 9,5%

0%

Aumentar a seguranga

B 3%

|. 71%

| B2

Cadeiras/poltronas mais
confortaveis

| X2

|. 7,0%

| EX8

Banheiro gratuito

B s6%

|. 5,6%

| 20%

Mais conforto em geral

B 48w

|. 5,8%

|

Melhor qualidade/instalar o, o,
servigo de informagdes I 3,6% |I 34% I 3,3%
v | X |l 5,4% 27
Mais opgdes de alim./melhor I 339 |I 329 I 27%
Alimentagdo mais barata I 2,8% |I 2,7% | 0,7%
Auto-atendimento de carrinho o, o,
et | 20% || 2,7% 27
Banheiros melhores/mais o, 0,
e | 17% || 2,5% | 17%
Sala vip/espera I 1,7% |I 1,9% I 3,7%

| X2

Outros . 7,7% |. 6,6%
NS B 13.0% |- 11,5%
Nada - 25,9% |- 25,0%

Base: 100% dos entrevistados

OS POR TERMINAIS RODOVIARIOS

Médias de satisfagao com cada atributo por terminal

ATRIBUTOS

Pontualidade na chegada e saida
Educacéo e gentileza dos funcionarios
Servigo de informagéo na rodoviaria

Servigo de informagao pelo telefone

Sinalizagao das rodoviarias
Instalagoes do banheiro

Limpeza dos banheiros

Cobranca para utilizagdo dos banheiros

Instalagoes na area de espera

Instalagoes na area de embarque/ desembarque

Limpeza da rodoviaria

Variedade de produtos/ servigcos
Qualidade dos restaurantes/lanchonetes

Prego dos restaurantes/lanchonetes

Preco de produtos diversos

Facilidade de transporte para sair da rodoviaria

Facilidade de acesso a rodoviaria

Estacionamento
Seguranga
Telefones Publicos

Base: 100% dos entrevistados

Aracaju -
SE

4,19
4,36
4,23
4,17
4,09
3,89
3,87
3,53

3,91

4,03
4,00
3,86
3,94
3,58

3,52

3,80
3,99
422
4,20
_l 4,41

| ]

Balneario
Camborit - Belém - Belo Horizonte -  Brasilia -
sc PA MG DF

:| 4,80 3,85 :l 4,54 3,93
[ 5,14 4,16 | 4,90 4,29

O |52 4,27 4,65 4,10
[ Y 4,16 q 423 4,00
a9 _l 4,18 _l 4,50 _l 3,08
_l 4,54 _l 4,18 _l 4,18 _l 3,27
_l 4,59 _l 4,40 _l 4,32 jls,ss
13,70 3,05 2,61 3,04

[ 4,60 j'l 3,78 j'l 4,09 _l 3,08

[ ] ass 3,72 4,04 3,07
[ |49 :l'l 4,45 3‘ 4,50 q 3,34
4,55 424 [ a7 3,96

4,18 38 | |a70 q3,51

3,50 3,45 _| 3,03 2,95
3_3,41 3,73 13,04 3,34
| 4,80 4,52 4,32 3,69
[ P 460 [ |42 3,80
[ ] as2 azt [ a5 [ ] ana
_| 4,50 q 4,02 _| 3,97 _l 3,57
_l 4,86 _l 4,10 _l 4,68 _l 4,05
12 parte
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Médias de satisfagdao com cada atributo por terminal

Campina Campo

Grande - Campinas - Grande -
ATRIBUTOS PB SP MS
Pontualidade na chegada e saida l 4,57 . 4,46 I 4,21
Educagio e gentileza dos funcionarios 4,64 4,47 4,53
Servigo de informagio na rodoviaria 4,48 4,58 4,30
Servigo de informagio pelo telefone 4,36 4,49 4,25
Sinalizagdo das rodoviarias 4,64 4,41 4,09
Instalagées do banheiro 4,64 4,28 3,29
Limpeza dos banheiros 4,53 4,45 3,04
Cobranga para utilizagdo dos banheiros 4,75 2,95 2,53
Instalagdes na area de espera - 4,90 - 3,73 - 2,63
Instalagées na area de embarque/ desembarque - 4,37 - 3,69 - 2,61
Limpeza da rodoviaria ' 4,86 l 4,11 I2,97
Variedade de produtos/ servigos 4,16 4,33 3,85
Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 4,25 4,16 3,48
Preco dos restaurantes/lanchonetes 2,95 291 2,52
Prego de produtos diversos 3,16 2,81 2,69
Facilidade de transporte para sair da rodoviaria 4,61 3,91 4,51
Facilidade de acesso a rodoviaria 4,81 4,01 4,48
Estacionamento 4,58 3,35 3,51
Seguranga 3,64 4,06 3,62
Telefones Publicos 4,34 441 4,57

Base: 100% dos entrevistados

Médias de satisfagao com cada atributo por terminal

Curitiba - Florianépolis -

ATRIBUTOS PR

Fortaleza - Foz doIguagu - Goiania -

CE

PR GO

SC

Pontualidade na chegada e saida . 4,85 . 5,10 I 4,16 . 4,75 P1
Educagio e gentileza dos funcionarios 4,80 4,91 4,44 5,09 4,76
Servigo de informagio na rodoviaria 4,84 4,86 4,15 4,85 4,74
Servigo de informagao pelo telefone 4,88 4,88 3,85 4,81 4,64
Sinalizagédo das rodoviarias 4,96 4,81 4,03 5,03 4,81
Instalagdes do banheiro ' 4,82 .4,19 . 3,88 4,87 4,43
Limpeza dos banheiros - 4,53 - 4,20 - 3,70 - 4,88 WS
Cobranga para utilizagio dos banheiros - 3,96 - 4,02 F,71 I3,56 -T,M
Instalagoes na area de espera - 4,711 - 4,62 - 3,06 -l 4,80 -T,GO
Instalagdes na area de embarque/ desembarque - 4,68 - 4,85 - 3,11 - 4,84 m4
Limpeza da rodoviaria - 4,69 - 4,84 - 3,56 - 5,06 -7,95
Variedade de produtos/ servigos - 4,90 - 5,00 - 3,67 - 4,71 -?,01
Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 4,72 4,7 3,37 4,60

Preco dos restaurantes/lanchonetes 3,06 3,48 1,99 3,64

Prego de produtos diversos 3,31 3,51 1,96 3,74

Facilidade de transporte para sair da rodoviaria 5,08 4,61 4,10 4,93

Facilidade de acesso a rodoviaria 5,09 4,63 4,26 4,89
Estacionamento 4,74 4,80 3,95 4,91

Seguranga 4,48 4,51 3,52 4,59

Telefones Publicos 5,16 4,90 4,56 4,96

Base: 100% dos entrevistados

32 parte
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Médias de satisfagdo com cada atributo por terminal

Governador Juiz de
Valadares - Itajai - Jo&o Pessoa - Joinville - Fora

ATRIBUTOS MG sc PB -MG
Pontualidade na chegada e saida 4,57 4,57 4,46 4,84

Educagio e gentileza dos funcionarios I 4,59 I 5,07 4,50 4,91

Servigo de informagio na rodoviaria 4,61 4,94 4,00 5,01

Servigo de informagio pelo telefone 4,43 4,97 3,71 5,03

Sinalizagao das rodoviarias . 4,28 . 4,99 l 3,97 517

Instalagées do banheiro - 4,28 - 5,00 - 3,97 5,02

Limpeza dos banheiros 4,48 5,03 3,84 5,03

Cobranga para utilizagdo dos banheiros r,71 '4,23 l 4,48 4,12

Instalagdes na area de espera - 3,74 - 5,04 - 3,76 4,94

Instalagbes na area de embarque/ desembarque l3:°1 - 5,10 3,79 4,96

Limpeza da rodoviaria 4,21 5,24 l 3,96 5,23

Variedade de produtos/ servigos 4,09 4,62 3,99 4,36

Qualidade dos restaurantes/lanchonetes 3,53 4,36 3,48 4,43

Prego dos restaurantes/lanchonetes 2,82 3,42 3,07 3,50

Prego de produtos diversos 2,80 3,44 3,10 3,58

Facilidade de transporte para sair da rodoviaria 4,65 4,77 4,70 5,09

Facilidade de acesso a rodoviaria . 4,78 4,71 4,66 5,19
Estacionamento 4,12 4,78 4,31 5,28

Segurancga 2,96 4,84 3,90 4,99

Telefones Publicos ‘ 4,22 4,84 4,36 5,27

Base: 100% dos entrevistados 47 parte

Médias de satisfagao com cada atributo por terminal
Londrina - Macei6 - Maringa - Natal - Niteroi -

ATRIBUTOS PR AL PR RN RJ
Pontualidade na chegada e saida 5,13 4,56 4,94 4,11 4,81
Educagio e gentileza dos funcionarios . 5,20 . 4,96 . 4,46 . 4,01 .ﬂz
Servigo de informagao na rodoviaria 5,30 4,54 3,60 3,86

Servigo de informagao pelo telefone 5,27 4,27 5,07 3,74

Sinalizagio das rodoviarias 5,06 4,54 519 3,04

Instalagdes do banheiro 5,01 4,34 4,61 3,06

Limpeza dos banheiros 4,97 4,68 513 3,01 4,72
Cobranga para utilizagdo dos banheiros 4,85 3,19 2,75 3,88

Instalagdes na area de espera 5,01 4,40 4,75 2,46

Instalagdes na area de embarque/ desembarque 5,09 4,53 4,83 2,83

Limpeza da rodoviaria 5,10 4,34 5,37 3,28 4,60
Variedade de produtos/ servigos 5,09 4,61 4,46 3,92

Qualidade dos restaurantes/lanchonet 5,05 4,58 4,60 3,46 3,46
Prego dos restaurantes/lanchonetes .3:79 - 4,03 '3,02 'Z,M - 2,99
Prego de produtos diversos l3s81 4,27 3,24 2,65 3,07
Facilidade de transporte para sair da rodoviaria 5,06 4,58 4,90 4,01 4,41
Facilidade de acesso a rodoviaria - 518 - 4,59 - 4,91 - 4,08 wﬂ
Estacionamento 4,65 4,63 4,67 3,71 4,19
Seguranga . 4,62 . 4,51 . 4,31 ' 3,36 F,QS
Telefones Publicos - 5,35 - 4,46 - 5,07 - 4,07 -T,?'S

Base: 100% dos entrevistados

52 parte
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Médias de satisfagcdo com cada atributo por terminal

Rio de
Palmas - Porto Alegre -  Recife - Ribeirdao Preto  Janeiro -

ATRIBUTOS TO RS PE - RJ

Pontualidade na chegada e saida 4,39 4,57 4,43 4,47 4,46

Educagio e gentileza dos funcionarios ' 4,35 l 5,01 4,65 4,59 E‘i

Servigo de informagio na rodoviaria 3,85 4,82 4,37 4,54 4,21

Servigo de informagéo pelo telefone 4,27 4,80 4,17 4,69

Sinalizagio das rodoviarias 4,09 4,90 4,66 4,80

Instalagdes do banheiro 4,38 4,52 4,38 4,50

Limpeza dos banheiros 4,31 4,31 4,09 4,63

Cobranga para utilizagido dos banheiros 2,94 4,01 4,68 2,45

Instalagdes na area de espera 4,66 3,94 4,46 4,26

Instalagées na area de embarque/ desembarque 4,67 417 4,33 3,87

Limpeza da rodoviaria 4,89 4,59 4,39 4,10

Variedade de produtos/ servigos 4,10 4,72 4,72 4,38

Qualidade dos antes/I h + 4,27 4,56 4,50 3,93

Preco dos restaurantes/lanchonetes F154 '3:39 -72,92 -I 3,45

Prego de produtos diversos 2,91 3,34 2,91 3,56

Facilidade de transporte para sair da rodoviaria 3,65 4,89 4,59 4,80

Facilidade de acesso a rodoviaria 3,48 4,86 4,58 4,90

Estacionamento 4,28 3,92 4,39 4,25

Seguranga 4,03 4,29 4,24 3,88

Telefones Publicos 4,69 4,98 4,80 4,59

Base: 100% dos entrevistados 67 parte

Médias de satisfagao com cada atributo por terminal
Séao Paulo -
Salvador - Sao José dos Séo Luis - Tieté - Teresina -

ATRIBUTOS BA Campos - SP MA SP Pl
Pontualidade na chegada e saida . 4,93 . 4,14 . 4,21 ' 4,95 .29
Educagio e gentileza dos funcionarios 5,08 4,64 4,30 4,99 4,36
Servigo de informagio na rodoviaria - 4,92 - 4,56 - 4,17 - 4,89 -m
Servigo de informagio pelo telefone - 4,87 - 4,27 - 3,89 - 4,79 -TW
Sinalizagdo das rodoviarias 4,73 4,64 4,38 5,05 4,09
Instalagées do banheiro 4,78 4,39 3,91 4,86 3,69
Limpeza dos banheiros - 4,78 - 4,30 - 3,83 - 4,74 -ﬁ
Cobranga para utilizagdo dos banheiros - 4,69 F,54 i2,30 '3.35 3,40
Instalagdes na area de espera - 4,62 - 4,06 - 4,13 - 4,86 -m
Instalagées na area de embarque/ desembarque - 4,67 - 4,23 - 4,21 - 4,70 ﬁ
Limpeza da rodoviaria - 4,96 - 4,59 - 4,48 -l 4,95 -Tw
Variedade de produtos/ servigos - 4,73 - 4,47 - 4,30 - 4,94 -TZ3
Qualidade dos restaurantes/lanchonet [ Jass [ Jas []srs [ arz [
Prego dos restaurantes/lanchonetes .3:55 '2,33 - 3,09 F,79 3,32
Prego de produtos diversos I3x55 l3,03 Ii,14 “93
Facilidade de transporte para sair da rodoviaria 4,83 4,25 4,57 5,01 ‘ 4,32
Facilidade de acesso a rodoviaria . 4,88 . 4,27 . 4,64 . 5,03 .EG
Estacionamento 4,65 4,26 4,56 4,77 4,55
Seguranga 4,78 4,33 4,15 4,91
Telefones Piiblicos . 4,97 . 4,41 . 4,07 . 5,05 Fs

Base: 100% dos entrevistados

72 parte
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Médias de satisfagao com cada atributo por terminal

Vitéria da
Uberaba -  Uberlandia - Vitéria - Conquista -
MG MG ES BA
Pontualidade na chegada e saida - 4,55 - 4,46 - 4,28 - 3,94
Educagio e gentileza dos funcionarios - 4,76 - 4,62 - 4,71 - 4,54
Servigo de informagao na rodoviaria 4,62 4,66 4,43 4,24
Servigo de informagio pelo telefone 4,46 4,78 4,20 I4,08
Sinalizagdo das rodoviarias 4,65 5,09 4,59 4,81
Instalagées do banheiro - 4,24 - 4,72 - 4,26 - 4,70
Limpeza dos banheiros - 4,39 - 4,63 - 4,46 - 4,70
Cobranga para utilizagdo dos banheiros 3,16 3,53 2,51 3,92
Instalagdes na area de espera 4,34 4,85 3,84 4,04
Instalagées na area de embarque/ desembarque 4,39 4,7 3,91 4,04
Limpeza da rodoviaria - 4,48 - 5,01 - 4,69 - 4,70
Variedade de produtos/ servigos - 41 - 4,71 - 4,04 - 4,21
Qualidade dos restaurantes/lanch t 4,20 4,27 3,70 4,16
Prego dos restaurantes/lanchonetes 3,27 2,72 2,54 2,38
Preco de produtos diversos 3,25 2,66 2,59 2,45
Facilidade de transporte para sair da rodoviaria 4,27 4,91 4,03 4,66
Facilidade de acesso a rodoviaria 4,30 4,96 4,15 4,70
Estacionamento 4,13 4,89 3,96 5,03
Seguranga 4,27 4,92 3,61 4,26
Telefones Publicos 4,73 5,23 4,32 4,69
Base: 100% dos entrevistados 87 parte

Média geral de satisfagdao com os terminais
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Base: 100% dos entrevistados
* Fortaleza - Terminal Anténio Bezerra (Rua Hipdlito Pamplona, 45)
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18.AVALIACAO DO PRECO

6,00

5,00

4,00

1 - Prego das passagens
2 - Formas disponiveis para pagamento B

Base: 100% dos entrevistados

Grau de satisfagdo com o preg¢o das passagens
(Médias - escala de 6 pontos)

1 2
I Intermunicipal

Interestadual
B Internacional

Importancia dos atributos relacionados ao
preco das passagens

ATRIBUTOS Intermunicipal Interestadual Internacional

Preco das passagens

Formas disponiveis para pagamento

Base: 100% dos entrevistados
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indice de satisfagio geral com o prego das passagens
(Médias)

NORTE/

600 | suL SUDESTE ~_ CENTRO-OESTE _ NORDESTE _ TOTAL

5,00

400 | g 372 371 376 - 3,77

3,52 3,57

I
I
I
I
I
| |
I I
| | 4,24
I I
I
I
I
I
I
I

00 [ RS | @ |-

2,00 —

1,00

I Intermunicipal [ Interestadual [l Internacional

Prego das passagens

4,20 -
4,00 -
3,80 4
3,60
3,40 4 2
3,20 4
3,00 [ K

2,80

Expectativa

2,60 +

2,40 1

2,20 T T T T T T T T T 1
2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Satisfagao
® Intermunicipal 2000

1 - Prego das passagens ® |ntermunicipal 2003
2 - Formas disponiveis para pagamento
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Expectativa

Expectativa

Preco das passagens

4,20 -
4,00 -
3,80 -
3,60 4 5
3,40 4
3,20 4
3,00 4
2,80 4
2,60 -

2,40 4

2,20 T T T T T T 1 T T 1
2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Satisfagao

Interestadual 2000

1 - Prego das passagens Interestadual 2003

2 - Formas disponiveis para pagamento

Prego das passagens

4,20 -
4,00 - L)

3,80 o

3,60
3,40 4
3,20 - ° L
3,00 4
2,80 4
2,60

2,40 4

2,20 r r r r r r r r r 1
2,80 3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20 4,40 4,60 4,80

Satisfagao

@® Internacional 2000

1 - Prego das passagens ® |nternacional 2003

2 - Formas disponiveis para pagamento
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Foi o passageiro quem comprou a passagem?

93,8% ‘ 92,1% | 90,8% |
Intermunicipal Interestadual Internacional
5 AR
Nao
Base: 100% dos entrevistados = = = sim

Quanto custou a passagem?
(média aparada)

R$ 101,09
A
R$ 54,79
A
R$ 23,77
A
Intermunicipal Interestadual Internacional

Base: 100% dos entrevistados
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Avaliagao do prego pago pela passagem

Valor pago

Intermunicipal Internacional Interestadual
(98,5%) (98,9%) (99,0%)
Interestadual Intermunicipal Internacional
(99,0%) (98,5%) (98,9%)
Base: % que sab asuaj de 6nib

Valor em comparagao com o
servigo oferecido

g

[T NS/NR
Il Muito caro

Muito barato

Motivo para avaliar o pre¢co como caro

viagem

Intermunicipal Interestadual Internacional
(54,8%) (43,9%) (35,7%)
Comparando c/ o tempo de - 33,9% 15,4% I 8,2%

Comparando c/ o salario minimo

’. 254%

30,5%

’- Tk

Comparando c/ a qualidade dos
onibus/servigo

. 0%

Comparando c/ prego do

o

combustivel 1,0%
Co_mparando c/ outras 3,0% I 10,3%
viagens/passagens
Outros I 8,0% 3,1%
NS/NR I 6,7% I 9,3%

‘I 10,9%

Base: % que avaliaram o prego da passagem como caro
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19.QUALIDADE X PRECO

Importancia Qualidade x Preco

Para determinacdo daimportancia das areasde

Qualidade e do Prego foi usada a seguinte estrutura:

O Hierarquizacédo de dois grandes blocos pelo
entrevistado em fung¢édo daimportancia atribuida a
cadaum: qualidade e prego

@® Distribuicdo de 700 pontosentre qualidade e

preco, segundo aimportanciade cadauma das
areas.

Qualidade Preco
[ I
1 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Importancia da qualidade e do pre¢o no momento
de compra de uma passagem (Médias)

NORTE/

SUL SUDESTE CENTRO-OESTE NORDESTE

TOTAL

36,46

[ M Preco
I I W Qualidade
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Satisfacdo x Importéncia de qualidade e preco

Com o objetivo de entender quais sdo as dimensdes
que mais pesam na avaliagdo do cliente, comparamos
aseguir aimportanciadas areasde qualidade e prego
entre clientescom diferentes niveis de satisfacao.

INTERMUNICIPAL INTERESTADUAL INTERNACIONAL

| M Preco
Il M W Qualidade

<0 » e s G X E g e
NI NI g N N3 NI
& L P& & L L & P L
@ @ & @ o8 @ & @ @ @ & @
I N & & ¢ P & & @ F
\oe ke 4 & & & 4 & & & 9
& &L B &L
a\*‘ © & o7 . e& °
GG > & R
N ~ W

20.AVALIACAO FINAL

Sugestoes de servigos que as empresas de transporte
de 6nibus deveriam oferecer
(espontanea - multipla resposta)

Intermunicipal Interestadual Internacional
Servigo de bordo - 221% - 24,9% . 17,5%
Mais conforto nos 6nibus |I 8,5% |l 12,8% I. 20,3%

Pregos mais baixos/facilidade de I 6,7% 4.2% ’! 4,5%

pagamento I
Maior variedade de horarios I 5,3% I 4,6% 1,1%
Ter banheirﬁzl;:heiros mais I 45% | 2,5% I 31%
Ar condiciog:it:’z:m todos os I 3,4% | 1,8% | 2,0%
Televisaolvideo nos énibus I 2,7% I 3,6% I 3,7%
Onibus novos e em bom estado I 2,7% | 2,1% I 3,1%

Outros . 13,7% . 15,5% . 11,3%
Nada . 18,7% . 16,9% . 17,2%
NS |l 1,7% |I 11,1% . 16,3%

Base: 100% dos entrevistados
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6,00

4,00

2,00

Grau de satisfagado geral com o servigo de transporte
rodoviario (escala de 6 pontos - agregada)

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

0,0%
Intermunicipal Interestadual Internacional

B W satisfeito

Il W W mais satisfeito que insatisfeito
I 0 M Mais insatisfeito que satisfeito
HE Insatisfeito

Base: 100% dos entrevistados

Grau de satisfagao geral com o servigo de
transporte rodoviario
(Médias - escala de 6 pontos)

NORTE/
SUL SUDESTE CENTRO-OESTE NORDESTE TOTAL

Base: 100% dos entrevistados IF Intermunicipal ] Interestadual [l Internacional
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6,00

5,00

4,00

3,00

Satisfacdo Inicial x Final

v Acomparagao entre a Satisfacéo Inicial e a Final é
uma analise importante, ja que duas perguntas séao
separadas pelas perguntas de satisfagcao e
expectativa com cada atributo. Portanto, as
diferencas encontradas entre asduas respostas sao

interpretadascomo funcgéo da satisfacdo com os
atributos.

indice de satisfacao geral
Inicial x Final

® ®
g g
w w
S >
< <

Av. Final

SUL NORTE/C.OESTE SUL NORTE/C.OESTE

Intermunicipal Internacional
SUDESTE NORDESTE SUDESTE NORDESTE

Interestadual
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