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1. Apresentacao da Pesquisa

A Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT, por meio de processo licitatorio,
contratou a Virti Analise e Estratégia para a realizacdo de pesquisa de satisfacdo dos
usuarios de servigos regulados pela agéncia.

O estudo esté dividido em trés grandes publicos e para alguns ha uma subdivisdo de
perfis a serem pesquisados:

a) Servicos de transporte de passageiros

1. Transporte rodoviario de passageiros interestadual
Transporte rodoviario de passageiros interestadual semiurbano
Transporte rodoviario de passageiros internacional
Transporte rodoviario de passageiros internacional semiurbano
Transporte rodoviario de passageiros por fretamento
Transporte ferroviario de passageiros — regular
Transporte ferroviario de passageiros — turistico

N ok wN

b) Servicos prestados pelas concessionarias de rodovias federais
c) Servicos prestados pelas concessionarias de transporte ferroviario de cargas

O principal objetivo da pesquisa foi o de avaliar a satisfagdo dos usuarios com 0s
servigos prestados pelas empresas que oferecem os servigos regulados pela ANTT.
Os servicos sdo prestados em 23 jurisdi¢cdes estabelecidas pela ANTT.

O levantamento de dados permitira & ANTT:

v Avaliar a percepc¢éo dos usuarios em relacdo aos servicos prestados;

v’ Efetuar comparacGes entre variaveis relacionadas ao peffil
socioecondmico dos usuarios e sua percepcdo em relacdo aos servigcos
prestados;

v’ Aferir a percepc¢ao dos usuarios sobre a atuacao da ANTT,;

v" Obter indices parciais de satisfacdo dos usudrios de acordo com cada
atributo;



v" Obter um indice de satisfacéo global com os servigos prestados por cada
empresa, permitindo a comparagéo entre as empresas;

v" Obter um indice global de satisfacdo, considerando todas as empresas
que prestam determinado tipo de servico.

Os objetivos descritos acima foram planejados e perguntados diretamente no
questionario respondido pelos participantes.

Ademais, outros dados e informacdes relevantes foram identificados ao longo da
realizacao do projeto. S&o eles:

Linhas de transporte rodoviario desativadas;

Linhas de transporte rodoviario com oferta precéria do servigco, auséncia do
servico;

Diversos pontos irregulares de desembarque, que a ANTT desconhece;
Terminais rodoviarios que sdo em ruas/calgadas;

Linhas de transporte rodoviario que operam uma vez por més apenas para nao
perderem a concessao, entre outras situacoes que seréo listadas mais a frente.

A coleta das informacdes foi realizada por meio de trés tipos de abordagem, que
variavam de acordo com o publico a ser pesquisado:

* Entrevistas pessoais, para pesquisar o0 transporte de passageiros por
rodovias e ferrovias;

» Entrevistas por telefone via sistema CATI (Computer Assisted Telephone
Interviewing), para pesquisar os passageiros de transporte por fretamento e

» Entrevistas via internet — online, para pesquisar o transporte ferroviario de
cargas.

O plano amostral e os procedimentos metodologicos foram definidos em etapa anterior
do qual a Virtd ndo participou, cabendo a empresa apenas a execucao do projeto.



2.

Principais resultados

A pesquisa de satisfacdo com o transporte rodoviario de passageiros foi dividida nos
seguintes publicos:

1)

2)

3)

4)

5)

Transporte Rodoviario Interestadual: nas plataformas de desembarque, em
estacdes rodoviarias, enquanto o passageiro aguardava a retirada da sua
bagagem;

Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano: nas estacdes rodoviarias no
momento do embarque (o entrevistado deveria usar a linha mais de uma vez na
semana);

Transporte Rodoviario Internacional: preferencialmente no momento do
desembarque. Caso ocorressem dificuldades, a abordagem também poderia ser
feita no embarque caso tivessem utilizado a linha nos ultimos seis meses;
podiam ser entrevistados brasileiros e estrangeiros;

Transporte Rodoviario Internacional Semiurbano: no embarque ou desembarque,
podiam ser entrevistados brasileiros e estrangeiros;

Transporte Rodoviario por Fretamento: entrevistas telefénicas com base na
relacdo de nomes de pessoas que ja fizeram a viagem. A listagem com o0s
nomes foi enviada pela ANTT.

As entrevistas foram realizadas no periodo de 10 de marco a 14 de julho de 2014, de
acordo com os seguintes procedimentos de abordagem:

Neste relatorio serdo apresentados os resultados referentes ao transporte rodoviario de
passageiros interestadual. Os resultados referentes aos demais perfis (interestadual
semiurbano, internacional, internacional semiurbano e por fretamento) estao no relatério



ISI e ISA: critérios para o calculo

A seguir tem-se 0 passo a passo para o calculo utilizado na construcéo do indice de Satisfacéo do Item (ISI)
e o indice de Satisfagdo do Atributo (ISA).

(349 x 10) + (Bb13x7.b) + (191 xb)+ (44 x2.5)+ (15 x0)/ (1116 - 4)x 10 = /bbb

Avaliacbes / Notas dos itens

N

ATRIBUTOS

Atendimentoda
Empresa

AVAUACAD DOS ITENS [NA) iNDICE DE
ITENS
[} B RE RU FE N.R. TOTAL TEM [151) .ITI:III‘;IJITD
Pesodasnotas =——+ u 75 5 25 0
Facilidade paracompra 33 513 191 44 15 4 1115 75,55
Facilidade paraa troca de hilhetes 50 500 185 42 18 141 1115 73,54 74,08
Capacidade daequipe da empresz em resolver problemas 261 542 13 33 17 EL] 1118 73,04

L J
N° de citacfes
por item

Y

Total de respondentes

b

ISA (Tndice de Satisfacao com o atributo):




Exemplo de Quadro de atributos e respectivos itens avaliados.
AVALIACAO DOS ITENS (NA) {NDICE DE
ATRIBUTOS ITENS
o B RE | RU | PE | N.R. | TOTAL|ITEM (ISI) ATRIBUTO
(1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo nafila,
N 294 | 768 | 104 | 4 9 17 | 1196 | 78,29
op¢des de pagamento)
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 208 | 645 | 142 3 16 | 182 | 1196 75,3 76,20
Capacidade da equipe da empresa em resolver
239 | 690 | 160 | 9 20 | 78 | 1196 | 75,02
problemas
Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos,
) i 290 | 704 | 175 | 17 | 10 0 | 1196 | 76,07 76,07
Conforto temperatura, nivel de ruido, etc)
Gentileza e educacgdo dos funciondrios
. . 300 | 744 | 126 | 14 9 3 | 1196 | 77,49 77,49
Cortesia (motoristas e pessoal da empresa)
Limpeza do banheiro do 6nibus 150 | 651 | 299 | 54 | 32 | 10 | 1196 | 67,56
- Limpeza dos outros elementos do 6nibus
Higiene . 69,26
(corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 183 | 726 | 226 | 30 30 1 1196 | 70,96
bagagem de m3ao)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras
de veiculos e interrupg¢do da viagem 29 1 767 158 20 ¢ S e I
Confiabilidade da Viagem - pS £ - 75,08
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado
) - 208 | 803 | 150 | 24 4 7 | 1196 | 74,9
com o manuseio/arrumagdo da bagagem)
Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e
. - 142 | 582 | 289 | 106 | 75 2 | 1196 | 62,77 62,77
Pontualidade chega em relagdo ao programado)
Disponibilidade dos servigos (quantidade de
. ] L. ; 164 | 741 | 247 | 28 | 12 4 | 1196 | 71,33 71,33
Regularidade viagens/horarios na linha)




Continuagéo ... Exemplo de Quadro de atributos e respectivos itens avaliados.

AVALIACAO DOS ITENS (NA) iNDICE DE
ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
o] B RE | RU | PE | N.R. | TOTAL|ITEM (ISI)
(1SA)
Seguranc¢a com relacdo a assaltos 150 | 798 | 200 | 17 8 23 | 1196 | 72,7
Seguranca Seguranca na condugdo do veiculo pelos 74,19
) . 227 | 789 | 163 | 13 2 2 | 119 | 75,67
motoristas (manobras, velocidade, etc)
Modicidade Tarifaria Precgo da passagem 115 | 681 | 308 | 62 | 25 5 | 1196 | 66,77 66,77
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos Onibus 242 | 750 | 178 | 20 5 1 | 1196 | 75,19 75,19
Quantidade de paradas 115 | 630 | 334 | 81 | 34 2 | 1196 | 64,89
Tempo das paradas 100 | 613 | 356 | 88 36 3 1196 | 63,68
Seguranga 129 | 758 | 253 | 37 | 10 9 | 119 | 702
Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive
- . 100 | 673 | 340 | 57 | 16 | 10 | 1196 | 66,53
Paradas para refei¢cdes e lanches |banheiros 67,60
Qualidade dos produtos e servigos 116 | 759 | 244 | 51 | 11 | 15 | 1196 | 69,43
Prego dos produtos e servigos 89 | 581 | 345 | 109 | 57 | 15 | 1196 | 61,35
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para
A ) 128 | 781 | 221 | 41 | 13 | 12 | 119 | 70,48
localizar 6nibus e servigos)
Seguranga 153 | 686 | 258 | 78 | 17 4 | 1196 | 68,46
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagGes,
. ) . 139 | 622 | 309 | 89 | 20 | 17 | 119 | 66,35
inclusive banheiros
- Servigo de informacdo e sinalizacdo 165 | 690 | 248 | 70 | 16 7 | 1196 | 69,3
Terminais de embarque e - -
Qualidade dos produtos e servigos 154 | 659 | 277 | 84 | 14 8 | 1196 | 67,99 67,23
desembarque -
Preco dos produtos e servigos nos pontos de
123 | 544 | 343 | 130 | 48 8 | 1196 | 61,87
parada
Facilidade de acesso (6nibus, taxi,
. 165 | 696 | 246 | 72 | 14 3 11196 | 694
estacionamento)

Nota: Os Atributos “Paradas para refei¢cdes e lanches” e “Terminais de embarque/desembarque” ndo entram
no calculo da Importancia dos fatores e do IGS.
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IGS (indice Geral de Satisfacdo): critérios parao  calculo

Apos a avaliacdo dos atributos foi pedido para que os entrevistados escolhessem os 3 atributos/fatores que
consideravam mais importantes no tipo de transporte em questdo. A importancia relativa do atributo é
resultado da divisao do total de citacdes do atributo pelo total de citagdes de todos atributos.

Portanto, o IGS por empresa € o resultado da soma da importancia relativa de cada atributo multiplicada
pelo ISA, dividida por 100. O exemplo segue abaixo.

(9,5 * 74,08) + (19,97 * 70,57) + -+ (2,22 * 67,98)

100
IGS por Jurisdicdo : é a média simples dos IGS’s das empresas que atuam na respectiva jurisdicao.

IGS da empresa X =

IGS Brasil: é a média simples de todas as empresas que atuam no servi¢o que esta sendo avaliado.

IMPORTANCIA
ATRIEUTOS 5 1= %)
INDICACOES [NA) % . )

N° de citaghes < Importancia relativa:
atendimento da Empresa 285 PE) Ta08 M de citagoes do atributo /
Conforto 127 15,57 7037 Total de citagies.

Cortesla 21 75 EEEE] Ex: 265/ 2780 =05%

Higlene 372 20,31 55,43

Confiabilidade da Viagem 22 273 7T

Pontualidads 42 239 7020

Regularidade 113 412 153

Seguranga 437 13,57 7171

Modicidade Tanfirla 72 255 5313

atualidade dosVelowlos sz T2z CEEE] -

TOTAL z7Es 100 1G5 (Indice Geral de Satisfagao
" — da Empresa): Soma das

= 03t A " Importancias relativas X ISA de

Total de citagdes cada Atributo somados,/ 100
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Mapa de Percepcédo: importancia vs. satisfacao

O mapa de percepcdo consegue traduzir, numa linguagem grafica bastante objetiva, quais séo os pontos fortes e
fracos que os usuarios de transportes terrestres identificam, considerando a importancia dos atributos e a
satisfacdo que os usuarios tém em relacdo aos mesmos.

Quadrante 1: Melhor situacdo. Importancia e Avaliacao acima da média;

Quadrante 2: Importancia abaixo da média e Avaliacdo acima da média;

Quadrante 3: importancia e Avaliacdo abaixo da média;

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

10 A
g -
Q2 - Avaliacao acimade 5,0 e Q1-Avaliacao e Importancia
¢ .
Importanciaabaixo danota5,0 acima da nota5,0;
g 3
-]
§' o 1 z 3 4 & 7 -] =] 10
3 a
3 - .
2. 5 7 Q4- Avaliacao abaixo danota5,0
=1
] 2 e Importancia acima de 5,0.
: ]
o

g
Eixo ¥: avaliagio dos atributos
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Os mapas sao gerados pela aplicacdo de uma regra de trés simples. Abaixo o detalhamento do calculo.

1°. Os atributos sé@o hierarquizados de acordo com a importancia relativa (nimero de citagdes do atributo
dividido pela soma das citacOes de todos os atributos);
2°. Os resultados observados no eixo X (importancia dos atributos) séo calculados da seguinte forma:
- 0 atributo com maior importancia relativa recebe a nota 10 (pontuagdo maxima).
- as notas dos demais atributos séo calculadas da seguinte forma:
» Divide-se a importancia relativa que o atributo alcancou pela importancia do atributo
mais importante, multiplicado pela nota maxima (10),
» Multiplica-se o resultado da operacéo acima por 100, como pode ser observado
abaixo.

importancia relativa alcangada pelo atributo

nota da importancia = ( ) * 100

importancia relativa do atributo mais importante * nota maxima (10)
3°. Os resultados observados no eixo Y (avaliagéo do atributo) séo calculados da seguinte forma:

- 0 resultado do indice de satisfacéo do atributo (ISA) é dividido por 10 (dez)

As figuras abaixam exemplificam os célculos descritos acima.
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IMPORTANCIA

Estabelece-se nota 10,00para
o Atributo com maior frequéncia

ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Higiene 572 20,51 66,43
Conforto 557 19,97 70,57
Seguranga 437 15,67 71,21
Atendimento da Empresa 265 9,5 74,08
Pontualidade 248 8,89 70,20
Confiabilidade da Viagem 245 8,78 71,75
Cortesia 213 7,64 73,79
Regularidade 115 4,12 71,63
Modicidade Tarifaria 75 2,69 65,18
Atualidade dos Veiculos 62 2,22 67,98
TOTAL 2789 100
IGS 70,31

relativa e a partir dai calcula-se ISA do
as notas dos demais atributos. Atributo /10
Eimo X Eixo ¥
- Mota de Mota de
IMPORTANCIA DOS ATRIBUTOS \m portingia avaliag3o
Higiene 10,00 5,54
Conforto 2,74 7,06
Seguranca 7,64 712
Atendimento daEmpresa 4,63 7A1
Fontualidade 4,33 702
Confiabilidade daViagem 4,28 718
Cortesia 3,73 73E
Regularidade Z,01 7,16
Modicidade Tarifaria 1,31 §,52
Atudidade dos Veiculos 1,08 £,50

14



Exemplo de um mapa de percepgao.

10 1
o 4
_3 -
Cortesia 71
57 Higizne
Atendimento da Empress
Eixo X Confisbiidsds dsVisgem Sagurangs
r T T T T -:' T T T T 1
L] 1 2 3 4 5] 7 o] 1
< ; Conforto
Atushidads dos Veloulos Modicidsde Tarnfsns Pontushdads
Regulspdads
5 -
2 -
o- Eixo X — Importinciados Atributos
_ Eixo ¥ — Avaliacao dos Atributos
Eixo Y
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Grafico Radar: avaliacdo ideal vs. Avalicdo alcanca  da na pesquisa de satisfacéo

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

Linha azul: resultado (avaliagao) de
e Conforto exceléncia (notas dez em todos os
i itens, ponderadas pelas notas de
el importancia dos mesmos)

200~

Atualidade dos
Veiculos

Linha vermelha : indica o

resultado obtido pelos itens

Modicidade Tarifaria '_ Seguranca

.g. e 5 E. E | ; s 3 :

 Atendimento da

Regularidade
/ Empresa

—Avaliag &o Ideal
—Av aliag do Real

Cnrtesi:a.“ S =1 ~ Pontualidade
Confiabilidade da
Viagem

Abaixo um exemplo de como €é gerado o grafico radar.

16



Parte-se dos dados gerados
para o Mapa de Percepgao...

Estabelece-se a pontuagao
maxima, 10, para cada atributo

Mota de Importdncia
ponderada pela
Pontuagdo maxima

Linha Azul Linha Vermelha Mota de
IMPORTANCIA DOS ATRIBUTOS Immﬁla A’:’T;:ﬂ Poniiacid | avallagsoides |  avallagtoreal ﬁ;ﬁg;?;ﬂ”ﬁ
pela Mota de
Higiene 10,00 5,54 10 1000 EE.43 Importancia
Conforto 974 7.05 10 ar.4 EE,T1
Seguranca 7654 7,12 10 7.4 54,40
Atendimento da Empresa 453 7,41 10 3.3 34,31
Pontualidade 433 7,02 10 43,3 30,43
Confiabilidade daViagem 428 T.1E 10 4.8 30,72
Cortesia 373 T.38 10 7.3 27,43
Regularidade 201 7,18 10 a1 14,33
Modicidade Tarifaria 131 6,52 10 13,1 E55
Atualidade dos Velculos 108 &,80 10 10,8 736

17



2.1. Transporte Rodoviario de Passageiros Interesta  dual

As informacg0es gerais sobre a metodologia de coleta séo:
» Entrevistas pessoais realizadas nas rodoviarias no desembarque
= NuUmero de entrevistas: 55.905
* NuUmero de empresas avaliadas: 152

2.1.1 Perfil dos usuarios

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q5.01 - Sexo %
Masculino 49
Feminino 52
N2 de entrevistas realizadas: 55905
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 23
De 26 a 35 anos 25
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 15
De 56 a 65 anos 11
Mais de 65 anos 6
Média de Idade 38,99
N2 de entrevistas realizadas: 55905
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Q5.03 - Grau de Instrugao

Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 14
Fundamental (12 grau) 12
Médio incompleto (22 grau) 13
Médio (22 grau) 33
Superior Incompleto 11
Superior Completo 12
N3o sabe/N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 55905
Q5.04 - Renda mensal familiar
Até RS 724,00 10
De RS 725,00 a RS 1.448,00 27
De RS$ 1.449,00 a RS 2.172,00 25
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 16
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 7
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00
Sem renda
N3o sabe/ Ndo respondeu 10
N2 de entrevistas realizadas: 55905
TOTAL
Q5.05 - Motivo da viagem %
Trabalho/negdcios 22
Estudo 4
Saude 7
Visita a amigos/parentes 37
Lazer/turismo 17
Compras 3
Outros 9
N&do sabe/ Ndo respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 55905
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Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:

Eventual 33
Didria 4
Semanal 7
Quinzenal 6
Mensal 14
Trimestral 9
Semestral 9
Anual 15
N3o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 55905

Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de
desconto ou gratuidade?

Sim 6
Nao 94
N2 de entrevistas realizadas: 55905

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 66
Gratuidade para portadores de deficiéncia 5
Descontos para idosos 17
Outros descontos ou gratuidades 12
N2 de entrevistas realizadas: 3344

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao
veiculo estdao adequadas as suas necessidades?

Sim 69
Ndo 31
N2 de entrevistas realizadas: 172
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2.1.2 Resultados do Brasil e por Jurisdicéo

Abaixo a tabela com o resultado do indice Geral de Satisfaco (IGS) para o Brasil e por
empresa.

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfa¢do)

TOTAL BRASIL

EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA 70,31
COMERCIO E TRANSPORTE BOA ESPERANCA LTDA 64,98
EXPRESSO GUANABARA S_A. 71,90
JAMJOY VIACAO LTDA 74,95
RAPIDO MARAJO LTDA. 57,92
REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA(VIACAO MONTES BELOS) 61,51
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 62,57
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 78,23
EMPRESA BARROSO LTDA 62,15
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 72,07
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 72,47
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 73,86
VIACAO NACIONAL S_A 64,41
VIACAO PERNAMBUCANA TRANSPORTE E TURISMO LTDA. 63,42
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 76,64
GARANHUNS EXPRESSO CARGAS, TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 73,07
JOAO TUDE TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 83,47
LOURIVAL JOSE DA SILVA (AUTO VIACAO PRINCESA DO AGRESTE) 71,91
REAL ALAGOAS DE VIACAO LTDA 75,93
RODOVIARIA LEAO DO NORTE LTDA. 73,11
VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA 62,73
BOMFIM - EMPRESA SENHOR DO BOMFIM LTDA. 80,33
EMPRESA DE TRANSPORTES SAO LUIZ LTDA. 68,51
EMTRAM - EMPRESA DE TRANSPORTES MACAUBENSE LTDA. 66,62
TRANSPORTES RAINHA DO NORDESTE LTDA 59,46
VIACAO AGUIA BRANCA S_A 67,93
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 59,49
VIACAO SANTA CLARA LTDA 63,80




AUTO VIACAO 1001 LTDA 72,77
AUTO VIACAO CAMBUI LTDA 74,11
BRISA ONIBUS S_A 71,59
COMPANHIA ATUAL DE TRANSPORTES 71,26
EMPRESA BAREZA TURISMO LTDA 68,25
EMPRESA SAO CRISTOVAO LTDA. 73,52
EMPRESA UNIDA MANSUR & FILHOS LTDA. 72,05
EXPRESSO ARAGUARI LTDA 65,29
EXPRESSO GARDENIA LTDA 75,97
EXPRESSO TRIANGULINO LTDA 65,31
EXPRESSO UNIAO LTDA 67,16
FROTANOBRE TRANSPORTE DE PESSOAL LTDA 72,77
NACIONAL EXPRESSO LTDA 72,41
PARAIBUNA TRANSPORTES S_A. 84,84
REAL EXPRESSO LTDA 70,01
TRANSNORTE-TRANSPORTE E TURISMO NORTE DE MINAS LTDA 69,16
TRANSPORTES UNICA PETROPOLIS LTDA. 74,28
TRANSRAPIDO SAO FRANCISCO LTDA 63,79
UNIAO TRANSPORTE INTERESTADUAL DE LUXO S_A (UTIL) 73,31
VERA CRUZ TRANSPORTE E TURISMO LTDA 67,76
VIACAO CAMPO BELO LTDA. 72,11
VIACAO CIDADE DO ACO LTDA 75,43
VIACAO COMETA S_A 73,74
VIACAO CONTINENTAL DE TRANSPORTES LTDA 72,80
VIACAO MOTTA LTDA. 66,00
VIACAO NASSER LTDA 77,33
VIACAO PLATINA LTDA 67,18
VIACAO PRESIDENTE LTDA 73,93
VIACAO PROGRESSO E TURISMO S_A. 64,44
VIACAO RIODOCE LTDA 69,10
VIACAO SANTA CRUZ S_A 73,80
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VIACAO SAO CRISTOVAO LTDA. 80,21
VIACAO SERTANEJA LTDA 76,48
VIACAO UBERLANDIA LTDA. 60,91
COLITUR - TRANSPORTES RODOVIARIOS LTDA. 65,49
VIACAO REAL ITA LTDA 62,38
VIACAO SALUTARIS E TURISMO S_A. 72,71
VIACAO SAMPAIO LTDA. 66,43
VIACAO SENHOR DOS LTDA 78,12
VIACAO TERESOPOLIS E TURISMO LTDA. 71,05
VIACAO VAB LTDA 58,00
AUTO ONIBUS DEL OESTE 72,30
AUTO VIACAO BRAGANCA LTDA. 69,46
AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA. 78,24
EMPRESA DE AUTO ONIBUS SANTA RITA LTDA 73,73
EMPRESA DE ONIBUS PASSARO MARRON LTDA 79,18
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S_A 67,67
EMPRESA PRINCESA DO NORTE S_A. 69,54
EMPRESAS REUNIDAS PAULISTA DE TRANSPORTES LTDA 72,69
EXPRESSO BRASILEIRO VIACAO LTDA. 78,83
EXPRESSO DO SUL S_A. 78,39
EXPRESSO ITAMARATIS_A 74,50
EXPRESSO METROPOLIS TRANSPORTES E VIAGENS LTDA. 63,92
GUERINO SEISCENTO TRANSPORTES LTDA. 75,72
RAPIDO D'OESTE LTDA 78,73
RODOVIARIO E TURISMO SAO JOSE LTDA. 72,00
ROTAS DE VIACAO DO TRIANGULO LTDA 68,55
TRANSPEN - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA 74,23
VIACAO GARCIA LTDA. 74,19
VIACAO NOVA INTEGRACAO LTDA 69,78
VIACAO RIO GRANDE LTDA. 56,29
VIACAO SAO BENTO LTDA. 78,02
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VIACAO SAO LUIZ LTDA 67,96
VIACAO SAO RAPHAEL LTDA 50,59
BRASIL SUL LINHAS RODOVIARIAS LTDA. 57,92
EMPRESA CURITIBA CERRO AZUL LTDA 74,77
EMPRESA PRINCESA DO IVAI LTDA 69,29
EXPRESSO KAIOWA LTDA. 67,41
EXPRESSO MARINGA LTDA 65,67
EXPRESSO PRINCESA DOS CAMPOS S_A 79,16
EXPRESSO SAO BENTO LTDA. 76,86
PLUMA CONFORTO E TURISMO S_A 71,82
REUNIDAS S_A - TRANSPORTES COLETIVOS 71,05
TRANSFADA - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA 76,99
TRANSPORTES COLETIVOS SERRA AZUL LTDA 68,60
VIACAO GRACIOSA LTDA 65,35
VIACAO JOIA LTDA 78,16
VIACAO OURO BRANCO S_A 76,06
VIACAO SUDOESTE TRANSPORTE E TURISMO LTDA 70,74
VIACAO TRANSFRONTEIRA LTDA 59,93
VIACAO UMUARAMA LTDA 74,12
HELIOS COLETIVOS E CARGAS LTDA. 69,24
PLANALTO TRANSPORTES LTDA. 71,35
REAL TRANSPORTE E TURISMO S_A 68,52
UNESUL DE TRANSPORTES LTDA. 69,83
VIACAO OURO E PRATAS_A 69,54
ARAGUAIATUR - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 67,08
BARRATTUR - TRANSPORTES E TURISMO LTDA 55,66
CIRCULAR NOSSA SENHORA APARECIDA LTDA 53,04
EXPRESSO SAO LUIZ LTDA. 65,65
TUT - TRANSPORTES LTDA 41,82
VIACAO XAVANTE LTDA. 61,53
AUTO VIACAO GOIANESIA LTDA 55,53
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EMPRESA MOREIRA LTDA.

67,11

EMPRESA SANTO ANTONIO TRANSPORTE E TURISMO LTDA 46,93
EXPRESSO MAIA LTDA. 66,72
EXPRESSO MARLY LTDA 59,18
EXPRESSO SAO JOSE DO TOCANTINS LTDA 74,29
RAPIDO FEDERAL VIACAO LTDA. 72,38
RAPIDO GOIASNORTE LTDA. 57,02
SANTA IZABEL-TRANSPORTES E TURISMO LTDA 77,56
UTB UNIAO TRANSPORTE BRASILIA LTDA. 67,58
VIACAO ANAPOLINA LTDA. 65,73
VIACAO ARAGUARINA LTDA 74,61
VIACAO ESTRELA LTDA 59,98
VIACAO GOIANIA LTDA 75,14
EMPRESA VIACAO BONFIM S_A 90,43
VIACAO NORDESTE LTDA. 75,16
AUTO VIACAO JARDINENSE LTDA. 51,47
EXPRESSO RAPIDO ACAILANDIA LTDA 71,20
EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA 73,24
VIACAO NOSSA SENHORA APARECIDA LTDA 65,55
EMPRESA SANTO ANJO DA GUARDA LTDA. 72,73
EMPRESA UNIAO DE TRANSPORTE LTDA. 79,89
VIASUL - AUTO VIACAO VENANCIO AIRES LTDA 64,61
COSTA SUL TRANSPORTE E TURISMO LTDA 52,21
EXPRESSO TAVARES & TAVARES 65,01
MANOEL BARBOSA LIMA LTDA 68,46
ROLDTUR TURISMO LTDA 73,83
VIACAO TRANSPIAUI - SAO RAIMUNDENSE LTDA. 68,90
EMPRESA NOSSA SENHORA DE FATIMA LTDA 77,89
VIATRAN - VIACAO TRANSBRASILIA LTDA. 87,70
MOVILTOURS S_A 91,92
REAL MAIA TRANSPORTES LTDA 75,10
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Tabelas com o resultado do Indice Geral de Satisfag &0 (IGS) por Jurisdi¢do e por
empresa.

Alagoas

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

AL-Alagoas
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 90,30
VIACAO NACIONALS_A 52,98
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 80,31
REAL ALAGOAS DE VIACAO LTDA 86,79

Amazonas / Roraima

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

AM-Amazonas/ RR-Roraima
EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA 76,85

Bahia

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

BA-Bahia
REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA(VIACAO MONTES BELOS) 50,97
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 85,16
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 66,77
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 65,13
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 62,45
VIACAO NACIONALS_A 58,42
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 68,18
VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA 61,68
BOMFIM - EMPRESA SENHOR DO BOMFIM LTDA. 75,99
EMPRESA DE TRANSPORTES SAO LUIZ LTDA. 68,51
EMTRAM - EMPRESA DE TRANSPORTES MACAUBENSE LTDA. 66,62
TRANSPORTES RAINHA DO NORDESTE LTDA 59,46
VIACAO AGUIA BRANCA S_A 64,81
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 35,62
VIACAO SANTA CLARA LTDA 60,51
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Ceara

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagio)

EXPRESSO GUANABARA S_A. 70,28
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 54,44
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 69,71
EMPRESA BARROSO LTDA 62,15
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 64,47
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 69,89
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 64,41
VIACAO NACIONAL S_A 53,67
VIACAO PERNAMBUCANA TRANSPORTE E TURISMO LTDA. 63,42

Goias / Distrito Federal

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

GO-Goias/ DF-Distrito Federal

RAPIDO MARAJO LTDA. 58,72
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 70,85
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 72,60
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 72,06
VIACAO NACIONAL S_A 73,32
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 64,40
VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA 51,41
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 71,46
EXPRESSO UNIAO LTDA 67,01
NACIONAL EXPRESSO LTDA 73,34
REAL EXPRESSO LTDA 69,39
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S_A 72,98
EMPRESA PRINCESA DO NORTE S_A. 74,76
ROTAS DE VIACAO DO TRIANGULO LTDA 74,03
VIACAO SAO LUIZ LTDA 70,24
EXPRESSO SAO LUIZ LTDA. 69,53
AUTO VIACAO GOIANESIA LTDA 55,53
EMPRESA MOREIRA LTDA. 67,11
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EMPRESA SANTO ANTONIO TRANSPORTE E TURISMO LTDA 46,93
EXPRESSO MAIA LTDA. 66,72
EXPRESSO MARLY LTDA 59,18
EXPRESSO SAO JOSE DO TOCANTINS LTDA 74,29
RAPIDO FEDERAL VIACAO LTDA. 72,38
RAPIDO GOIASNORTE LTDA. 57,02
SANTA IZABEL-TRANSPORTES E TURISMO LTDA 77,56
UTB UNIAO TRANSPORTE BRASILIA LTDA. 67,58
VIACAO ANAPOLINA LTDA. 65,73
VIACAO ARAGUARINA LTDA 74,61
VIACAO ESTRELA LTDA 59,98
VIACAO GOIANIA LTDA 75,14

Espirito Santo

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

ES-Espirito Santo

EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 72,57
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 69,81
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 64,91
VIACAO AGUIA BRANCA S_A 70,52
VIACAO REAL ITA LTDA 58,56
COSTA SUL TRANSPORTE E TURISMO LTDA 52,21
Maranhao

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfag3o)

MA-Maranhio

EXPRESSO GUANABARA S_A. 73,63
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 62,59
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 62,85
EXPRESSO RAPIDO ACAILANDIA LTDA 71,20
EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA 73,24
VIACAO NOSSA SENHORA APARECIDA LTDA 65,55
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Mato Grosso

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagio)

MT-Mato Grosso

EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA 68,76
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 65,36
NACIONAL EXPRESSO LTDA 71,21
VIACAO MOTTA LTDA. 60,20
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S_A 66,53
VIACAO NOVA INTEGRACAO LTDA 73,91
VIACAO SAO LUIZ LTDA 65,75
ARAGUAIATUR - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 67,08
BARRATTUR - TRANSPORTES E TURISMO LTDA 55,66
CIRCULAR NOSSA SENHORA APARECIDA LTDA 53,04
EXPRESSO SAO LUIZ LTDA. 61,46
TUT - TRANSPORTES LTDA 41,82
VIACAO XAVANTE LTDA. 61,53

Mato Grosso do Sul

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

MS-Mato Grosso do Sul

VIACAO MOTTA LTDA. 67,86
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S_A 71,15
EMPRESAS REUNIDAS PAULISTA DE TRANSPORTES LTDA 77,75
VIACAO NOVA INTEGRACAO LTDA 68,99
VIACAO SAO LUIZ LTDA 67,28
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Minas Gerais

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

MG-Minas Gerais

EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 72,09
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 64,65
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 66,80
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 68,54
VIACAO SANTA CLARA LTDA 68,13
AUTO VIACAO 1001 LTDA 71,05
AUTO VIACAO CAMBUI LTDA 74,11
BRISA ONIBUS S_A 73,03
COMPANHIA ATUAL DE TRANSPORTES 71,58
EMPRESA BAREZA TURISMO LTDA 68,25
EMPRESA SAO CRISTOVAO LTDA. 73,52
EMPRESA UNIDA MANSUR & FILHOS LTDA. 72,05
EXPRESSO ARAGUARI LTDA 65,29
EXPRESSO GARDENIA LTDA 75,97
EXPRESSO TRIANGULINO LTDA 65,31
EXPRESSO UNIAO LTDA 70,28
FROTANOBRE TRANSPORTE DE PESSOAL LTDA 72,77
NACIONAL EXPRESSO LTDA 69,51
PARAIBUNA TRANSPORTES S_A. 84,84
REAL EXPRESSO LTDA 68,31
TRANSNORTE-TRANSPORTE E TURISMO NORTE DE MINAS LTDA 69,16
TRANSPORTES UNICA PETROPOLIS LTDA. 74,28
TRANSRAPIDO SAO FRANCISCO LTDA 55,64
UNIAO TRANSPORTE INTERESTADUAL DE LUXO S_A (UTIL) 73,23
VERA CRUZ TRANSPORTE E TURISMO LTDA 67,76
VIACAO CAMPO BELO LTDA. 72,11
VIACAO CIDADE DO ACO LTDA 80,38
VIACAO COMETA S_A 77,69
VIACAO CONTINENTAL DE TRANSPORTES LTDA 72,80
VIACAO MOTTA LTDA. 72,33
VIACAO NASSER LTDA 77,33
VIACAO PLATINA LTDA 67,18




VIACAO PRESIDENTE LTDA 73,93
VIACAO PROGRESSO E TURISMO S_A. 72,51
VIACAO RIODOCE LTDA 71,14
VIACAO SANTA CRUZ S_A 76,54
VIACAO SAO CRISTOVAO LTDA. 80,21
VIACAO SERTANEJA LTDA 76,48
VIACAO UBERLANDIA LTDA. 60,91

Para / Amapa

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

PA-Para/ AP-Amapa

COMERCIO E TRANSPORTE BOA ESPERANCA LTDA 64,98
EXPRESSO GUANABARA S_A. 75,74
JAMJOY VIACAO LTDA 74,95
RAPIDO MARAJO LTDA. 53,58
REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA(VIACAO MONTES BELOS) 75,77
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 60,55

Paraiba

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

PB-Paraiba
EXPRESSO GUANABARA S_A. 78,13
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 85,19
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 78,98
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 88,39
EMPRESA VIACAO BONFIM S_A 90,43
VIACAO NORDESTE LTDA. 89,29




Parana

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfa¢do)

EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA 66,22
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 76,84
NACIONAL EXPRESSO LTDA 75,27
AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA. 78,88
EMPRESA PRINCESA DO NORTE S_A. 68,36
EXPRESSO DO SUL S_A. 79,98
TRANSPEN - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA 78,29
VIACAO GARCIA LTDA. 72,60
VIACAO NOVA INTEGRACAO LTDA 67,72
BRASIL SUL LINHAS RODOVIARIAS LTDA. 57,92
EMPRESA CURITIBA CERRO AZUL LTDA 74,77
EMPRESA PRINCESA DO IVAI LTDA 69,29
EXPRESSO KAIOWA LTDA. 67,41
EXPRESSO MARINGA LTDA 65,67
EXPRESSO PRINCESA DOS CAMPOS S_A 79,31
EXPRESSO SAO BENTO LTDA. 76,86
PLUMA CONFORTO E TURISMO S_A 73,12
REUNIDAS S_A - TRANSPORTES COLETIVOS 76,64
TRANSFADA - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA 76,99
TRANSPORTES COLETIVOS SERRA AZUL LTDA 68,72
VIACAO GRACIOSA LTDA 65,35
VIACAO JOIA LTDA 78,16
VIACAO OURO BRANCO S_A 76,06
VIACAO SUDOESTE TRANSPORTE E TURISMO LTDA 70,74
VIACAO TRANSFRONTEIRA LTDA 59,93
VIACAO UMUARAMA LTDA 74,12




Pernambuco

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagio)

PE-Pernambuco

EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S_A 73,86
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 74,40
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 73,57
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 69,27
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 85,36
GARANHUNS EXPRESSO CARGAS, TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 73,07
JOAO TUDE TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 83,47
LOURIVAL JOSE DA SILVA (AUTO VIACAO PRINCESA DO AGRESTE) 71,91
REAL ALAGOAS DE VIACAO LTDA 64,42
RODOVIARIA LEAO DO NORTE LTDA. 73,11
VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA 72,70

Piaui

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagio)

Pl-Piaui
EXPRESSO GUANABARA S_A. 72,05
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 64,67
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 61,25
EXPRESSO TAVARES & TAVARES 65,01
MANOEL BARBOSA LIMA LTDA 68,46
ROLDTUR TURISMO LTDA 73,83
VIACAO TRANSPIAUI - SAO RAIMUNDENSE LTDA. 68,90




Rio de Janeiro

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

RJ-Rio de Janeiro

TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 69,88
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 66,55
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 73,23
AUTO VIACAO 1001 LTDA 70,47
BRISA ONIBUS S_A 70,34
COMPANHIA ATUAL DE TRANSPORTES 68,93
EXPRESSO UNIAO LTDA 68,25
UNIAO TRANSPORTE INTERESTADUAL DE LUXO S_A (UTIL) 73,45
VIACAO CIDADE DO ACO LTDA 71,01
VIACAO COMETAS_A 68,63
VIACAO PROGRESSO E TURISMO S_A. 56,09
VIACAO RIODOCE LTDA 68,04
COLITUR - TRANSPORTES RODOVIARIOS LTDA. 65,49
VIACAO REAL ITA LTDA 65,76
VIACAO SALUTARIS E TURISMO S_A. 70,28
VIACAO SAMPAIO LTDA. 66,43
VIACAO SENHOR DOS PASSOS LTDA 78,12
VIACAO TERESOPOLIS E TURISMO LTDA. 71,05
VIACAO VAB LTDA 58,00

Rio Grande do Norte

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

RN-Rio Grande do Norte

EXPRESSO GUANABARA S_A. 63,67
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 80,18
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 65,16
VIACAO NORDESTE LTDA. 65,18
AUTO VIACAO JARDINENSE LTDA. 51,47




Rio Grande do Sul

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfacdo)

RS-Rio Grande do Sul

EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 72,91
PLUMA CONFORTO E TURISMO S_A 65,28
REUNIDAS S_A - TRANSPORTES COLETIVOS 67,62
HELIOS COLETIVOS E CARGAS LTDA. 69,24
PLANALTO TRANSPORTES LTDA. 71,35
REAL TRANSPORTE E TURISMO S_A 68,52
UNESUL DE TRANSPORTES LTDA. 68,87
VIACAO OURO E PRATAS_A 69,54

Acre / Rondbnia

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfacdo)

AC-Acre/ RO-Rondodnia

EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA 71,33
TRANSPORTES COLETIVOS SERRA AZUL LTDA 68,25
MOVILTOURS S_A 91,92

Santa Catarina

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

SC-Santa Catarina

EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA 68,53
AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA. 78,42
EXPRESSO PRINCESA DOS CAMPOS S_A 60,19
PLUMA CONFORTO E TURISMO S_A 74,18
REUNIDAS S_A - TRANSPORTES COLETIVOS 67,26
UNESUL DE TRANSPORTES LTDA. 71,28
EMPRESA SANTO ANJO DA GUARDA LTDA. 72,73
EMPRESA UNIAO DE TRANSPORTE LTDA. 79,89
VIASUL - AUTO VIACAO VENANCIO AIRES LTDA 64,61
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Sao Paulo

Transporte Rodoviario de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfa¢do)

SP-S3o Paulo 70,47

TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 60,44
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S_A 76,67
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 76,00
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 76,54
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 71,37
AUTO VIACAO 1001 LTDA 77,04
NACIONAL EXPRESSO LTDA 55,61
REAL EXPRESSO LTDA 76,28
TRANSRAPIDO SAO FRANCISCO LTDA 75,26
VIACAO COMETAS_A 75,47
VIACAO MOTTA LTDA. 63,51
VIACAO SANTA CRUZ S_A 73,79
VIACAO SALUTARIS E TURISMO S_A. 75,30
AUTO ONIBUS DEL OESTE 72,30
AUTO VIACAO BRAGANCA LTDA. 69,46
AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA. 76,86
EMPRESA DE AUTO ONIBUS SANTA RITA LTDA 73,73
EMPRESA DE ONIBUS PASSARO MARRON LTDA 79,18
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S_A 65,11
EMPRESA PRINCESA DO NORTE S_A. 67,90
EMPRESAS REUNIDAS PAULISTA DE TRANSPORTES LTDA 72,47
EXPRESSO BRASILEIRO VIACAO LTDA. 78,83
EXPRESSO DO SUL S_A. 76,73
EXPRESSO ITAMARATIS_A 74,50
EXPRESSO METROPOLIS TRANSPORTES E VIAGENS LTDA. 63,92
GUERINO SEISCENTO TRANSPORTES LTDA. 75,72
RAPIDO D'OESTE LTDA 78,73
RODOVIARIO E TURISMO SAO JOSE LTDA. 72,00
ROTAS DE VIACAO DO TRIANGULO LTDA 62,07
TRANSPEN - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA 70,91
VIACAO GARCIA LTDA. 76,66
VIACAO NOVA INTEGRACAO LTDA 43,24
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VIACAO RIO GRANDE LTDA. 56,29
VIACAO SAO BENTO LTDA. 78,02
VIACAO SAO LUIZ LTDA 68,43
VIACAO SAO RAPHAEL LTDA 50,59
Sergipe

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfa¢3o)

SE-Sergipe

EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 86,33
VIACAO ITAPEMIRIM S_A 88,62
VIACAO NACIONAL S_A 91,97
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 84,52
BOMFIM - EMPRESA SENHOR DO BOMFIM LTDA. 84,96
EMPRESA NOSSA SENHORA DE FATIMA LTDA 77,89
VIATRAN - VIACAO TRANSBRASILIA LTDA. 87,70

Tocantins

Transporte Rodovidrio de Passageiros Interestadual
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

TO-Tocantins

TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 55,41
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 72,47
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 52,42
REAL EXPRESSO LTDA 70,40
REAL MAIA TRANSPORTES LTDA 75,10




2.1.3 Resultados gerais sobre o SAC

Abaixo as tabelas com os resultados sobre o Uso e Avaliagdo do SAC para o Brasil.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 3
Nao 97
N2 de entrevistas realizadas: 55905

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 13
Boa 46
Regular 23
Ruim 8
Péssima 8
NR 2
N2 de entrevistas realizadas: 1932
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2.1.4 Resultados por Empresa

Nesta sessdo serdo apresentados os resultados por empresa da satisfacdo com o
transporte rodoviario interestadual de passageiros. Para cada empresa avaliada serdao
apresentadas as seguintes informacdes:
» Perfil dos usuarios que responderam a pesquisa,
* Resultados dos indices medidos e
» Resultados sobre a utilizacdo do servico de atendimento ao consumidor (SAC) e
a avaliagcdo do mesmo.

O detalhamento dos critérios envolvidos para calculo de cada indice esta descrito na
sessdo 2 do presente relatério.
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Rodoviaria Leao do Norte Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 49
Feminino 51

N2 de entrevistas realizadas: 251
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 20
De 26 a 35 anos 24
De 36 a 45 anos 27
De 46 a 55 anos 14
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 5
Média de Idade 39,09

N2 de entrevistas realizadas: 251
Q5.03 - Grau de Instrucao
Analfabeto 4
Fundamental incompleto (12 grau) 14
Fundamental (12 grau) 8
Médio incompleto (22 grau) 24
Médio (22 grau) 40
Superior Incompleto 6
Superior Completo
N3o sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 251
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 26
De RS 725,00 a RS 1.448,00 23
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 10
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 1
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 0
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 9
N3o sabe/ Ndo respondeu 29
N2 de entrevistas realizadas: 251
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 26
Estudo 4
Saude 4
Visita a amigos/parentes 41
Lazer/turismo 12
Compras 2
Outros 9
N3o sabe/ Ndo respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 251
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 50
Diaria 1
Semanal 6
Quinzenal 4
Mensal 7
Trimestral 3
Semestral 3
Anual 19
N3o sabe/ N3o respondeu 7
N2 de entrevistas realizadas: 251
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 251

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 92
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 8
Outros descontos ou gratuidades 0
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 13
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TOTAL BRASIL: RODOVIARIA LEAO DO NORTE LTDA.

OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO PERNAMBUCO E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

PERNAMBUCO NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISl
(1s1) (ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 74,3
Atendimento da -~ -
Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 81,18 75,40
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 70,72
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 71,71 71,71
Cortesia Gentileza e educacdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 75,8 75,8
Higiene L?mpeza do banheiro do 6nibus _ . 71,22 72,56
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de mao) 73,9
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 75,3 2401
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 72,71 ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 73,01 73,01
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 73 73
Seguranca Seguranga com relagz§~o a assal'tos . . 65,64 76,55
Seguranca na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 87,45
Modicidad
0. I'CI. ade 65,24 65,24
Tarifaria Preco da passagem
Atualidade dos
Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 72,91 72,91
Quantidade de paradas 59,86
Tempo das paradas 58,86
Parad Seguranga 60,36
aradas para
- P Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,85 62,41
refeicGes e lanches
Qualidade dos produtos e servigos 62,15
Preco dos produtos e servigos 63,75
InformacgGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicos) 62,95




Terminais de
embarque e
desembarque

Seguranga 51,8
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 54,8
Servico de informacdo e sinalizagdo 49,5
Qualidade dos produtos e servigos 53,9
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 54,9
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 54,12

53,17

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS — ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 11 1,48 75,40
Conforto 114 15,38 71,71
Cortesia 68 9,18 75,80
Higiene 134 18,08 72,56
Confiabilidade da Viagem 80 10,8 74,01
Pontualidade 104 14,04 73,01
Regularidade 59 7,96 73,00
Segurancga 105 14,17 76,55
Modicidade Tarifaria 49 6,61 65,24
Atualidade dos Veiculos 17 2,29 72,91
TOTAL 741 100
IGS 73,11

N¢ de entrevistas realizadas: 251
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Avaliagao

RODOVIARIA LEAO DO NORTE LTDA.
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RODOVIARIA LEAO DO NORTE LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 251

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 50
Boa 33
Regular 0
Ruim 0
Péssima 17
NR 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 6
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Viacao Central Bahia de Transportes LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 49
Feminino 51

N2 de entrevistas realizadas: 698
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 17
De 26 a 35 anos 29
De 36 a 45 anos 21
De 46 a 55 anos 19
De 56 a 65 anos 11
Mais de 65 anos 3
Média de Idade 38,79

N2 de entrevistas realizadas: 698
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 2
Fundamental incompleto (12 grau) 15
Fundamental (12 grau) 6
Médio incompleto (22 grau) 17
Médio (22 grau) 41
Superior Incompleto 13
Superior Completo 5
N3o sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 698
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 11
De RS 725,00 a RS 1.448,00 22
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 27
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 11
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 3
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00
Sem renda
N3o sabe/ Ndo respondeu 19
N2 de entrevistas realizadas: 698
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 19
Estudo 5
Saude 9
Visita a amigos/parentes 32
Lazer/turismo 18
Compras 5
Outros 8
N3o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 698
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 29
Diaria 1
Semanal 2
Quinzenal
Mensal 14
Trimestral 11
Semestral 12
Anual 19
N&o sabe/ Nio respondeu 7
N2 de entrevistas realizadas: 698
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 3
N3do 97
N2 de entrevistas realizadas: 698

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 85
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 15
Outros descontos ou gratuidades 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 20
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TOTAL BRASIL: VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 64,76
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 63,78 64,37
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 64,56
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 63,16 63,16
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 70,09 70,09
Limpeza do banheiro do 6nibus 58,66
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 6121 59,94
bagagem de mao) !
I-;xperiéncias guanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da 66,8
Confiabilidade da Viagem viagem , - = 66,72
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 6663
bagagem) !
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 60,22 60,22
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 60,6 60,6
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 59,68 64.47
Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 69,26
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 58,38 58,38
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 60,38 60,38
Quantidade de paradas 57,04
Tempo das paradas 59,42
- Seguranga 59,06
E‘anr:::: para refeigGes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 57,78 57,90
Qualidade dos produtos e servigos 58,21
Preco dos produtos e servigos 55,42
Informacdes e sinaliza¢do (facilidade para localizar énibus e servigos) 59,03

51




Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 52,94
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 49,2
Servigo de informacado e sinalizagdo 50,62
Qualidade dos produtos e servigos 55,76
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 51,16
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 57,87

52,93

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 80 4,03 64,37
Conforto 305 15,37 63,16
Cortesia 185 9,32 70,09
Higiene 331 16,68 59,94
Confiabilidade da Viagem 182 9,17 66,72
Pontualidade 285 14,36 60,22
Regularidade 196 9,88 60,60
Segurancga 232 11,69 64,47
Modicidade Tarifaria 131 6,6 58,38
Atualidade dos Veiculos 57 2,87 60,38
TOTAL 1984 100
IGS 62,73

Ne de entrevistas realizadas: 698
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 3
Nao 97
N2 de entrevistas realizadas: 698
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 10
Boa 75
Regular 10
Ruim 0
Péssima 0
NR 5
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 20
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BAHIA: VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISI) (ISA)
) Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 63,83
Atendimento da — -
Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 64,54 64,38
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 64,77
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 62,6 62,6
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 68,87 68,87
Limpeza do banheiro do 6nibus 57,97
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 5731 57,64
de mao) !
C'onfiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 64,57 64.04
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 63,51 ’
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 56,8 56,8
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 61,46 61,46
Seguranga com relagdo a assaltos 64,77
Segurancga 65,03
Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 65,28
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 56 56
Atualidade dos
Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus >8,76 >8,76
Quantidade de paradas 61,81
Tempo das paradas 62,9
e Seguranga 63,27
Paradas para refeigdes - - — - -
e lanches Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 60,55 59,58
Qualidade dos produtos e servigos 60,64
Preco dos produtos e servigos 53,54
InformacgGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 59,92
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 63,11
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 61,63
Servi¢o de informacao e sinalizagdo 58,94
Qualidade dos produtos e servigos 60,83
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 53,21
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 58,47

59,37

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 67 9,5 64,38
Conforto 84 11,91 62,60
Cortesia 77 10,92 68,87
Higiene 101 14,33 57,64
Confiabilidade da Viagem 74 10,5 64,04
Pontualidade 99 14,04 56,80
Regularidade 59 8,37 61,46
Seguranga 74 10,5 65,03
Modicidade Tarifaria 45 6,38 56,00
Atualidade dos Veiculos 25 3,55 58,76
TOTAL 705 100
IGS 61,68

N2 de entrevistas realizadas: 253
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VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA
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VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA
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GOIAS / DISTRITO FEDERAL: VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA.

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISl
(1Sh) (ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 52,99
Atendimento da — -
Facilidade para a troca de bilhetes 45,9 49,63
Empresa
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 50
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 52,24 52,24
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 62,06 62,06
. Limpeza do banheiro do 6nibus 47,39
Higiene - — - 49,57
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 51,74
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 59,7 58 83
Viagem Integridade e segurancga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 57,96 ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 45,27 45,27
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 43,41 43,41
Seguranga com relagdo a assaltos 62,56
Seguranga — - - - 58,40
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 54,23
Modicidade Tarifaria | Prego da passagem 47,26 47,26
Atualidade dos 48 88 48 88
Veiculos Estado de conservacdo dos 6nibus ’ ’
Quantidade de paradas 51
Tempo das paradas 53,36
Seguranga 53,86
Paradas para - - — - -
. Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 49 48,04
refeicGes e lanches
Qualidade dos produtos e servigos 44,78
Precgo dos produtos e servigos 43,66
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 48,88
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Terminais de
embarque e
desembarque

Seguranga 54,73
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 42,41
Servigo de informacado e sinalizagdo 49,38
Qualidade dos produtos e servigos 51,12
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 41,5
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 57,71

49,48

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 8 1,41 49,63
Conforto 89 15,67 | 52,24
Cortesia 54 9,51 62,06
Higiene 104 18,31 | 49,57
Confiabilidade da Viagem 68 11,97 | 58,83
Pontualidade 89 15,67 45,27
Regularidade 78 13,73 43,41
Seguranga 49 8,63 58,40
Modicidade Tarifaria 27 4,75 47,26
Atualidade dos Veiculos 2 0,35 48,88
TOTAL 568 100
IGS 51,41

N¢ de entrevistas realizadas: 201
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VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA
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PERNAMBUCO: VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISl
(1s) (ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 75,41
Atendimento da — -
Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 77,77 76,50
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 76,33
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 72,75 72,75
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,97 77,97
. Limpeza do banheiro do 6nibus 68,65
Higiene - — - 70,85
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 73,05
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 74,9 75 93
Viagem Integridade e seguranga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgdo da bagagem) 76,95 ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 76,02 76,02
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 73,87 73,87
Seguranga com relagdo a assaltos 52,25
Seguranga - - - - 69,01
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 85,76
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 69,98 69,98
Atualidade dos 4152 7152
Veiculos Estado de conservacgdo dos Onibus ’ ’
Quantidade de paradas 57,07
Tempo das paradas 60,86
e Seguranga 59,12
Paradas para refeigdes ) . . -
e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,24 64,33
Qualidade dos produtos e servigos 66,8
Preco dos produtos e servigos 67,01
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 66,5
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Terminais de
embarque e
desembarque

Seguranga 41,08
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 42,25
Servico de informacao e sinalizagao 43,18
Qualidade dos produtos e servigos 54,44
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 57,02
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 57,4

49,23

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS — ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 5 0,7 76,50
Conforto 132 18,57 72,75
Cortesia 54 7,59 77,97
Higiene 126 17,72 70,85
Confiabilidade da Viagem 40 5,63 75,93
Pontualidade 97 13,64 76,02
Regularidade 59 8,3 73,87
Seguranga 109 15,33 69,01
Modicidade Tarifaria 59 8,3 69,98
Atualidade dos Veiculos 30 4,22 71,52
TOTAL 711 100
IGS 72,70

Ne de entrevistas realizadas: 244
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VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA
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Bomfim — Empresa Senhor do Bomfim LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 46
Feminino 54

N2 de entrevistas realizadas: 532
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 26
De 26 a 35 anos 33
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 10
De 56 a 65 anos 8
Mais de 65 anos 4
Média de Idade 35

N2 de entrevistas realizadas: 532
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 2
Fundamental incompleto (12 grau) 10
Fundamental (12 grau) 8
Médio incompleto (22 grau) 13
Médio (22 grau) 39
Superior Incompleto 10
Superior Completo 15
N3o sabe/N3o respondeu 3

N2 de entrevistas realizadas: 532
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 8
De RS 725,00 a RS 1.448,00 35
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 20
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 13
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 5
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 1
N3o sabe/ Ndo respondeu 17
N2 de entrevistas realizadas: 532
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 18
Estudo 6
Saude 5
Visita a amigos/parentes 37
Lazer/turismo 22
Compras
Outros
N3o sabe/ Ndo respondeu
N2 de entrevistas realizadas: 532
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 34
Diaria
Semanal
Quinzenal
Mensal 16
Trimestral 9
Semestral 11
Anual 11
N3o sabe/ N3o respondeu 8
N2 de entrevistas realizadas: 532
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 3
N3do 97
N2 de entrevistas realizadas: 532

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 83
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 11
Outros descontos ou gratuidades 6
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 18
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TOTAL BOMFIM - EMPRESA SENHOR DO BOMFIM LTDA.

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 84,81
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 81,24 82,05
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 80,09
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 82,08 82,08
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 81,51 81,51
Limpeza do banheiro do 6nibus 79,16
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 7933 79,25
bagagem de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 79,94 80,32
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 80,69
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 79,05 79,05
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 77,87 77,87
Seguranga com relagdo a assaltos 80,94
Seguranca 80,92
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 80,9
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 72,22 72,22
Atualidade dos Veiculos Estado de conservac3o dos 6nibus 81,45 81,45
Quantidade de paradas 78,36
Tempo das paradas 77,18
. Segurancga 77,32
Paradas para refei¢des e ; : — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75,81 75,33
Qualidade dos produtos e servigos 73,52
Preco dos produtos e servigos 73,33
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 76,66
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 76,89
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75,9
Servico de informacao e sinalizagdo 73,58
Qualidade dos produtos e servigos 73,48
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 71,77
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 73,16

74,13

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ISA (%)
INDICAGOES (NA) %

Atendimento da Empresa 157 10,47 82,05
Conforto 247 16,47 82,08
Cortesia 106 7,07 81,51
Higiene 259 17,27 79,25
Confiabilidade da Viagem 85 5,67 80,32
Pontualidade 179 11,93 79,05
Regularidade 96 6,4 77,87
Seguranga 303 20,2 80,92
Modicidade Tariféria 37 2,47 72,22
Atualidade dos Veiculos 31 2,07 81,45
TOTAL 1500 100
IGS 80,33

Ne de entrevistas realizadas: 532
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BOMFIM - EMPRESA SENHOR DO BOMFIM LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 6
Nao 94
N2 de entrevistas realizadas: 532

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 19
Boa 42
Regular 26
Ruim 3
Péssima 6
NR 3

N2 de entrevistas realizadas: 31
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BAHIA: BOMFIM — EMPRESA SENHOR DO BOMFIM LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
IT
EM (ISI) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 78,74
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 71,77 74,11
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,82
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 76,63 76,63
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 75,96 75,96
. Limpeza do banheiro do 6nibus 75,38
Higiene - — - 74,86
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 74,33
Confiabilidade da Viagem Exper|.enC|as guanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupcdo da viagem 75,87 76,40
Integridade e segurancga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 76,92
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 75,57 75,57
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 75 75
Seguranga com relacdo a assaltos 79,25
Seguranga — - - - 77,51
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,77
Modicidade Tarifaria Prego da passagem 71,72 71,72
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 77,31 77,31
Quantidade de paradas 74,14
Tempo das paradas 74,43
. Seguranga 74,62
Paradas para refeigdes e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,69 72,62
Qualidade dos produtos e servigos 70,96
Preco dos produtos e servigos 71,07
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 73,75
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 76,34
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75,38
Servigo de informacado e sinalizagdo 74,33
Qualidade dos produtos e servigos 76,06
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 72,98
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 74,14

74,87

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 17 2,29 74,11
Conforto 140 18,84 76,63
Cortesia 45 6,06 75,96
Higiene 143 19,25 74,86
Confiabilidade da Viagem 57 7,67 76,40
Pontualidade 93 12,52 75,57
Regularidade 55 7,4 75,00
Seguranga 157 21,13 77,51
Modicidade Tarifaria 19 2,56 71,72
Atualidade dos Veiculos 17 2,29 77,31
TOTAL 743 100
IGS 75,99

N2 de entrevistas realizadas: 261
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BOMFIM - EMPRESA SENHOR DO BOMFIM LTDA.
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SERGIPE: BOMFIM — EMPRESA SENHOR DO BOMFIM LTDA.

INDICE DE
A 0
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM |ATRIBUTO

(1S1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 90,71

Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 89,13 88,93
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 86,94

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 87,31 87,31

Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 86,85 86,85
. Limpeza do banheiro do 6nibus 82,84

Higiene - — - 83,51
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 84,17

Confiabilidade da Viagem Exper|.enC|as guanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 83,86 84,09
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 84,32

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 82,41 82,41

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 80,63 80,63
Seguranga com relagdo a assaltos 82,56

Seguranga - - - - 84,18
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 85,79

Modicidade Tariféria Preco da passagem 72,69 72,69

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 85,42 85,42
Quantidade de paradas 82,49
Tempo das paradas 79,87
e Seguranga 79,96

Paradas para refei¢des e - - — - -

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 78,84 77,98
Qualidade dos produtos e servigos 76,04
Precgo dos produtos e servigos 75,57
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 79,51
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 77,42
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 76,39
Servi¢o de informacao e sinalizagdo 72,86
Qualidade dos produtos e servigos 70,97
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 70,6
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 72,2

73,41

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 140 18,49 | 88,93
Conforto 107 14,13 | 87,31
Cortesia 61 8,06 86,85
Higiene 116 15,32 | 83,51
Confiabilidade da Viagem 28 3,7 84,09
Pontualidade 86 11,36 | 82,41
Regularidade 41 5,42 | 80,63
Seguranga 146 19,29 | 84,18
Modicidade Tariféria 18 2,38 72,69
Atualidade dos Veiculos 14 1,85 85,42
TOTAL 757 100
IGS 84,96

N¢ de entrevistas realizadas: 271
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Empresa de Transportes Sao Luiz LTDA

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 35
Feminino 65

N2 de entrevistas realizadas: 260
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 19
De 26 a 35 anos 16
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 15
De 56 a 65 anos 15
Mais de 65 anos 16
Média de Idade 44,32

N2 de entrevistas realizadas: 260
Q5.03 - Grau de Instrucao
Analfabeto 2
Fundamental incompleto (12 grau) 11
Fundamental (12 grau) 13
Médio incompleto (22 grau) 13
Médio (22 grau) 33
Superior Incompleto 8
Superior Completo 12
N3o sabe/N3o respondeu 8

N2 de entrevistas realizadas: 260
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 2
De RS 725,00 a RS 1.448,00 17
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 17
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 9
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 9
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 1
N3o sabe/ Ndo respondeu 45
N2 de entrevistas realizadas: 260
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 10
Estudo 7
Saude 8
Visita a amigos/parentes 39
Lazer/turismo 17
Compras 2
Outros 14
N3o sabe/ Ndo respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 260
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 45
Diaria
Semanal
Quinzenal
Mensal
Trimestral 11
Semestral 14
Anual 7
N3o sabe/ N3o respondeu 10
N2 de entrevistas realizadas: 260
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 9
Nao 91
N2 de entrevistas realizadas: 260

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 70
Gratuidade para portadores de deficiéncia 4
Descontos para idosos 17
Outros descontos ou gratuidades 9
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 23

Q5.09 - As condi¢oes de acessibilidade ao veiculo
estdo adequadas as suas necessidades?

Sim 0
Nao 100
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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TOTAL BRASIL: EMPRESA DE TRANSPORTES SAO LUIZ LTDA.

OBS: O RESULTADO PARA A JURISDIGAO BAHIA E O MESMO DO TOTAL BRASIL > A EMPRESA SO OPERA EM
PERNAMBUCO NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ITEM (1S1) ATRIBUTO
(ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 73,27
Atendimento da — -
Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 69,86 70,88
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 69,51
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 66,63 66,63
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 71,44 71,44
Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 65,29 65,53
Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 65,77
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 70,82 1137
Viagem Integridade e seguranga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 71,91 ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 65,83 65,83
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 69,23 69,23
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 72,57 72,49
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 72,4
Modicidade Tarifaria | Preco da passagem 68,92 68,92
Atualidade dos 69,9 69,9

Veiculos

Estado de conservagdo dos O6nibus
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Quantidade de paradas

70,95

Tempo das paradas 69,23
. Seguranca 70,38
Paradas para refeigdes e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 68,37 68,94
Qualidade dos produtos e servigos 67,31
Preco dos produtos e servigos 68,27
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 70,38
Seguranca 71,25
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 70,58
Terminais de embarque e | Servigo de informagado e sinalizagdo 72,1
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 71,51 71,20
Prec¢o dos produtos e servigos nos pontos de parada 70,54
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,22

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 9 1,25 70,88
Conforto 118 16,41 66,63
Cortesia 48 6,68 71,44
Higiene 153 21,28 65,53
Confiabilidade da Viagem 41 5,7 71,37
Pontualidade 98 13,63 65,83
Regularidade 53 7,37 69,23
Seguranga 146 20,31 72,49
Modicidade Tariféria 34 4,73 68,92
Atualidade dos Veiculos 19 2,64 69,90
TOTAL 719 100
IGS 68,51

N¢ de entrevistas realizadas: 260
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EMPRESA DE TRANSPORTES SAO LUIZ LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 8
Nao 92
N2 de entrevistas realizadas: 260

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 14
Boa 59
Regular 23
Ruim 0
Péssima 0
NR 5

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 22
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Emtram - Empresa de Transportes Macaubense LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 43
Feminino 57

N2 de entrevistas realizadas: 239
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 20
De 26 a 35 anos 24
De 36 a 45 anos 17
De 46 a 55 anos 15
De 56 a 65 anos 14
Mais de 65 anos 10
Média de Idade 41,53

N2 de entrevistas realizadas: 239
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 5
Fundamental incompleto (12 grau) 38
Fundamental (12 grau) 13
Médio incompleto (22 grau) 6
Médio (22 grau) 30
Superior Incompleto
Superior Completo
N3o sabe/N3o respondeu

N2 de entrevistas realizadas: 239
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 41
De RS 725,00 a RS 1.448,00 23
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 9
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 4
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 2
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 9
N3o sabe/ Ndo respondeu 12
N2 de entrevistas realizadas: 239
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 13
Estudo 0
Saude 12
Visita a amigos/parentes 50
Lazer/turismo 18
Compras 1
Outros 4
N3o sabe/ Ndo respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 239
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 25
Diaria 0
Semanal 4
Quinzenal 1
Mensal 5
Trimestral 9
Semestral 12
Anual 42
N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 239
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 11
Nao 89
N2 de entrevistas realizadas: 239

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 48
Gratuidade para portadores de deficiéncia 4
Descontos para idosos 15
Outros descontos ou gratuidades 33
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 27

Q5.09 - As condi¢oes de acessibilidade ao veiculo
estdo adequadas as suas necessidades?

Sim 100
Nao 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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TOTAL BRASIL: EMTRAM — EMPRESA DE TRANSPORTES MACAUBENSE LTDA.

OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO BAHIA E O MESMO DO TOTAL BRASIL > A EMPRESA SO OPERA EM

PERNAMBUCO NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ITEM (1S1) ATRIBUTO
(ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 73,1
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 66,94 69,27
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 67,77
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 61,97 61,97
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 80,99 80,99
Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 58,37 62,47
Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 66,56
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 69,34 70,80
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 72,25
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 62,45 62,45
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 68,45 68,45
Seguranca Seguranga com relagao a assaltos 72,43 75,30
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 78,16
Modicidade Tarifaria Prego da passagem 47,14 47,14
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 60,67 60,67
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Quantidade de paradas

63,67

Tempo das paradas 65,06
. Seguranca 68,07
Paradas para refeigdes e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 64,83 56,21
Qualidade dos produtos e servigos 58,94
Preco dos produtos e servigos 29,04
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 60,18
Seguranca 68,45
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,82
Terminais de embarque e | Servigo de informagdo e sinalizagdo 65,08
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 60,79 27,94
Prec¢o dos produtos e servigos nos pontos de parada 28,62
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 58,85

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 67 9,91 69,27
Conforto 127 18,79 61,97
Cortesia 40 5,92 80,99
Higiene 146 21,6 62,47
Confiabilidade da Viagem 40 5,92 70,80
Pontualidade 83 12,28 62,45
Regularidade 28 4,14 68,45
Segurancga 112 16,57 75,30
Modicidade Tarifaria 15 2,22 47,14
Atualidade dos Veiculos 18 2,66 60,67
TOTAL 676 100
IGS 66,62

Ne de entrevistas realizadas: 239
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Atualidade dos Veiculos
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servico de SAC da empresa? %
Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 239

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 75
Boa 0
Regular 25
Ruim 0
Péssima 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
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Transportes Rainha do Nordeste LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 65
Feminino 35

N2 de entrevistas realizadas: 246
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 24
De 26 a 35 anos 34
De 36 a 45 anos 18
De 46 a 55 anos 17
De 56 a 65 anos
Mais de 65 anos 1
Média de Idade 34,48

N2 de entrevistas realizadas: 246
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 31
Fundamental (12 grau) 13
Médio incompleto (22 grau) 18
Médio (22 grau) 29
Superior Incompleto 4
Superior Completo 2
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 246
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 41
De RS 725,00 a RS 1.448,00 32
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 11
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 5
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 2
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 4
N3o sabe/ Ndo respondeu 5
N2 de entrevistas realizadas: 246
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 47
Estudo
Saude
Visita a amigos/parentes 20
Lazer/turismo 18
Compras 0
Outros 5
N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 246
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 10
Diaria 4
Semanal 19
Quinzenal 17
Mensal 25
Trimestral 12
Semestral 4
Anual 8
N&o sabe/ Nio respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 246
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 0
Ndo 100
N2 de entrevistas realizadas: 246

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 0
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 100
Outros descontos ou gratuidades 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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TOTAL BRASIL: TRANSPORTES RAINHA DO NORDESTE LTDA.

OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO BAHIA E O MESMO DO TOTAL BRASIL > A EMPRESA SO OPERA NA BAHIA
NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ITEM (IS1) ATRIBUTO
(ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 75,71
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 71,36 71,44
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 67,24
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 53,89 53,89
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 72,94 72,94
Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 49,89 51,56
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 53,22
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 64,38 66,01
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 67,63
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 61,12 61,12
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 61,41 61,41
Seguranca Seguranga com relacdo a assaltos 69,08 69,08
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 69,08
Modicidade Tariféria Preco da passagem 47,04 47,04
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos 6nibus 49,29 49,29
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Quantidade de paradas 57,88
Tempo das paradas 57,94
e Seguranga 64,94
Paradas para refei¢des e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 57,32 55,89
Qualidade dos produtos e servigos 55,6
Preco dos produtos e servigos 44,42
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 57,17
Seguranga 68,02
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 64,45
Terminais de embarque e | Servigo de informagado e sinalizagao 61,57
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 54,63 >7,62
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 44,81
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 52,22

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 40 5,7 71,44
Conforto 138 19,66 53,89
Cortesia 39 5,56 72,94
Higiene 164 23,36 51,56
Confiabilidade da Viagem 53 7,55 66,01
Pontualidade 91 12,96 61,12
Regularidade 38 5,41 61,41
Segurancga 98 13,96 69,08
Modicidade Tarifaria 16 2,28 47,04
Atualidade dos Veiculos 25 3,56 49,29
TOTAL 702 100
IGS 59,46

N¢ de entrevistas realizadas: 246
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Avaliacao
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TRANSPORTES RAINHA DO NORDESTE LTDA
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 0
Nao 100
N2 de entrevistas realizadas: 246

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 0
Boa 0
Regular 0
Ruim 100
Péssima 0
NR

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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Viacao Aguia Branca S_A

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 54
Feminino 46

N2 de entrevistas realizadas: 536
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 25
De 26 a 35 anos 26
De 36 a 45 anos 18
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 11
Mais de 65 anos 7
Média de Idade 38,26

N2 de entrevistas realizadas: 536
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 4
Fundamental incompleto (12 grau) 26
Fundamental (12 grau) 11
Médio incompleto (22 grau) 8
Médio (22 grau) 32
Superior Incompleto 7
Superior Completo 11
N3o sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 536
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 17
De RS 725,00 a RS 1.448,00 30
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 17
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 11
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 8
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 4
N3o sabe/ Ndo respondeu 10
N2 de entrevistas realizadas: 536
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 38
Estudo 3
Saude 6
Visita a amigos/parentes 34
Lazer/turismo 10
Compras 0
Outros 8
N3o sabe/ Ndo respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 536
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 22
Diaria
Semanal
Quinzenal
Mensal 14
Trimestral 12
Semestral 11
Anual 23
N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 536
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 536

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 68
Gratuidade para portadores de deficiéncia 12
Descontos para idosos 16
Outros descontos ou gratuidades 4
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 25

Q5.09 - As condi¢oes de acessibilidade ao veiculo
estdo adequadas as suas necessidades?

Sim 100
Nao 0
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: VIACAO AGUIA BRANCA S_A

ATRIBUTOS

ITENS

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 75,85
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 72,33 73,14
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,24
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 67,71 67,71
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 78,7 78,7
. Limpeza do banheiro do 6nibus 64,72
Higiene - — - 67,68
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 70,64
Confiabilidade da Viagem Experl.enuas guanto a ndo ocorréncia de'quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 75,42 75,09
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumac3o da bagagem) 74,76
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 58,02 58,02
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 62,77 62,77
Seguranga com relagdo a assaltos 71,91
Seguranga - - - - 74,28
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 76,65
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 55,82 55,82
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos énibus 70,32 70,32
Quantidade de paradas 63,03
Tempo das paradas 66,76
- Segurancga 67,25
Paradas para refei¢des e - ) . . -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 64,54 62,07
Qualidade dos produtos e servigos 62,86
Preco dos produtos e servigos 49,08
Informacdes e sinalizacdo (facilidade para localizar dnibus e servicos) 66,63
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 66,15
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,97
Servico de informagado e sinalizagao 68,05
Qualidade dos produtos e servigos 65,64
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 52,13
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 67,44

64,40

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 95 6,32 73,14
Conforto 281 18,71 67,71
Cortesia 95 6,32 78,70
Higiene 227 15,11 67,68
Confiabilidade da Viagem 117 7,79 75,09
Pontualidade 217 14,45 58,02
Regularidade 84 5,59 62,77
Seguranga 232 15,45 74,28
Modicidade Tarifdria 103 6,86 55,82
Atualidade dos Veiculos 51 3,4 70,32
TOTAL 1502 100
IGS 67,93

Ne de entrevistas realizadas: 536
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VIACAO AGUIA BRANCA S_A
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 536

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 9
Boa 45
Regular 36
Ruim 0
Péssima 9
NR 0

N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 11
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BAHIA: VIACAO AGUIA BRANCA S_A

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISl
S sy
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 73,38
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 69,8 70,77
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 69,12
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 66,29 66,29
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 76,72 76,72
. Limpeza do banheiro do 6nibus 63,64
Higiene - — - 65,00
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 66,36
£ o 03 nd - . - ~ -
Confiabilidade da Viagem xperl.enaas guanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupg¢do da viagem 73,03 72,05
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 71,06
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 46,69 46,69
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 64,87 64,87
Seguranga com relagdo a assaltos 72,34
Seguranga - - - - 72,92
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 73,49
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 54,69 54,69
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 69 69
Quantidade de paradas 60,48
Tempo das paradas 62,86
. Seguranga 64,63
Paradas para refei¢des e - . = . . .
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,82 60,99
Qualidade dos produtos e servigos 61,88
Precgo dos produtos e servigos 54,59
Informacdes e sinalizacdo (facilidade para localizar nibus e servigos) 61,05
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 64,39
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 63,88
Servico de informacgado e sinalizagao 63,08
Qualidade dos produtos e servigos 63,54
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 57,94
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 60,45

62,21

VIACAO AGUIA BRANCA S_A

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 47 6,99 70,77
Conforto 105 15,63 66,29
Cortesia 56 8,33 76,72
Higiene 111 16,52 65,00
Confiabilidade da Viagem 55 8,18 72,05
Pontualidade 100 14,88 46,69
Regularidade 44 6,55 64,87
Segurancga 88 13,1 72,92
Modicidade Tarifaria 49 7,29 54,69
Atualidade dos Veiculos 17 2,53 69,00
TOTAL 672 100
IGS 64,81

N@ de entrevistas realizadas: 248
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ESPIRITO SANTO: VIACAO AGUIA BRANCA S_A

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISI
(IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 77,98
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 74,87 75,29
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,03
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 68,93 68,93
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 80,4 80,4
. Limpeza do banheiro do 6nibus 65,73
Higiene - — - 70,02
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de méao) 74,3
- .~ . . - ~ - 77 16
Confiabilidade da Viagem Experl.enuas guanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem ) 77,53
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 77,89
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 67,63 67,63
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 61,05 61,05
Seguranga com relagdo a assaltos 71,52
Seguranga - - - - 75,47
Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 79,42
Modicidade Tariféria Preco da passagem 56,8 56,8
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos énibus 71,44 71,44
Quantidade de paradas 65,25
Tempo das paradas 70,2
e Segurancga 69,61
Paradas para refei¢des e - . - . :
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,04 63,02
Qualidade dos produtos e servigos 63,67
Precgo dos produtos e servigos 44,61
InformacgGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servicgos) 71,18
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 67,64
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 69,51
Servico de informacgado e sinalizagao 72,14
Qualidade dos produtos e servigos 67,35
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 47,23
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 73,15

66,17

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 48 5,78 75,29
Conforto 176 21,2 68,93
Cortesia 39 4,7 80,40
Higiene 116 13,98 70,02
Confiabilidade da Viagem 62 7,47 77,53
Pontualidade 117 14,1 67,63
Regularidade 40 4,82 61,05
Segurancga 144 17,35 75,47
Modicidade Tarifaria 54 6,51 56,80
Atualidade dos Veiculos 34 4,1 71,44
TOTAL 830 100
IGS 70,52

N@ de entrevistas realizadas: 288
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Viacao Novo Horizonte LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 50
Feminino 50

N2 de entrevistas realizadas: 808
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 27
De 26 a 35 anos 25
De 36 a 45 anos 21
De 46 a 55 anos 16
De 56 a 65 anos 9
Mais de 65 anos 2
Média de Idade 36,79

N2 de entrevistas realizadas: 808
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 4
Fundamental incompleto (12 grau) 24
Fundamental (12 grau) 22
Médio incompleto (22 grau) 15
Médio (22 grau) 23
Superior Incompleto 6
Superior Completo
N3o sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 808
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 12
De RS 725,00 a RS 1.448,00 40
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 27
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 10
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 4
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 2
N&o sabe/ Ndo respondeu 4

N2 de entrevistas realizadas: 808
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 17
Estudo 4
Salde 12
Visita a amigos/parentes 41
Lazer/turismo 13
Compras
Outros
N3o sabe/ Ndo respondeu

N2 de entrevistas realizadas: 808
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 21
Diaria 1
Semanal 4
Quinzenal 6
Mensal 14
Trimestral 21
Semestral 13
Anual 18
N3o sabe/ Ndo respondeu 2

N2 de entrevistas realizadas: 808
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 3
Nao 97
N2 de entrevistas realizadas: 808

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de

desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 75
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 17
Outros descontos ou gratuidades 8

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 24

126



TOTAL BRASIL: VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISI
(I1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opcdes de pagamento) 64,49
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 61,35 61,90
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 59,86
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 58,01 58,01
Cortesia Gentileza e educacdo dos funciondarios (motoristas e pessoal da empresa) 63,93 63,93
. Limpeza do banheiro do 6nibus 55,35
Higiene - — - 56,36
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 57,36
Confiabilidade da Viagem Exper|‘enC|as guanto a ndo ocorréncia de'quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 60,14 60,65
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 61,15
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 57,38 57,38
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 59,98 59,98
Seguranga com relagao a assaltos 61,19
Seguranga - - - - 62,12
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 63,04
Modicidade Tarifdria Preco da passagem 53,88 53,88
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos énibus 58,52 58,52
Quantidade de paradas 58,16
Tempo das paradas 57,91
L Seguranca 57,94
Paradas para refei¢des e X - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 55,34 55,47
Qualidade dos produtos e servigos 56,11
Preco dos produtos e servigos 50,35
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 57,61
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 58,84
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 56,16
Servigo de informacado e sinalizagdo 56,8
Qualidade dos produtos e servigos 56,04
Prego dos produtos e servigos nos pontos de parada 49,41
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 57,5

55,79

VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA.

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 310 14,09 61,90
Conforto 399 18,14 58,01
Cortesia 175 7,95 63,93
Higiene 370 16,82 56,36
Confiabilidade da Viagem 156 7,09 60,65
Pontualidade 202 9,18 57,38
Regularidade 116 5,27 59,98
Segurancga 353 16,05 62,12
Modicidade Tarifaria 86 3,91 53,88
Atualidade dos Veiculos 33 1,5 58,52
TOTAL 2200 100
IGS 59,49

N¢ de entrevistas realizadas: 808
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VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 3
Nado 97
N2 de entrevistas realizadas: 808

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 0
Boa 58
Regular 13
Ruim 0
Péssima 13
NR 17

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 24
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BAHIA: VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISl
(1s) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 38,76
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 38,63 37,02
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 33,67
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 33,33 33,33
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 43,45 43,45
. Limpeza do banheiro do 6nibus 31,56
Higiene - — - 32,37
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 33,17
o . = . . - ~ - 3384
Confiabilidade da Viagem Exper|.enC|as quanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos e interrupgdo da viagem ) 36,18
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 38,51
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 33,53 33,53
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 38,25 38,25
Seguranga com relagdo a assaltos 31,73
Seguranga - - : - 36,65
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 41,57
Modicidade Tarifdria Preco da passagem 31,73 31,73
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos dnibus 34,64 34,64
Quantidade de paradas 34,54
Tempo das paradas 36,45
L Seguranga 32,86
Paradas para refei¢bes e - - . - .
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 29,47 30,81
Qualidade dos produtos e servigos 32,09
Precgo dos produtos e servigos 26,32
Informacdes e sinalizacdo (facilidade para localizar 6nibus e servicos) 33,3
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Seguranga 34,01
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 34,96
Terminais de embarque e | Servigo de informagdo e sinalizagdo 32,16
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 32,56 3,15
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 28,02
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 37,2

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 182 25,28 37,02
Conforto 104 14,44 33,33
Cortesia 50 6,94 43,45
Higiene 127 17,64 32,37
Confiabilidade da Viagem 44 6,11 36,18
Pontualidade 61 8,47 33,53
Regularidade 38 5,28 38,25
Segurancga 84 11,67 36,65
Modicidade Tarifaria 16 2,22 31,73
Atualidade dos Veiculos 14 1,94 34,64
TOTAL 720 100
IGS 35,62

Ne de entrevistas realizadas: 249
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VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA.
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GOIAS: VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISl
S (isa)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 78,98
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 74,66 75,81
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,78
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 71,3 71,3
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 72,93 72,93
. Limpeza do banheiro do 6nibus 65,29
Higiene - — - 65,69
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 66,08
£ . 03 N3 . p . ~ . 74,46
Confiabilidade da Viagem xper|.enC|as guanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 73,16
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 71,85
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 69,08 69,08
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 70,48 70,48
Seguranga com relagdo a assaltos 76,52
Seguranga - - - - 75,43
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74,34
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 68,39 68,39
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 71,4 71,4
Quantidade de paradas 70,31
Tempo das paradas 68,53
. Seguranga 72,67
Paradas para refei¢des e - - - - .
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,09 70,45
Qualidade dos produtos e servigos 69,89
Preco dos produtos e servigos 66,59
InformagGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,03
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 75,77
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,53
Servi¢o de informacao e sinalizagdo 72,59
Qualidade dos produtos e servigos 70,48
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 64,78
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,13

70,55

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 64 9,64 75,81
Conforto 138 20,78 71,30
Cortesia 71 10,69 72,93
Higiene 117 17,62 65,69
Confiabilidade da Viagem 47 7,08 73,16
Pontualidade 46 6,93 69,08
Regularidade 43 6,48 70,48
Segurancga 113 17,02 75,43
Modicidade Tarifaria 21 3,16 68,39
Atualidade dos Veiculos 4 0,6 71,40
TOTAL 664 100
IGS 71,46

Ne de entrevistas realizadas: 230
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VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA.
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MINAS GERAIS: VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISI
(IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 70,54
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 71,83 71,01
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 70,67
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 70,35 70,35
Cortesia Gentileza e educacdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 70,74 70,74
. Limpeza do banheiro do 6nibus 69,15
Higiene - — - 69,62
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 70,08
Confiabilidade da Viagem Expen.enmas guanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupg¢do da viagem 71,43 70,50
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 69,57
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 68,6 68,6
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 68,36 68,36
Seguranga com relag¢do a assaltos 68,95
Seguranga . - - - 69,17
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 69,38
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 57,75 57,75
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 68,02 68,02
Quantidade de paradas 66,6
Tempo das paradas 65,31
. Seguranga 63,58
Paradas para refei¢des e - ) . - .
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 60,04 59,00
Qualidade dos produtos e servigos 59,92
Precgo dos produtos e servigos 50,6
Informacdes e sinalizacdo (facilidade para localizar nibus e servigos) 60,85
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 61,43
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 58,53
Servico de informagado e sinalizagao 59,11
Qualidade dos produtos e servigos 57,42
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 45,35
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 56,01

56,31

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 37 11,21 71,01
Conforto 59 17,88 70,35
Cortesia 19 5,76 70,74
Higiene 37 11,21 69,62
Confiabilidade da Viagem 29 8,79 70,50
Pontualidade 41 12,42 68,60
Regularidade 10 3,03 68,36
Segurancga 55 16,67 69,17
Modicidade Tarifaria 34 10,3 57,75
Atualidade dos Veiculos 9 2,73 68,02
TOTAL 330 100
IGS 68,54

N¢ de entrevistas realizadas: 129
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SAO PAULO: VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA

INDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ITEM (1s1) ATRIBUTO
(ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 78,95
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 70,61 73,95
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 72,3
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 67,66 67,66
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,26 77,26
Limpeza do banheiro do 6nibus 66,71
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 7062 68,67
bagagem de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 72,22 73,33
Integridade e seguranga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgdo da bagagem) 74,44
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 68,64 68,64
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 71,33 71,33
Seguranga com relagdo a assaltos 77,44
Seguranga 76,36
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,28
Modicidade Tarifaria Prego da passagem 63,98 63,98
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 69,49 69,49
Quantidade de paradas 69,49
Tempo das paradas 69,21
Seguranga 70,62
Paradas para refei¢des e lanches Limpeza e conforto das instalag®es, inclusive banheiros 68,04 68,55
Qualidade dos produtos e servigos 69,63
Prec¢o dos produtos e servigos 62,85
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 71,59
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 71,16
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,79
Servico de informacgado e sinalizagado 69,92
Qualidade dos produtos e servigos 69,63
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 62,71
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 70,48

68,78

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 26 6,19 73,95
Conforto 90 21,43 67,66
Cortesia 30 7,14 77,26
Higiene 78 18,57 68,67
Confiabilidade da Viagem 30 7,14 73,33
Pontualidade 44 10,48 68,64
Regularidade 21 5 71,33
Seguranga 88 20,95 76,36
Modicidade Tarifaria 9 2,14 63,98
Atualidade dos Veiculos 4 0,95 69,49
TOTAL 420 100
IGS 71,37

N¢ de entrevistas realizadas: 177

145




Avaliacdo

Atendimento da Empres

@®Atualidade dos Veiculos

VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA.

@ Regularidade

¥ Modicidade Tarifaria

Cortesia

10 -

8

a’ ’Confiabilidade da Viagem

& Pontualidade

gn

Seguranga

0 -

Importancia

L 2
@®Higiene
8 Conforto’
9 10

146




VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA.

Conforto

e[
I////‘é?\\\\\

Atendimento da Empresa

Confiabilidade da Viagem

e Avaliag¢do Ideal

= Avaliacdo Real

Pontualidade

147




TOCANTINS: VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
IT
EM (ISI) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 55,43
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 47,83 50,36
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 47,83
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 48,91 48,91
Cortesia Gentileza e educacio dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 54,35 54,35
. Limpeza do banheiro do 6nibus 50
Higiene - — - 54,89
Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 59,78
Confiabilidade da Viagem Experl‘enuas guanto a ndo ocorréncia de'quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 50 49,46
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgdo da bagagem) 48,91
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 50 50
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 57,61 57,61
Seguranga com relagao a assaltos 55,43
Seguranga — - - - 54,35
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 53,26
Modicidade Tarifaria Prego da passagem 51,09 51,09
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 51,09 51,09
Quantidade de paradas 58,7
Tempo das paradas 56,52
. Seguranca 55,43
Paradas para refei¢bes e X ) <. ) -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 55,43 53,48
Qualidade dos produtos e servigos 54,35
Preco dos produtos e servigos 51,09
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 51,09
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 48,91
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 50
Servigo de informacado e sinalizagdo 52,17
Qualidade dos produtos e servigos 54,35
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 50
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 51,09

51,09

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 1 1,52 50,36
Conforto 8 12,12 48,91
Cortesia 5 7,58 54,35
Higiene 11 16,67 54,89
Confiabilidade da Viagem 6 9,09 49,46
Pontualidade 10 15,15 50,00
Regularidade 4 6,06 57,61
Segurancga 13 19,7 54,35
Modicidade Tarifaria 6 9,09 51,09
Atualidade dos Veiculos 2 3,03 51,09
TOTAL 66 100
IGS 52,42

Ne¢ reduzido de entrevistas (analisar com cautela): 23
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Viacao Santa Clara Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 45
Feminino 55

N2 de entrevistas realizadas: 438
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 26
De 26 a 35 anos 24
De 36 a 45 anos 17
De 46 a 55 anos 16
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 7
Média de Idade 38,5

N2 de entrevistas realizadas: 438
Q5.03 - Grau de Instrucao
Analfabeto 11
Fundamental incompleto (12 grau) 34
Fundamental (12 grau) 8
Médio incompleto (22 grau) 6
Médio (22 grau) 29
Superior Incompleto 7
Superior Completo
N3o sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 438
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 25
De RS 725,00 a RS 1.448,00 45
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 12
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 6
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 1
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 5
N3o sabe/ Ndo respondeu 6

N2 de entrevistas realizadas: 438
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 31
Estudo 3
Saude 11
Visita a amigos/parentes 21
Lazer/turismo 26
Compras
Outros
N3o sabe/ Ndo respondeu

N2 de entrevistas realizadas: 438
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 13
Diaria 9
Semanal 19
Quinzenal 17
Mensal 22
Trimestral 8
Semestral 3
Anual 8
N3o sabe/ N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 438
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 438

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 88
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 12
Outros descontos ou gratuidades 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 16
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TOTAL BRASIL: VIACAO SANTA CLARA LTDA

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISI) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 72,01
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 66,38 68,44
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 66,92
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 61,76 61,76
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 75,17 75,17
Limpeza do banheiro do 6nibus 54,18
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem 6198 58,08
de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 65,62 67,22
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 68,81
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 55,42 55,42
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 60,78 60,78
Seguranga com relagdo a assaltos 71,15
Seguranga 71,96
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 72,77
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 54,24 54,24
Atualidade dos Veiculos Estado de conservag3o dos 6nibus 56,62 56,62
Quantidade de paradas 53,65
Tempo das paradas 58,82
e Seguranga 66,02
Paradas para refeigdes e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 58,66 58,17
Qualidade dos produtos e servigos 61,16
Preco dos produtos e servigos 50
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 55,03
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 66
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,5
Servico de informacao e sinalizagdo 57,76
Qualidade dos produtos e servigos 62,44
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 50
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 56,39

59,18

VIACAO SANTA CLARA LTDA
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 123 10,19 68,44
Conforto 222 18,39 61,76
Cortesia 106 8,78 75,17
Higiene 243 20,13 58,08
Confiabilidade da Viagem 84 6,96 67,22
Pontualidade 124 10,27 55,42
Regularidade 47 3,89 60,78
Seguranga 188 15,58 71,96
Modicidade Tarifaria 28 2,32 54,24
Atualidade dos Veiculos 42 3,48 56,62
TOTAL 1207 100
IGS 63,80

N@ de entrevistas realizadas: 438
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 0
Nao 100
N2 de entrevistas realizadas: 438

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 0
Boa 0
Regular 50
Ruim 0
Péssima 0
NR 50

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 2

159



BAHIA: VIACAO SANTA CLARA LTDA

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢cGes de pagamento) 71,89
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 62,43 65,80
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 63,09
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 56,71 56,71
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,07 77,07
Limpeza do banheiro do 6nibus 47,11
Higiene Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 582 52,66
de m3o) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 60,89 64,11
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacédo da bagagem) 67,32
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 48,35 48,35
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 56,74 56,74
Seguranga com relagdo a assaltos 71,62
Seguranga 72,18
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 72,73
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 49,9 49,9
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 52,17 52,17
Quantidade de paradas 49,32
Tempo das paradas 55,8
e Seguranga 65,71
Paradas para refei¢des e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 54,34 51,79
Qualidade dos produtos e servigos 57,19
Preco dos produtos e servigos 36,58
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 45,14
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 63,33
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 53,31
Servigo de informacado e sinalizagdo 48,55
Qualidade dos produtos e servicos 53,62
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 34,3
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 40,5

48,94

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 74 10,6 65,80
Conforto 115 16,48 56,71
Cortesia 59 8,45 77,07
Higiene 143 20,49 52,66
Confiabilidade da Viagem 38 5,44 64,11
Pontualidade 70 10,03 48,35
Regularidade 19 2,72 56,74
Seguranga 126 18,05 72,18
Modicidade Tarifaria 19 2,72 49,90
Atualidade dos Veiculos 35 5,01 52,17
TOTAL 698 100
IGS 60,51

N¢ de entrevistas realizadas: 242
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MINAS GERAIS: VIACAO SANTA CLARA LTDA

INDICE DE
A o,
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ITEM |ATRIBUTO

(1S1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 72,16

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 70,83 71,35
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,05

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 67,98 67,98

Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 72,82 72,82
- Limpeza do banheiro do 6nibus 63,53

Higiene - — - 65,10
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 66,67
. - = . p . ~ . 70 72

Confiabilidade da Viagem Exper|‘enC|as guanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos e interrupgdo da viagem ) 70,68
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 70,64

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 64,16 64,16

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 65,77 65,77
Seguranga com relagdo a assaltos 70,57

Seguranga — - - - 71,70
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 72,83

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 59,66 59,66

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 62,12 62,12
Quantidade de paradas 58,64
Tempo das paradas 62,64
e Seguranga 66,42

Paradas para refei¢des e X ) = . - .

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 64,39 66,56
Qualidade dos produtos e servigos 66,46
Precgo dos produtos e servigos 67,73
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 67,81

164




Seguranga 69,26
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,97
Terminais de embarque e Servigo de informagdo e sinalizagdo 69,13
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 73,45 71,54
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 69,79
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 76,02

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICAGOES (NA) %

Atendimento da Empresa 49 9,63 71,35
Conforto 107 21,02 67,98
Cortesia 47 9,23 72,82
Higiene 100 19,65 65,10
Confiabilidade da Viagem 46 9,04 70,68
Pontualidade 54 10,61 64,16
Regularidade 28 5,5 65,77
Seguranga 62 12,18 71,70
Modicidade Tarifaria 9 1,77 59,66
Atualidade dos Veiculos 7 1,38 62,12
TOTAL 509 100
IGS 68,13

N¢ de entrevistas realizadas: 196
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VIACAO SANTA CLARA LTDA
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Auto Viagao 1001 Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 51
Feminino 49

N2 de entrevistas realizadas: 794
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 22
De 26 a 35 anos 28
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 15
De 56 a 65 anos 11
Mais de 65 anos 5
Média de Idade 38,18

N2 de entrevistas realizadas: 794
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 12
Fundamental (12 grau) 9
Médio incompleto (22 grau) 11
Médio (22 grau) 43
Superior Incompleto 7
Superior Completo 17
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 794
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 5
De RS 725,00 a RS 1.448,00 23
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 25
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 17
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 10
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00
Mais de RS 14.481,00
Sem renda
N3o sabe/ Ndo respondeu 14
N2 de entrevistas realizadas: 794
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 26
Estudo 3
Saude 5
Visita a amigos/parentes 36
Lazer/turismo 23
Compras
Outros
N3o sabe/ Ndo respondeu
N2 de entrevistas realizadas: 794
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 32
Diaria
Semanal
Quinzenal
Mensal 15
Trimestral 14
Semestral 12
Anual 12
N3o sabe/ N3o respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 794
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 794

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 65
Gratuidade para portadores de deficiéncia 8
Descontos para idosos 16
Outros descontos ou gratuidades 11

N2 de entrevistas realizadas: 37

Q5.09 - As condi¢oes de acessibilidade ao veiculo
estdo adequadas as suas necessidades?

Sim 67
Nao 33
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: AUTO VIACAO 1001 LTDA

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ITEM (IS1) ATRIBUTO
(ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 76,2
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 75,98 75,82
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 75,29
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 74,12 74,12
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 75,94 75,94
Limpeza do banheiro do 6nibus 72,6
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 79 86 72,73
mao) !
o . Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da viagem 73,64
Confiabilidade da Viagem - - - — 74,21
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 74,78
Pontualidade Pontualidade (horario em que o Gnibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,44 71,44
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 73,2 73,2
Seguranga com relagdo a assaltos 72,2
Seguranca — - - - 72,61
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 73,01
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 61,74 61,74
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 73,3 73,3
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Quantidade de paradas 72,6
Tempo das paradas 73,64
. Seguranga 72,79
Paradas para refei¢des e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,72 70,97
Qualidade dos produtos e servigos 71,83
Preco dos produtos e servigos 66,01
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,52
Segurancga 73,35
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,03
Terminais de embarque e Servigo de informacdo e sinalizagdo 71,95
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 71,43 7119
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 67,09
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,29

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICAGOES (NA) %

Atendimento da Empresa 107 5,12 75,82
Conforto 392 18,76 74,12
Cortesia 147 7,04 75,94
Higiene 358 17,14 72,73
Confiabilidade da Viagem 213 10,2 74,21
Pontualidade 313 14,98 71,44
Regularidade 114 5,46 73,20
Seguranga 269 12,88 72,61
Modicidade Tarifaria 113 5,41 61,74
Atualidade dos Veiculos 63 3,02 73,30
TOTAL 2089 100
IGS 72,77

N2 de entrevistas realizadas: 794
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 3
Nao 97
N2 de entrevistas realizadas: 794

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram ter utilizado o SAC.

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?

Otimo 10

Boa 40

Regular 30

Ruim 15

Péssima

NR 5
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 20
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MINAS GERAIS: AUTO VIACAO 1001 LTDA

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 76,55
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 76,55 75,90
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 74,61
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 74,81 74,81
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 76,16 76,16
Limpeza do banheiro do 6nibus 74,42
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 7374 74,08
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 73,16 73,89
Integridade e seguranga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 74,61
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 68,12 68,12
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 70,93 70,93
Seguranga com relagdo a assaltos 69,86
Seguranga 69,91
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 69,96
Modicidade Tarifdria Prego da passagem 57,56 57,56
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 72,29 72,29
Quantidade de paradas 70,06
Tempo das paradas 70,93
e Seguranga 70,93
Paradas para refei¢des e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,32 70,06
Qualidade dos produtos e servigos 69,48
Preco dos produtos e servigos 68,22
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 70,35
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 73,74
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,32
Servico de informacao e sinalizagdo 69,77
Qualidade dos produtos e servigos 71,12
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 70,25
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,9

71,35

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 29 4,04 75,90
Conforto 84 11,7 74,81
Cortesia 39 5,43 76,16
Higiene 144 20,06 74,08
Confiabilidade da Viagem 76 10,58 73,89
Pontualidade 128 17,83 68,12
Regularidade 45 6,27 70,93
Seguranga 71 9,89 69,91
Modicidade Tarifaria 66 9,19 57,56
Atualidade dos Veiculos 36 5,01 72,29
TOTAL 718 100
IGS 71,05

N¢ de entrevistas realizadas: 258
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RIO DE JANEIRO: AUTO VIACAO 1001 LTDA

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)ATRIBUTO
ITEM (ISI1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 72,03
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 74,23 73,15
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,2
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 71,61 71,61
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 72,54 72,54
Limpeza do banheiro do 6nibus 68,2
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de 68 81 68,51
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 70,85 71,36
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 71,86
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 70 70
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 71,44 71,44
Seguranga com relacgdo a assaltos 71,1
Seguranga 72,11
Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 73,12
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 59,83 59,83
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 70,51 70,51
Quantidade de paradas 72,37
Tempo das paradas 73,39
. Seguranga 72,71
Paradas para refeicdes e - X — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,73 69,61
Qualidade dos produtos e servigos 70,85
Preco dos produtos e servigos 64,15
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 71,6
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 69,92
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,69
Servico de informacgado e sinalizagao 71,69
Qualidade dos produtos e servigos 70,42
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 63,22
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 67,46

69,07

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 44 5,85 73,15
Conforto 159 21,14 71,61
Cortesia 60 7,98 72,54
Higiene 105 13,96 68,51
Confiabilidade da Viagem 85 11,3 71,36
Pontualidade 114 15,16 70,00
Regularidade 36 4,79 71,44
Seguranga 99 13,16 72,11
Modicidade Tarifaria 41 5,45 59,83
Atualidade dos Veiculos 9 1,2 70,51
TOTAL 752 100
IGS 70,47

N2 de entrevistas realizadas: 295
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SAO PAULO: AUTO VIACAO 1001 LTDA

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ITEM (IS1) ATRIBUTO
(ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 80,91
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 77,71 79,09
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 78,66
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 76,45 76,45
Cortesia Gentileza e educacdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 79,88 79,88
Limpeza do banheiro do 6nibus 76,04
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 76.87 76,46
de mdo) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 77,95 78,25
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 78,54
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 76,76 76,76
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 77,85 77,85
Seguranga com relagdo a assaltos 76,18
Seguranga 76,17
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 76,15
Modicidade Tarifdria Preco da passagem 68,57 68,57
Atualidade dos Veiculos Estado de conservag3o dos 6nibus 77,8 77,8
Quantidade de paradas 75,63
Tempo das paradas 76,88
e Seguranga 74,9
Paradas para refeigdes e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75,84 73,68
Qualidade dos produtos e servigos 75,64
Preco dos produtos e servigos 65,93
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 76,07
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 77,24
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,21
Servigo de informacado e sinalizagdo 74,68
Qualidade dos produtos e servigos 73

Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 68,44
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 75,42

73,67

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS — ISA (%)

INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 34 5,49 79,09
Conforto 149 24,07 76,45
Cortesia 48 7,75 79,88
Higiene 109 17,61 76,46
Confiabilidade da Viagem 52 8,4 78,25
Pontualidade 71 11,47 76,76
Regularidade 33 5,33 77,85
Seguranga 99 15,99 76,17
Modicidade Tariféria 6 0,97 68,57
Atualidade dos Veiculos 18 2,91 77,80
TOTAL 619 100
IGS 77,04

Ne de entrevistas realizadas: 241
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Auto Viacao Cambui LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 56
Feminino 44

N2 de entrevistas realizadas: 202
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 22
De 26 a 35 anos 32
De 36 a 45 anos 23
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 7
Mais de 65 anos 3
Média de Idade 36,28

N2 de entrevistas realizadas: 202
Q5.03 - Grau de Instrucao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 2
Fundamental (12 grau) 4
Médio incompleto (22 grau) 10
Médio (22 grau) 41
Superior Incompleto 16
Superior Completo 27
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 202
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 1
De RS 725,00 a RS 1.448,00 21
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 32
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 33
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 7
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 6
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 202
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 39
Estudo 13
Saude 8
Visita a amigos/parentes 18
Lazer/turismo 5
Compras 9
Outros 8
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 202
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 25
Diaria 12
Semanal 20
Quinzenal 10
Mensal 26
Trimestral 4
Semestral 1
Anual 2
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 202
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 6
Nao 94
N2 de entrevistas realizadas: 202

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 54
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 31
Outros descontos ou gratuidades 15
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 13
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TOTAL BRASIL: AUTO VIACAO CAMBUI LTDA.

OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM
MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ITEM (1S]) ATRIBUTO
(ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 71,04
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 72,1 71,78
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 72,2
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 79,08 79,08
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,35 77,35
Limpeza do banheiro do 6nibus 75,86
Higiene Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 7822 77,04
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 77,3 77.15
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 76,99
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 74,63 74,63
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 81,09 81,09
Seguranca Seguranga com relacdo a assaltos 46,4 64,62
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 82,83
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 70,17 70,17
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos dnibus 74,5 74,5
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Quantidade de paradas 68,49
Tempo das paradas 64,85
. Seguranca 62,73
Paradas para refeigdes e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 67,77 67,38
Qualidade dos produtos e servigos 70,21
Preco dos produtos e servigos 64,64
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 71,54
Seguranca 49,5
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,71
Terminais de embarque e Servigo de informacgdo e sinalizagao 64,36
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 69,43 64,52
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 65,59
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,53

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICAGOES (NA) %

Atendimento da Empresa 33 5,49 71,78
Conforto 61 10,15 79,08
Cortesia 30 4,99 77,35
Higiene 147 24,46 77,04
Confiabilidade da Viagem 17 2,83 77,15
Pontualidade 144 23,96 74,63
Regularidade 37 6,16 81,09
Seguranga 120 19,97 64,62
Modicidade Tarifaria 1 0,17 70,17
Atualidade dos Veiculos 11 1,83 74,50
TOTAL 601 100
IGS 74,11

N¢ de entrevistas realizadas: 202
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagcdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servico de SAC da empresa? %
Sim 10
Nao 90
N2 de entrevistas realizadas: 202
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 10
Boa 40
Regular 35
Ruim 15
Péssima 0
NR 0
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 20
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Brisa Onibus S_A

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacoes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 45
Feminino 55

N2 de entrevistas realizadas: 419
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 17
De 26 a 35 anos 23
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 17
De 56 a 65 anos 16
Mais de 65 anos 8
Média de Idade 42,1

N2 de entrevistas realizadas: 419
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 10
Fundamental (12 grau) 16
Médio incompleto (22 grau) 15
Médio (22 grau) 32
Superior Incompleto 9
Superior Completo 10
N3o sabe/N3o respondeu 7

N2 de entrevistas realizadas: 419
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 7
De RS 725,00 a RS 1.448,00 21
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 25
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 18
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 7
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 2
N3o sabe/ Ndo respondeu 18
N2 de entrevistas realizadas: 419
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 18
Estudo 3
Saude 3
Visita a amigos/parentes 43
Lazer/turismo 21
Compras 1
Outros 8
N3o sabe/ Ndo respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 419
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 47
Diaria 1
Semanal 4
Quinzenal 3
Mensal 11
Trimestral 5
Semestral 11
Anual 14
N3o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 419
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 9
Nao 91
N2 de entrevistas realizadas: 419

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 70
Gratuidade para portadores de deficiéncia 8
Descontos para idosos 14
Outros descontos ou gratuidades 8

N2 de entrevistas realizadas: 36

Q5.09 - As condi¢oes de acessibilidade ao veiculo
estdo adequadas as suas necessidades?

Sim 67
Nao 33
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: BRISA ONIBUS S_A

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 73,43
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 74,82 73,00
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 70,76
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 70,8 70,8
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 74,82 74,82
Limpeza do banheiro do 6nibus 68,73
Higiene Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 71 88 70,31
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndao ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 71,26 72,41
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgdo da bagagem) 73,55
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,04 71,04
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 71,87 71,87
Seguranga com relagdo a assaltos 70,32
Seguranga 72,60
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74,88
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 62,11 62,11
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos dnibus 70,95 70,95
Quantidade de paradas 71,17
Tempo das paradas 72,57
e Seguranga 72,95
Paradas para refeigdes e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,4 73,01
Qualidade dos produtos e servigos 73,42
Preco dos produtos e servigos 70,15
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 76,15
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 69,91
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,77
Servigo de informacado e sinalizagdo 71,77
Qualidade dos produtos e servigos 72,88
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 68,63
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 76,12

71,85

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 66 6,67 73,00
Conforto 207 20,93 70,80
Cortesia 100 10,11 74,82
Higiene 124 12,54 70,31
Confiabilidade da Viagem 88 8,9 72,41
Pontualidade 135 13,65 71,04
Regularidade 97 9,81 71,87
Seguranga 134 13,55 72,60
Modicidade Tarifaria 26 2,63 62,11
Atualidade dos Veiculos 12 1,21 70,95
TOTAL 989 100
IGS 71,59

Ne de entrevistas realizadas: 419
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 6
Nao 94
N2 de entrevistas realizadas: 419
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 4
Boa 44
Regular 30
Ruim 11
Péssima 11
NR 0
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 27
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MINAS GERAIS: BRISA ONIBUS S_A

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 75,14
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 72,53 72,46
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 69,71
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 74,86 74,86
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 78,84 78,84
Limpeza do banheiro do 6nibus 66,95
Higiene Limpeza dos outros elementos do &nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 69 66 68,31
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 73,71 74,93
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 76,14
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 74,58 74,58
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 71,45 71,45
Seguranga com relagao a assaltos 72,6
Segurancga 73,16
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 73,71
Modicidade Tariféria Prego da passagem 62,22 62,22
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 70,71 70,71
Quantidade de paradas 69,58
Tempo das paradas 69,21
. Seguranca 72,64
Paradas para refei¢des e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,23 71,05
Qualidade dos produtos e servigos 72,02
Preco dos produtos e servigos 64,37
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 75
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 74,39
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,09
Servigo de informacgado e sinalizagdo 72,7
Qualidade dos produtos e servigos 70,83
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 64,13
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 78,37

72,09

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS — ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 42 10,88 72,46
Conforto 95 24,61 74,86
Cortesia 18 4,66 78,84
Higiene 53 13,73 68,31
Confiabilidade da Viagem 17 4,4 74,93
Pontualidade 55 14,25 74,58
Regularidade 24 6,22 71,45
Segurancga 71 18,39 73,16
Modicidade Tarifdria 8 2,07 62,22
Atualidade dos Veiculos 3 0,78 70,71
TOTAL 386 100
IGS 73,03

N2 de entrevistas realizadas: 180
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RIO DE JANEIRO: BRISA ONIBUS S_A

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISl
(1s) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 72,16
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 76,49 73,39
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,52
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 67,78 67,78
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 71,86 71,86
. Limpeza do banheiro do 6nibus 70,09
Higiene - — - 71,81
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 73,53
Confiabilidade da Viagem Exper|.enC|as guanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupcao da viagem 69,67 70,66
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 71,65
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 68,41 68,41
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 72,18 72,18
Seguranga com relacdo a assaltos 68,83
Seguranga - - - - 72,28
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,73
Modicidade Tariféria Preco da passagem 62,03 62,03
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 71,13 71,13
Quantidade de paradas 71,97
Tempo das paradas 74,27
. Seguranga 73,12
Paradas para refeigdes e - - . - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,01 74,06
Qualidade dos produtos e servigos 74,16
Precgo dos produtos e servigos 73,22
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 76,78
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 66,84
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,55
Servigo de informacado e sinalizagdo 71,13
Qualidade dos produtos e servigos 74,27
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 71,65
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 74,58

71,67

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 24 3,98 73,39
Conforto 112 18,57 67,78
Cortesia 82 13,6 71,86
Higiene 71 11,77 71,81
Confiabilidade da Viagem 71 11,77 70,66
Pontualidade 80 13,27 68,41
Regularidade 73 12,11 72,18
Segurancga 63 10,45 72,28
Modicidade Tariféria 18 2,99 62,03
Atualidade dos Veiculos 9 1,49 71,13
TOTAL 603 100
IGS 70,34

N¢ de entrevistas realizadas: 239
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Companhia Atual de Transportes

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q5.01 - Sexo %
Masculino 61
Feminino 39
N2 de entrevistas realizadas: 74
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 20
De 26 a 35 anos 20
De 36 a 45 anos 15
De 46 a 55 anos 18
De 56 a 65 anos 22
Mais de 65 anos 5
Média de Idade 41,9
N2 de entrevistas realizadas: 74
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto
Fundamental incompleto (12 grau)
Fundamental (12 grau) 16
Médio incompleto (22 grau) 22
Médio (22 grau) 31
Superior Incompleto 4
Superior Completo 17
N&o sabe/N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 74
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 3
De R$ 725,00 a RS 1.448,00 18
De RS 1.449,00 a R$ 2.172,00 35
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 28
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 7
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 5
Mais de RS 14.481,00 3
Sem renda 0
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 74
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 20
Estudo 3
Saude 0
Visita a amigos/parentes 43
Lazer/turismo 22
Compras 0
Outros 12
N3o sabe/ Nio respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 74
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 34
Diaria 1
Semanal 4
Quinzenal 4
Mensal 11
Trimestral 11
Semestral 13
Anual 19
N3o sabe/ N3o respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 74
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 11
N3do 89
N2 de entrevistas realizadas: 74

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 75
Gratuidade para portadores de deficiéncia 13
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 12

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 8

Q5.09 - As condi¢oes de acessibilidade ao veiculo
estdo adequadas as suas necessidades?

Sim 100
Nao 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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TOTAL BRASIL: COMPANHIA ATUAL DE TRANSPORTES

INDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opcdes de pagamento) 77,03
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 70,65 73,50
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 72,83
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 67,23 67,23
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,7 77,7
Limpeza do banheiro do énibus 67,86
Higiene Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 723 70,08
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 71,58 71,10
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 70,61
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,28 71,28
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 66,89 66,89
Seguranga com relagdo a assaltos 74,32
Seguranga 77,06
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 79,79
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 61,82 61,82
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 70,95 70,95
Quantidade de paradas 66,22
Tempo das paradas 64,19
. Seguranga 71,62
Paradas para refeigdes e - : — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 69,93 66,52
Qualidade dos produtos e servigos 67,23
Preco dos produtos e servigos 54,39
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 69,44
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 73,99
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,23
Servico de informacao e sinalizagdo 69,26
Qualidade dos produtos e servigos 65,2
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 59,8
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,23

67,79

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 16 7,62 73,50
Conforto 35 16,67 67,23
Cortesia 20 9,52 77,70
Higiene 36 17,14 70,08
Confiabilidade da Viagem 19 9,05 71,10
Pontualidade 32 15,24 71,28
Regularidade 12 5,71 66,89
Segurancga 23 10,95 77,06
Modicidade Tarifdria 6 2,86 61,82
Atualidade dos Veiculos 11 5,24 70,95
TOTAL 210 100
IGS 71,26

N2 de entrevistas realizadas: 74
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 74

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 50
Regular 25
Ruim 0
Péssima 0
NR 25
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
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MINAS GERAIS: COMPANHIA ATUAL DE TRANSPORTES

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISI) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢des de pagamento) 76,87
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 71,37 73,75
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,02
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 67,54 67,54
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,99 77,99
Limpeza do banheiro do 6nibus 69,05
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de 7276 70,91
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 72,35 71,63
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 70,9
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,27 71,27
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 66,79 66,79
Seguranga com relag¢do a assaltos 74,24
Segurancga 77,65
Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 81,06
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 60,07 60,07
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacio dos 6nibus 71,64 71,64
Quantidade de paradas 66,42
Tempo das paradas 63,81
) Seguranga 71,27
Paradas para refei¢es e : : — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 69,78 66,46
Qualidade dos produtos e servigos 67,16
Preco dos produtos e servigos 54,1
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 70
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 74,63
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,54
Servigo de informacado e sinalizagdo 69,4
Qualidade dos produtos e servigos 65,3
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 59,7
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 70,83

67,90

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS — ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 16 8,42 73,75
Conforto 31 16,32 67,54
Cortesia 18 9,47 77,99
Higiene 33 17,37 70,91
Confiabilidade da Viagem 18 9,47 71,63
Pontualidade 28 14,74 71,27
Regularidade 11 5,79 66,79
Segurancga 19 10 77,65
Modicidade Tarifaria 5 2,63 60,07
Atualidade dos Veiculos 11 5,79 71,64
TOTAL 190 100
IGS 71,58

N¢ de entrevistas realizadas: 67
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RIO DE JANEIRO: COMPANHIA ATUAL DE TRANSPORTES

INDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 78,57

Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 64,29 71,23
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 70,83

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 64,29 64,29

Cortesia Gentileza e educacdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 75 75
Limpeza do banheiro do 6nibus 57,14

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 67 86 62,50
mao) !

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 64,29 66,08
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 67,86

Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,43 71,43

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 67,86 67,86
Seguranga com relagdo a assaltos 75

Seguranga 71,43
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 67,86

Modicidade Tariféria Preco da passagem 78,57 78,57

Atualidade dos Veiculos Estado de conservag3o dos 6nibus 64,29 64,29
Quantidade de paradas 64,29
Tempo das paradas 67,86

. Seguranga 75

Paradas para refei¢des e - ; — X -

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,43 67,14
Qualidade dos produtos e servigos 67,86
Preco dos produtos e servigos 57,14
InformacgGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicos) 64,29
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 67,86
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 64,29
Servigo de informacado e sinalizagdo 67,86
Qualidade dos produtos e servigos 64,29
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 60,71
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 75

66,67

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Conforto 4 20 64,29
Cortesia 2 10 75,00
Higiene 3 15 62,50
Confiabilidade da Viagem 1 5 66,08
Pontualidade 4 20 71,43
Regularidade 1 5 67,86
Segurancga 4 20 71,43
Modicidade Tarifdria 1 5 78,57
TOTAL 20 100
IGS 68,93

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela): 7
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Empresa Bareza Turismo LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 31
Feminino 69

N2 de entrevistas realizadas: 192
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 31
De 26 a 35 anos 20
De 36 a 45 anos 17
De 46 a 55 anos 12
De 56 a 65 anos 16
Mais de 65 anos 4
Média de Idade 38,03

N2 de entrevistas realizadas: 192
Q5.03 - Grau de Instrucao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 32
Fundamental (12 grau) 17
Médio incompleto (22 grau) 7
Médio (22 grau) 26
Superior Incompleto 8
Superior Completo 10
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 192
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 1
De RS 725,00 a RS 1.448,00 31
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 45
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 19
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 4
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 192
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 15
Estudo 5
Saude 13
Visita a amigos/parentes 43
Lazer/turismo 16
Compras
Outros
N3o sabe/ Ndo respondeu

N2 de entrevistas realizadas: 192
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 23
Diaria 4
Semanal 18
Quinzenal 13
Mensal 22
Trimestral 13
Semestral 5
Anual 2
N3o sabe/ N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 192
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 192

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 50
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 12
Outros descontos ou gratuidades 38
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 8
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TOTAL BRASIL: EMPRESA BAREZA TURISMO LTDA

OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM
MINAS GERAIS NESTE MODAL.

INDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO

ITEM (ISI) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opcdes de pagamento) 79,69

Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 72,4 73,79
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 69,27

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 65,49 65,49

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 79,56 79,56

Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 2,96 34,56
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 66,15

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 77,47 79,30
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 81,12

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 70,05 70,05

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 66,02 66,02

Seguranca Seguranga com relagao a assaltos 74,48 78,78
Seguranga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 83,07

Modicidade Tarifaria Precgo da passagem 57,03 57,03

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 52,99 52,99
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Quantidade de paradas

67,45

Tempo das paradas 65,18
. Seguranca 73,18
Paradas para refeigdes e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 68,1 67,29
Qualidade dos produtos e servigos 69,79
Preco dos produtos e servigos 53,26
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,14
Seguranca 74,61
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,74
Terminais de embarque e | Servigo de informagdo e sinalizagdo 71,61
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 74,87 70,27
Prec¢o dos produtos e servigos nos pontos de parada 52,34
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 76,43

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 5 0,89 73,79
Conforto 74 13,19 65,49
Cortesia 87 15,51 79,56
Higiene 73 13,01 34,56
Confiabilidade da Viagem 79 14,08 79,30
Pontualidade 96 17,11 70,05
Regularidade 66 11,76 66,02
Seguranga 77 13,73 78,78
Modicidade Tarifaria 1 0,18 57,03
Atualidade dos Veiculos 3 0,53 52,99
TOTAL 561 100
IGS 68,25

Ne de entrevistas realizadas: 192
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EMPRESA BAREZA TURISMO LTDA
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 0
Nao 100
N2 de entrevistas realizadas: 192
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Empresa Sao Cristovao LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 34
Feminino 66

N2 de entrevistas realizadas: 226
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 35
De 26 a 35 anos 21
De 36 a 45 anos 7
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 17
Mais de 65 anos 7
Média de Idade 38,45

N2 de entrevistas realizadas: 226
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 10
Fundamental (12 grau) 12
Médio incompleto (22 grau) 12
Médio (22 grau) 19
Superior Incompleto 19
Superior Completo 27
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 226
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 3
De RS 725,00 a RS 1.448,00 13
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 23
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 23
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 17
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 6
Mais de RS 14.481,00 4
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 11

N2 de entrevistas realizadas: 226
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 13
Estudo 4
Saude 3
Visita a amigos/parentes 45
Lazer/turismo 28
Compras
Outros
N3o sabe/ Ndo respondeu

N2 de entrevistas realizadas: 226
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 23
Diaria 1
Semanal 4
Quinzenal 5
Mensal 19
Trimestral 20
Semestral 13
Anual 12
N3o sabe/ N3o respondeu 3

N2 de entrevistas realizadas: 226
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 226

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 83
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 9
Outros descontos ou gratuidades 8
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 12
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TOTAL BRASIL: EMPRESA SAO CRISTOVAO LTDA

OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM
MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (151) ATRIBUTO
(ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 76,92
Atendimento da Facilidade para a troca de bilhetes 76,19 76,34
Empresa - -
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 75,9
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 75 75
Cortesia Gentileza e educacdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 76,9 76,9
Higiene Limpeza do banheiro do 6nibus 65,74 6798
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 70,22 ’
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da viagem 76,58 26,46
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 76,33 ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 73 73
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 74,11 74,11
Seguranga com relagdo a assaltos 74,62
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,22 7492
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 52,33 52,33
Atualidade dos Veiculos N .. 69,03 69,03
Estado de conservagdo dos 6nibus
Quantidade de paradas 64,16
Tempo das paradas 64,16
Paradas para refeicoes Seguranca 67,57
Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,11 67,06
e lanches - -
Qualidade dos produtos e servigos 67,26
Precgo dos produtos e servigos 58,04
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 74,34
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Terminais de embarque
e desembarque

Seguranga 71,33
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 69,27
Servico de informacado e sinalizagdo 73,17
Qualidade dos produtos e servigos 72,47
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 60,65
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 79,03

70,99

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 28 4,31 76,34
Conforto 109 16,8 75,00
Cortesia 48 7,4 76,90
Higiene 57 8,78 67,98
Confiabilidade da Viagem 74 11,4 76,46
Pontualidade 130 20,03 73,00
Regularidade 52 8,01 74,11
Segurancga 124 19,11 74,92
Modicidade Tarifaria 19 2,93 52,33
Atualidade dos Veiculos 8 1,23 69,03
TOTAL 649 100
IGS 73,52

Ne de entrevistas realizadas: 226
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servico de SAC da empresa? %
Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 226
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 13
Boa 25
Regular 13
Ruim 0
Péssima 38
NR 13
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 8
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Empresa Unida Mansur & Filhos LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 45
Feminino 55

N2 de entrevistas realizadas: 399
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 16
De 26 a 35 anos 23
De 36 a 45 anos 24
De 46 a 55 anos 20
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 7
Média de Idade 40,54

N2 de entrevistas realizadas: 399
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau)
Fundamental (12 grau) 14
Médio incompleto (22 grau) 15
Médio (22 grau) 31
Superior Incompleto 9
Superior Completo 18
N3o sabe/N3o respondeu 7

N2 de entrevistas realizadas: 399
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 3
De RS 725,00 a RS 1.448,00 21
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 21
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 23
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 7
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 4
Mais de RS 14.481,00 2
Sem renda 1
N3o sabe/ Ndo respondeu 18
N2 de entrevistas realizadas: 399
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 19
Estudo 3
Saude 2
Visita a amigos/parentes 40
Lazer/turismo 26
Compras
Outros
N3o sabe/ Ndo respondeu
N2 de entrevistas realizadas: 399
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 46
Diaria
Semanal
Quinzenal
Mensal 11
Trimestral
Semestral
Anual 18
N3o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 399
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 6
Nao 94
N2 de entrevistas realizadas: 399

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 58
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 29
Outros descontos ou gratuidades 13
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 24
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TOTAL BRASIL: EMPRESA UNIDA MANSUR & FILHO LTDA

OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM
MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ITEM (IS1) ATRIBUTO
(ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgGes de pagamento) 75,19
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 67,18 70,69
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 69,71
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 73,74 73,74
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 76,22 76,22
Limpeza do banheiro do 6nibus 68,77
Higiene Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de 7106 69,92
mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 72,94 73,16
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 73,37
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 72,95 72,95
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 69,23 69,23
Seguranca Seguranga com relac¢do a assaltos 71,07 71,60
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 72,12
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 62,66 62,66
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos énibus 71,16 71,16
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Quantidade de paradas 69,39
Tempo das paradas 69,55
. Seguranca 69,14
Paradas para refeicbes e [—; - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,24 66,71
Qualidade dos produtos e servigos 65,11
Preco dos produtos e servigos 59,21
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 71,83
Seguranca 64,29
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 63,31
Terminais de embarque | Servico de informacdo e sinalizagdo 65,96
e desembarque Qualidade dos produtos e servigos 64,7 64,71
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 58,27
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,7

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 66 6,55 70,69
Conforto 216 21,43 73,74
Cortesia 55 5,46 76,22
Higiene 169 16,77 69,92
Confiabilidade da Viagem 66 6,55 73,16
Pontualidade 162 16,07 72,95
Regularidade 66 6,55 69,23
Segurancga 186 18,45 71,60
Modicidade Tarifaria 9 0,89 62,66
Atualidade dos Veiculos 13 1,29 71,16
TOTAL 1008 100
IGS 72,05

N@ de entrevistas realizadas: 399
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EMPRESA UNIDA MANSUR & FILHOS LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servico de SAC da empresa? %
Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 399
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 52
Regular 33
Ruim 10
Péssima 5
NR 0
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 21
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Expresso Araguari Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 59
Feminino 41

N2 de entrevistas realizadas: 246
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 18
De 26 a 35 anos 18
De 36 a 45 anos 27
De 46 a 55 anos 18
De 56 a 65 anos 14
Mais de 65 anos 5
Média de Idade 40,02

N2 de entrevistas realizadas: 246
Q5.03 - Grau de Instrucao
Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 11
Fundamental (12 grau) 18
Médio incompleto (22 grau) 14
Médio (22 grau) 44
Superior Incompleto
Superior Completo 6
N3o sabe/N3o respondeu

N2 de entrevistas realizadas: 246
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 4
De RS 725,00 a RS 1.448,00 35
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 40
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 15
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 4
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 246
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 12
Estudo 2
Saude 11
Visita a amigos/parentes 35
Lazer/turismo 24
Compras 4
Outros 12
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 246
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 41
Diaria 1
Semanal 8
Quinzenal 6
Mensal 24
Trimestral 7
Semestral 7
Anual 5
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 246
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 246

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 73
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 27
Outros descontos ou gratuidades 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 11
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TOTAL BRASIL: EXPRESSO ARAGUARI LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM
MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) |ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 77,56

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 68,03 69,74
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 63,63

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 67,26 67,26

Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 65,63 65,63
Limpeza do banheiro do énibus 64,26

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 64.6 64,43
bagagem de mao) !

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndao ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 65 66,68
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacédo da bagagem) 68,35

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 63,34 63,34

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/hordérios na linha) 64,38 64,38
Seguranga com relagdo a assaltos 65,44

Seguranca 65,37
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 65,29

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 61,93 61,93

Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos 6nibus 62,91 62,91
Quantidade de paradas 63,57
Tempo das paradas 63,43
Seguranca 63,44

Paradas para refei¢Bes e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 61,41 62,91
Qualidade dos produtos e servigos 64,54
Preco dos produtos e servigos 62,23
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 62,91
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 73,75
Limpeza, conservagao e conforto das instalages, inclusive banheiros 68,14
Servigo de informacado e sinalizagdo 66,31
Qualidade dos produtos e servigos 65,89
Prec¢o dos produtos e servigos nos pontos de parada 61,46
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 64,73

66,71

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)

INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 44 6,47 69,74
Conforto 104 15,29 67,26
Cortesia 72 10,59 65,63
Higiene 106 15,59 64,43
Confiabilidade da Viagem 72 10,59 66,68
Pontualidade 98 14,41 63,34
Regularidade 56 8,24 64,38
Segurancga 59 8,68 65,37
Modicidade Tarifaria 30 4,41 61,93
Atualidade dos Veiculos 39 5,74 62,91
TOTAL 680 100
IGS 65,29

N¢ de entrevistas realizadas: 246
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagcdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 6
Nao 94
N2 de entrevistas realizadas: 246
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 79
Regular 14
Ruim 0
Péssima 7
NR 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 14
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Expresso Gardenia LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 46
Feminino 54

N2 de entrevistas realizadas: 250
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 32
De 26 a 35 anos 26
De 36 a 45 anos 13
De 46 a 55 anos 15
De 56 a 65 anos 6
Mais de 65 anos 8
Média de Idade 36,5

N2 de entrevistas realizadas: 250
Q5.03 - Grau de Instrucao
Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 17
Fundamental (12 grau) 11
Médio incompleto (22 grau) 16
Médio (22 grau) 26
Superior Incompleto 10
Superior Completo 16
N&o sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 250
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 3
De R$ 725,00 a RS 1.448,00 26
De RS 1.449,00 a R$ 2.172,00 27
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 21
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 7
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 4
Mais de RS 14.481,00 2
Sem renda 0
N3o sabe/ N3o respondeu 10
N2 de entrevistas realizadas: 250
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 22
Estudo
Saude
Visita a amigos/parentes 42
Lazer/turismo 22
Compras 1
Outros 3
N3o sabe/ Nio respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 250
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 22
Diaria 8
Semanal 19
Quinzenal 19
Mensal 19
Trimestral 7
Semestral 2
Anual 4
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 250
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 5
N3do 95
N2 de entrevistas realizadas: 250

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.
Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 34
Gratuidade para portadores de deficiéncia 25
Descontos para idosos 8
Outros descontos ou gratuidades 33

N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 12

Q5.09 - As condicoes de acessibilidade ao veiculo
estdo adequadas as suas necessidades?

Sim 33
Nao 67
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: EXPRESSO GARDENIA LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM
MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS ()
ITEM (IS]) ATRIBUTO
(ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 79
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 78,56 78,78
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 78,79
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 77,1 77,1
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,01 77,01
Limpeza do banheiro do 6nibus 72,45
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 76.6 74,53
ma3o) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da viagem 77,64 78,09
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 78,53
Pontualidade Pontualidade (horario em que o Onibus parte e chega em relagdo ao programado) 76,1 76,1
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 75,9 75,9
Seguranca Seguranga com relacdo a assaltos 76,95 76,43
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,9
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 62,05 62,05
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos dnibus 71,89 71,89
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Quantidade de paradas

73,89

Tempo das paradas 72,28
Seguranca 74,4
Paradas para X - — ; ;
- Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 76,41 74,20
refeicdes e lanches
Qualidade dos produtos e servicos 75,91
Preco dos produtos e servigos 65,93
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 78,33
Seguranca 72,82
o Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 74,48
Terminais de . . ~ o
Servigo de informacdo e sinalizagdo 75,31
embarque e - - 72,77
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 73,44
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 62,24
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 78,32

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 57 8,14 78,78
Conforto 116 16,57 77,10
Cortesia 66 9,43 77,01
Higiene 115 16,43 74,53
Confiabilidade da Viagem 53 7,57 78,09
Pontualidade 95 13,57 76,10
Regularidade 55 7,86 75,90
Seguranga 111 15,86 76,43
Modicidade Tariféria 24 3,43 62,05
Atualidade dos Veiculos 8 1,14 71,89
TOTAL 700 100
IGS 75,97

N2 de entrevistas realizadas: 250

264




Avaliacdo

EXPRESSO GARDENIA LTDA

10 ~

Confiabilidade da Viagem’ 805 tendimento da Empresa Conforto
S @ Cortesia * Segurancay ¢
Regularidade Pontualidade Higieng

@ Atualidade dos Veiculos 7 |

® Modicidade Tariféaria

0 -

Y

Importancia

265




Modicidade Tarifdria

EXPRESSO GARDENIA LTDA

Regularidade

Atendimento da Empresa

Pontualidade




SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 250
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 17
Boa 50
Regular 17
Ruim 17
Péssima 0
NR 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 6
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Expresso Triangulino LTDA

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 57
Feminino 43

N2 de entrevistas realizadas: 103
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 13
De 26 a 35 anos 33
De 36 a 45 anos 27
De 46 a 55 anos 18
De 56 a 65 anos 9
Mais de 65 anos 0
Média de Idade 36,3

N2 de entrevistas realizadas: 103
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 2
Fundamental incompleto (12 grau) 3
Fundamental (12 grau) 13
Médio incompleto (22 grau) 14
Médio (22 grau) 51
Superior Incompleto 12
Superior Completo 5
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 103
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 6
De RS 725,00 a RS 1.448,00 18
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 59
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 12
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 4
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 103
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 13
Estudo 6
Saude 7
Visita a amigos/parentes 36
Lazer/turismo 11
Compras 1
Outros 26
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 103
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 57
Diaria 1
Semanal 7
Quinzenal 7
Mensal 8
Trimestral 4
Semestral 9
Anual 6
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 103
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto
ou gratuidade?

Sim 3
Nao 97
N2 de entrevistas realizadas: 103

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 0
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 100
Outros descontos ou gratuidades 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: EXPRESSO TRIANGULINO LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM
MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ITEM (IS1) ATRIBUTO
(ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opcdes de pagamento) 63,59

Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 52,94 58,93
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 60,25

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 68,93 68,93

Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 73,54 73,54
Limpeza do banheiro do 6nibus 58,42

Higiene Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 66.18 62,30
mao) !

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 61,89 64,45
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 67

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 61,62 61,62

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 73,28 73,28

Seguranca Seguranga com relacdo a assaltos 73,3 70,51
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 67,72

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 59,22 59,22

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 70,15 70,15
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Quantidade de paradas

66,58

Tempo das paradas 66,34
. Seguranca 67,4
Paradas para refeigbes e [—; - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 56,62 65,66
Qualidade dos produtos e servigos 67,89
Preco dos produtos e servigos 64,36
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,03
Seguranca 68,56
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,87
Terminais de embarque | Servigo de informacgdo e sinalizagdo 70,87
e desembarque Qualidade dos produtos e servigos 68,2 08,30
Prego dos produtos e servigos nos pontos de parada 59,95
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 79,37

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 51 18,15 58,93
Conforto 27 9,61 68,93
Cortesia 32 11,39 73,54
Higiene 52 18,51 62,30
Confiabilidade da Viagem 14 4,98 64,45
Pontualidade 41 14,59 61,62
Regularidade 16 5,69 73,28
Seguranga 36 12,81 70,51
Modicidade Tarifaria 8 2,85 59,22
Atualidade dos Veiculos 4 1,42 70,15
TOTAL 281 100
IGS 65,31

N¢ de entrevistas realizadas: 103
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 11
Nao 89
N2 de entrevistas realizadas: 103
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 18
Boa 9
Regular 45
Ruim 18
Péssima 0
NR 9
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 11
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Expresso Unido Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 44
Feminino 56

N2 de entrevistas realizadas: 489
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 16
De 26 a 35 anos 22
De 36 a 45 anos 22
De 46 a 55 anos 26
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 4
Média de Idade 40

N2 de entrevistas realizadas: 489

Q5.03 - Grau de Instrugao

Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau)
Fundamental (12 grau) 9
Médio incompleto (22 grau) 18
Médio (22 grau) 35
Superior Incompleto 17
Superior Completo 13
N3o sabe/N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 489
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 3

De RS 725,00 a RS 1.448,00 28

De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 34

De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 15

De RS 3.621,00 a RS 7.240,00

De RS 7.241,00 a RS 14.480,00

Mais de RS 14.481,00

Sem renda

N&o sabe/ N3o respondeu 11
N2 de entrevistas realizadas: 489

Q5.05 - Motivo da viagem

Trabalho/negdcios 19

Estudo 0

Saude 2

Visita a amigos/parentes 41

Lazer/turismo 28

Compras 3

Outros 5

N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 489

Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:

Eventual 22

Diaria

Semanal

Quinzenal

Mensal 13

Trimestral 6

Semestral 9

Anual 40

N&o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 489
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Q5.07 O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 6
Nao 94
N2 de entrevistas realizadas: 489

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de

desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 78
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 22

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 27
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TOTAL BRASIL: EXPRESSO UNIAO LTDA.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 77,15
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 67,1 69,95
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 65,59
C?nforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de 6529 65,29
Conforto ruido, etc)
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 65,73 65,73
Limpeza do banheiro do 6nibus 67,98
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, 64 63 66,31
espaco para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e 68,2
Confiabilidade da Viagem mterrupgao da viagem - 66,01
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o
. ~ 63,81
manuseio/arrumacdo da bagagem)
. Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao 6431 64,31
Pontualidade programado)
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 63,68 63,68
Seguranga com relagao a assaltos 75,93
Seguranga Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, 68.19 72,06
velocidade, etc) !
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 65,57 65,57
Atualidade dos Veiculos i o 67.94 67.94
Estado de conservagao dos onibus
Quantidade de paradas 76,95
Tempo das paradas 71,26
Segurancga 73,36
Paradas para refeicOes e lanches | Limpeza e conforto das instalagGes, inclusive banheiros 72,7 70,30
Qualidade dos produtos e servigos 73,06
Precgo dos produtos e servigos 66,19
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 66,21
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Segurancga 69,94
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 65,68
Terminais de embarque e Servigo de informagdo e sinalizagdo 69,06 67 36
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 68,51 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 63,85
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 67,13
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 47 3,48 69,95
Conforto 292 21,65 65,29
Cortesia 110 8,15 65,73
Higiene 287 21,28 66,31
Confiabilidade da Viagem 75 5,56 66,01
Pontualidade 103 7,64 64,31
Regularidade 71 5,26 63,68
Seguranga 309 22,91 72,06
Modicidade Tarifaria 46 3,41 65,57
Atualidade dos Veiculos 9 0,67 67,94
TOTAL 1349 100
IGS 67,16

N¢ de entrevistas realizadas: 489
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EXPRESSO UNIAO LTDA
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 3
Nao 97
N2 de entrevistas realizadas: 489

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 6
Boa 56
Regular 38
Ruim 0
Péssima 0

N¢ reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 16
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GOIAS / DISTRITO FEDERAL: EXPRESSO UNIAO LTDA

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 84,58
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 62,29 68,85
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 59,69
Cc,mforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de 64,58 64,58
Conforto ruido, etc)
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 62,92 62,92
Limpeza do banheiro do 6nibus 70,52
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, 58 65 64,59
espago para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e 66,98
Confiabilidade da Viagem mterru.pgao da viagem ; - p 61,83
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo 5667
da bagagem) ’
. Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao 58 85 58 85
Pontualidade programado)
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 56,98 56,98
Seguranga com relagdo a assaltos 83,44
Seguranga Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, 6396 73,70
velocidade, etc) !
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 67,4 67,4
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 66,56 66,56
Paradas para refei¢des e lanches Quantidade de paradas 84,58
Tempo das paradas 73,23
Segurancga 75,31
Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 76,04 70,83
Qualidade dos produtos e servigos 75,21
Precgo dos produtos e servigos 65,42
InformacgGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 62,19

Ne de entrevistas realizadas: 240
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Terminais de embarque e desembarque

Segurancga 71,88
Limpeza, conservacgdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 63,65
Servico de informacado e sinalizagao 68,02
Qualidade dos produtos e servigos 65,1
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 57,08
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 60,52

64,38

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 19 2,72 68,85
Conforto 169 24,18 64,58
Cortesia 44 6,29 62,92
Higiene 195 27,9 64,59
Confiabilidade da Viagem 15 2,15 61,83
Pontualidade 20 2,86 58,85
Regularidade 13 1,86 56,98
Seguranga 209 29,9 73,70
Modicidade Tarifaria 14 2 67,40
Atualidade dos Veiculos 1 0,14 66,56
TOTAL 699 100
IGS 67,01

N2 de entrevistas realizadas: 240

285




Avaliagdo

o MoAtsagimeniggzEmpresa
Atualidade dos Veiculos )
@ Confiabilidade da Viaggﬁ’ies'a

@ Pontualidade
@ Regularidade

EXPRESSO UNIAO LTDA

10

gn

@ Conforto

Seguranca @

@ Higiene

0 -

Importancia

Y

10

286




Atualidade dos Veiculos

Regularidade

Modicidade Tarifaria

Confiabilidade da Viagem

EXPRESSO UNIAO LTDA

Seguranga
100

90
Higiene
80 &

’ \

N

Pontualidade

Atendimentoda Empresa

Conforto

—— Avaliacdo ldeal

—— Avaliacdo Real

Cortesia

287




RIO DE JANEIRO: EXPRESSO UNIAO LTDA. RIO DE JANEIRO

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 69,25

Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 71,95 70,90
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,51
Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, 64.67 64,67

Conforto etc)

Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 67,84 67,84
Limpeza do banheiro do 6nibus 64,42

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 70.99 67,71
para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 6881

Confiabilidade da Viagem wagen? : - p 69,78
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da 70.75
bagagem) ’

. Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao 69.25 69,25

Pontualidade programado)

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 70,66 70,66
Seguranga com relagdo a assaltos 68,75

Seguranca Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 72,88 70,82

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 64,03 64,03

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 69,25 69,25
Quantidade de paradas 69,46
Tempo das paradas 69,81

Paradas para refei¢bes e Seguranca 71,82

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 69,72 70,20
Qualidade dos produtos e servigos 71,48
Precgo dos produtos e servigos 67,57
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 70,42
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Segurancga 67,72
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,72
Terminais de embarque e | Servigo de informagdo e sinalizagdo 70,66 20,62
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 72,77 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 70,66
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 74,18
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 27 4,86 70,90
Conforto 109 19,64 64,67
Cortesia 55 9,91 67,84
Higiene 79 14,23 67,71
Confiabilidade da Viagem 48 8,65 69,78
Pontualidade 68 12,25 69,25
Regularidade 53 9,55 70,66
Segurancga 86 15,5 70,82
Modicidade Tarifaria 26 4,68 64,03
Atualidade dos Veiculos 4 0,72 69,25
TOTAL 555 100
IGS 68,25

N2 de entrevistas realizadas: 213
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MINAS GERAIS : EXPRESSO UNIAO LTDA.

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 74,31
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 71,97 72,50
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,21
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 73,61 73,61
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 72,14 72,14
Limpeza do banheiro do 6nibus 71,97
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 67 14 69,56
para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da 72,86
Confiabilidade da Viagem V|agerr.1 - - = 71,79
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 7071
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,53 71,53
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 67,14 67,14
Seguranca Seguranga com relag5~o a assalltos . . 67,42 68,09
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 68,75
Modicidade Tariféria Prego da passagem 62,5 62,5
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 69,44 69,44
Quantidade de paradas 70,14
Tempo das paradas 66,67
Paradas para refei¢des e Seguranga 69,44
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,06 67,36
Qualidade dos produtos e servigos 68,06
Preco dos produtos e servigos 63,19
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 68,06
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 70,14
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,14
Servico de informacao e sinalizagdo 66,43
Qualidade dos produtos e servigos 65,97
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 68,75
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 69,44

67,98

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 1 1,05 72,50
Conforto 14 14,74 73,61
Cortesia 11 11,58 72,14
Higiene 13 13,68 69,56
Confiabilidade da Viagem 12 12,63 71,79
Pontualidade 15 15,79 71,53
Regularidade 5 5,26 67,14
Seguranga 14 14,74 68,09
Modicidade Tarifaria 6 6,32 62,50
Atualidade dos Veiculos 4 4,21 69,44
TOTAL 95 100
IGS 70,28

N¢ de entrevistas realizadas: 36
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Frotanobre Transporte De Pessoal Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 47
Feminino 53

N2 de entrevistas realizadas: 57
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 18
De 26 a 35 anos 18
De 36 a 45 anos 21
De 46 a 55 anos 21
De 56 a 65 anos 12
Mais de 65 anos 10
Média de Idade 44

N2 de entrevistas realizadas: 57
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 9
Fundamental incompleto (12 grau) 16
Fundamental (12 grau) 14
Médio incompleto (22 grau) 39
Médio (22 grau) 10
Superior Incompleto 5
Superior Completo 5
N3o sabe/N3o respondeu 9

N2 de entrevistas realizadas: 57
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 11
De RS 725,00 a RS 1.448,00 28
De R$ 1.449,00 a RS 2.172,00 19
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 3
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 2
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 5
N3o sabe/ N3o respondeu 32
N2 de entrevistas realizadas: 57
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 16
Estudo 7
Saude 17
Visita a amigos/parentes 39
Lazer/turismo 7
Compras 3
Outros 9
N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 57
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 47
Didria 0
Semanal 7
Quinzenal 5
Mensal 25
Trimestral 2
Semestral 3
Anual 7
N3o sabe/ Ndo respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 57
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Q5.07 O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 57

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de

desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 100
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: FROTANOBRE TRANSPORTE DE PESSOAL LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 75
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 67,5 69,17
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 65
Conf?rto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel 73.21 73.21
Conforto de ruido, etc)
. Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da 82 59 82 59
Cortesia empresa)
Limpeza do banheiro do 6nibus 68,14
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, 7091 69,53
cortinas, espacgo para bagagem de mao) ’
.Experiénfias quz.:mto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e 74.42
Confiabilidade da Viagem mterrupgao da viagem - 74,71
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o 75
manuseio/arrumacdo da bagagem)
. Pontualidade (horario em que o Onibus parte e chega em relagdo ao 7768 7768
Pontualidade programado)
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 68,87 68,87
Seguranga com relagao a assaltos 74,42
Segurancga Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, 75 94 75,18
velocidade, etc) !
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 65,1 65,1
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 66,82 66,82
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Quantidade de paradas 69,79
Tempo das paradas 71,74
Seguranca 76
Paradas para refei¢Ges e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,88 71,60
Qualidade dos produtos e servicos 69,57
Preco dos produtos e servigos 64,58
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 75,96
Seguranca 71,08
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,92
L Servico de informacgdo e sinalizagdo 71,81
Terminais de embarque e desembarque Qualiiiade dos projutos o servigf)s 69,02 71,23
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 63,02
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 79,5
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS N ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 11 8,8 69,17
Conforto 30 24 73,21
Cortesia 2 1,6 82,59
Higiene 28 22,4 69,53
Confiabilidade da Viagem 5 4 74,71
Pontualidade 18 14,4 77,68
Regularidade 9 7,2 68,87
Seguranga 20 16 75,18
Modicidade Tarifaria 1 0,8 65,10
Atualidade dos Veiculos 1 0,8 66,82
TOTAL 125 100
IGS 72,77

Ne de entrevistas realizadas: 57
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FROTANOBRE TRANSPORTE DE PESSOAL LTDA

Conforto
100

Atualidade dos Veiculos : Higiene
70 N
3

Atendimento da Empresa

Confiabilidade da Viagem

Regularidade

302




SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 16
Nao 84
N de entrevistas realizadas: 57

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 56
Regular 33
Ruim 0
Péssima 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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Nacional Expresso Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 50
Feminino 50

N2 de entrevistas realizadas: 1009
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 27
De 26 a 35 anos 26
De 36 a 45 anos 18
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 9
Mais de 65 anos 7
Média de Idade 37

N2 de entrevistas realizadas: 1009
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 2
Fundamental incompleto (12 grau) 13
Fundamental (12 grau) 11
Médio incompleto (22 grau) 15
Médio (22 grau) 38
Superior Incompleto 10
Superior Completo 11
NZo sabe/N&o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 1009
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 5
De RS 725,00 a RS 1.448,00 31
De R$ 1.449,00 a RS 2.172,00 31
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 18
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 8
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 1
N3o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 1009
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 20
Estudo 4
Saude 7
Visita a amigos/parentes 35
Lazer/turismo 23
Compras 3
Outros 7
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 1009
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 40
Didria 5
Semanal 6
Quinzenal 5
Mensal 14
Trimestral 8
Semestral 8
Anual 13
N3o sabe/ Ndo respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 1009
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Q5.07 O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 7
Nao 93
N2 de entrevistas realizadas: 1009

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 66
Gratuidade para portadores de deficiéncia 4
Descontos para idosos 19
Outros descontos ou gratuidades 11

N2 de entrevistas realizadas: 74

Q5.09 - As condi¢des de acessibilidade ao veiculo estao
adequadas as suas necessidades?

Sim 33
Nao 67
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: NACIONAL EXPRESSO LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 79,2

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 76,34 77,13
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 75,86
Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de

, 73 73

Conforto ruido, etc)

Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,41 73,41
Limpeza do banheiro do 6nibus 68,82

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, 7074 69,78
espago para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao 718

Confiabilidade da Viagem da V|agem : : = 72,76
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo 7372
da bagagem) ’

. Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao 7071 70.71

Pontualidade programado)

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 69,94 69,94
Seguranga com relagao a assaltos 73,64

Seguranga Segurancga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, 73 95 73,80
etc) !

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 67,59 67,59

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 69,79 69,79
Quantidade de paradas 71,29
Tempo das paradas 70,65
Seguranga 70,67

Paradas para refeicdes e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,26 67,49
Qualidade dos produtos e servigos 67,44
Preco dos produtos e servigos 63,99
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 68,08
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 70,55
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,03
Servico de informacdo e sinalizagdo 68,48
Qualidade dos produtos e servigos 67,39
Prego dos produtos e servigos nos pontos de parada 64,06
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 69,02

67,76

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 316 11,52 77,13
Conforto 521 19 73,00
Cortesia 235 8,57 73,41
Higiene 456 16,63 69,78
Confiabilidade da Viagem 168 6,13 72,76
Pontualidade 309 11,27 70,71
Regularidade 163 5,94 69,94
Segurancga 426 15,54 73,80
Modicidade Tariféria 74 2,7 67,59
Atualidade dos Veiculos 74 2,7 69,79
TOTAL 2742 100
IGS 72,41

Ne de entrevistas realizadas: 1009
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 1009
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 16
Boa 43
Regular 27
Ruim 5
Péssima 5
N2 de entrevistas realizadas: 37

311



GOIAS / DISTRITO FEDERAL: NACIONAL EXPRESSO LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (I1SI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 80,97
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 76,18 77,59
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 75,62
Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, 72,88 72,88
Conforto etc)
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 75,45 75,45
Limpeza do banheiro do 6nibus 66,51
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 7016 68,34
para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da 76
Confiabilidade da Viagem wagem - : - 75,69
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 75 38
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o Onibus parte e chega em relagdo ao programado) 73,78 73,78
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 70,18 70,18
Seguranga com relacdo a assaltos 77,27
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,98 76,63
Modicidade Tariféria Preco da passagem 67,71 67,71
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 71,42 71,42
Quantidade de paradas 73,32
Tempo das paradas 73,08
Seguranca 72,16
Paradas para refeicOes e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,46 68,90
Qualidade dos produtos e servigos 68,65
Preco dos produtos e servigos 63,04
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,18
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 76,14
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 69,81
Servigo de informacado e sinalizagdo 73,4
Qualidade dos produtos e servigos 71,27
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 65,96
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 73,71

71,72

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 78 8,31 77,59
Conforto 194 20,66 72,88
Cortesia 94 10,01 75,45
Higiene 168 17,89 68,34
Confiabilidade da Viagem 59 6,28 75,69
Pontualidade 84 8,95 73,78
Regularidade 70 7,45 70,18
Seguranga 168 17,89 76,63
Modicidade Tarifaria 16 1,7 67,71
Atualidade dos Veiculos 8 0,85 71,42
TOTAL 939 100
IGS 73,34

Ne de entrevistas realizadas: 331
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MATO GROSSO: NACIONAL EXPRESSO LTDA.

INDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 76,77
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 78,45 77,68
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 77,82
Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, 74,27 74,27
Conforto etc)
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,02 73,02
Limpeza do banheiro do 6nibus 69,9
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 6993 69,94
para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 69,27
Confiabilidade da Viagem wagen? - : - 69,33
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 69 38
bagagem) !
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 68,13 68,13
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 66,67 66,67
Seguranga com relagdo a assaltos 71,04
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 70,94 70,99
Modicidade Tariféria Preco da passagem 67,92 67,92
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 67,29 67,29
Quantidade de paradas 65
Tempo das paradas 64,69
Seguranga 63,02
Paradas para refeicGes e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 60,52 59,52
Qualidade dos produtos e servigos 59,58
Preco dos produtos e servigos 58,13
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 56,35
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 54,69
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 54,92
Servigo de informacado e sinalizagdo 55,1
Qualidade dos produtos e servigos 54,9
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 54,48
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 53,96

54,68

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 57 10,48 77,68
Conforto 86 15,81 74,27
Cortesia 52 9,56 73,02
Higiene 118 21,69 69,94
Confiabilidade da Viagem 25 4,6 69,33
Pontualidade 58 10,66 68,13
Regularidade 28 5,15 66,67
Seguranga 62 11,4 70,99
Modicidade Tariféria 28 5,15 67,92
Atualidade dos Veiculos 30 5,51 67,29
TOTAL 544 100
IGS 71,21

Ne de entrevistas realizadas: 240
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NACIONAL EXPRESSO LTDA
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MINAS GERAIS: NACIONAL EXPRESSO LTDA.

INDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (I1SI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 82,58
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 70,22 73,97
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 69,1
Conf?rto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel 74,07 74,07
Conforto de ruido, etc)
. Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da 70.15 70.15
Cortesia empresa)
Limpeza do banheiro do 6nibus 65,83
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, 69 88 67,86
cortinas, espago para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e 59.94
Confiabilidade da Viagem mterru.pgao da viagem - 65,32
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o 707
manuseio/arrumacédo da bagagem) ’
. Pontualidade (horario em que o Gnibus parte e chega em relagdo ao 67.36 67.36
Pontualidade programado)
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 65,68 65,68
Seguranga com relag¢do a assaltos 68,75
Seguranga Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, 6946 69,11
velocidade, etc) !
Modicidade Tariféria Preco da passagem 65 65
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 65,4 65,4
Quantidade de paradas 70,57
Tempo das paradas 64,26
Segurancga 69,3
Paradas para refeicGes e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 63,12 64,54
Qualidade dos produtos e servigos 64,78
Precgo dos produtos e servigos 60,65
InformacgGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicos) 64,86
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Seguranga 74,39
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 65,72
Terminais de embarque e Servigo de informacdo e sinalizagao 68,31 67 81
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 66,41 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 59,26
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 72,79
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS — ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 64 13,65 73,97
Conforto 83 17,7 74,07
Cortesia 39 8,32 70,15
Higiene 71 15,14 67,86
Confiabilidade da Viagem 41 8,74 65,32
Pontualidade 59 12,58 67,36
Regularidade 29 6,18 65,68
Segurancga 50 10,66 69,11
Modicidade Tarifaria 9 1,92 65,00
Atualidade dos Veiculos 24 5,12 65,40
TOTAL 469 100
IGS 69,51

Ne de entrevistas realizadas: 167
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PARANA: NACIONAL EXPRESSO LTDA.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (1SI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 77,61
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 79,42 79,12
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 80,32
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 73,19 73,19
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 74,4 74,4
Limpeza do banheiro do 6nibus 73,9
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco 74 73,95
para bagagem de mao)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 78.11
Confiabilidade da Viagem V|ager'r? - - — 78,16
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 78 21
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 73,19 73,19
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 76,81 76,81
Seguranca Seguranga com relag5~o a assalltos ' ' 75,8 7671
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 77,61
Modicidade Tariféria Preco da passagem 69,98 69,98
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 74,3 74,3
Quantidade de paradas 76,51
Tempo das paradas 78,71
Paradas para refei¢Ges Seguranca 77,51
Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 76,51 76,53
elanches - :
Qualidade dos produtos e servigos 76,71
Preco dos produtos e servigos 75,5
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 76,41
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 77,92
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 77,92
Servigo de informacado e sinalizagdo 76,71
Qualidade dos produtos e servigos 76,11
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 75,5
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 76,51

76,78

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 109 15,01 79,12
Conforto 149 20,52 73,19
Cortesia 45 6,2 74,40
Higiene 86 11,85 73,95
Confiabilidade da Viagem 41 5,65 78,16
Pontualidade 96 13,22 73,19
Regularidade 33 4,55 76,81
Segurancga 136 18,73 76,71
Modicidade Tarifaria 21 2,89 69,98
Atualidade dos Veiculos 10 1,38 74,30
TOTAL 726 100
IGS 75,27

N¢ de entrevistas realizadas: 249
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SAQO PAULO: NACIONAL EXPRESSO LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 71,59
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 63,24 62,10
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 51,47
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 51,14 51,14
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 60,23 60,23
Limpeza do banheiro do 6nibus 53,41
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 5682 55,12
bagagem de mao) ’
Confiabilidade da Viagem Experi.éncias guanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos'e interrupg?o da viagem 48,81 5793
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 67,05
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 48,86 48,86
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 55,68 55,68
Seguranga com relagdo a assaltos 54,17
Seguranca Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 67,05 60,61
Modicidade Tariféria Preco da passagem 54,55 54,55
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 54,55 54,55
Quantidade de paradas 55,68
Tempo das paradas 55,68
q foich Seguranga 64,29
E\anr:h:: para reteicoes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 48,86 51,94
Qualidade dos produtos e servigos 48,81
Precgo dos produtos e servigos 36,36
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 61,36
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Segurancga 46,25
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 44,32
Terminais de embarque e Servigo de informacado e sinalizagdo 47,5 48 60
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 53,75 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 45
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 54,76
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICAGCOES (NA) %
Atendimento da Empresa 8 12,5 62,10
Conforto 9 14,06 51,14
Cortesia 5 7,81 60,23
Higiene 13 20,31 55,12
Confiabilidade da Viagem 2 3,13 57,93
Pontualidade 12 18,75 48,86
Regularidade 3 4,69 55,68
Segurancga 10 15,63 60,61
Atualidade dos Veiculos 2 3,13 54,55
TOTAL 64 100
IGS 55,61

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela): 22
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Paraibuna Transportes S/A

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 41
Feminino 59

N2 de entrevistas realizadas: 176
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 10
De 26 a 35 anos 27
De 36 a 45 anos 36
De 46 a 55 anos 22
De 56 a 65 anos 5
Mais de 65 anos 0
Média de Idade 35

N2 de entrevistas realizadas: 176
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 0
Fundamental (12 grau) 5
Médio incompleto (22 grau) 21
Médio (22 grau) 44
Superior Incompleto 19
Superior Completo 11
N3o sabe/N&o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 176
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 4
De RS 725,00 a RS 1.448,00 40
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 45
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 8
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 2
De R$ 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 176
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 20
Estudo 18
Saude 15
Visita a amigos/parentes 31
Lazer/turismo 11
Compras 0
Outros 5
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 176
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 12
Didria 8
Semanal 34
Quinzenal 20
Mensal 18
Trimestral 2
Semestral 3
Anual 3
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 176
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Q5.07 O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 0
Ndo 100
N2 de entrevistas realizadas: 176
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TOTAL BRASIL PARAIBUNA TRANSPORTES S/A.
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 86,79

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 85,94 85,24
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 83
Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, 90,06 90,06

Conforto etc)

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 83,81 83,81
Limpeza do banheiro do 6nibus 83,06

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 8111 82,09
para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da 8155

Confiabilidade da Viagem wagerry - - = 80,71
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 79 86
bagagem) ’

. Pontualidade (horario em que o Onibus parte e chega em relagdo ao 79,69 79,69

Pontualidade programado)

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 82,39 82,39
Seguranga com relagdo a assaltos 82,47

Seguranga Seguranga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, 85 8 84,14
etc) ’

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 30,4 30,4

Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 75 75
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Quantidade de paradas 76,14
Tempo das paradas 78,84
Segurancga 80,97
Paradas para refei¢des e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 77,84 69,52
Qualidade dos produtos e servigos 56,82
Precgo dos produtos e servigos 47,02
InformacgGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicos) 84,94
Segurancga 87,93
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 85,8
- Servigo de informacgdo e sinalizagao 79,69
Terminais de embarque e desembarque Qualidade dos produtos e servicos 7756 75,50
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 38,64
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 83,38
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 140 27,56 85,24
Conforto 114 22,44 90,06
Cortesia 15 2,95 83,81
Higiene 84 16,54 82,09
Confiabilidade da Viagem 24 4,72 80,71
Pontualidade 36 7,09 79,69
Regularidade 10 1,97 82,39
Seguranga 81 15,94 84,14
Atualidade dos Veiculos 4 0,79 75,00
TOTAL 508 100
IGS 84,84

N¢ de entrevistas realizadas: 176
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PARAIBUNA TRANSPORTES S_A.

Atendimento da Empresa
100

90
Atualidade dos Veiculos 80 \\ Conforto
70 \
60 \
50
Regularidade / Higiene
‘ - Avaliacdo Ideal
“ ' ' ——Avaliag¢do Real
\ I
Cortesia \ / Seguranga

Confiabilidade da Viagem

Pontualidade

338




SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC %
da empresa?
Sim 0
Nao 100
Base: 176
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Real Expresso Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 52
Feminino 48

N2 de entrevistas realizadas: 835
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 23
De 26 a 35 anos 29
De 36 a 45 anos 17
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 9
Mais de 65 anos 9
Média de Idade 38

N2 de entrevistas realizadas: 835
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 6
Fundamental incompleto (12 grau) 16
Fundamental (12 grau) 12
Médio incompleto (22 grau) 9
Médio (22 grau) 38
Superior Incompleto 7
Superior Completo 11
N&o sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 835
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 8
De RS 725,00 a RS 1.448,00 17
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 22
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 11
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 7
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 3
Mais de RS 14.481,00 2
Sem renda 1
N3o sabe/ Ndo respondeu 29
N2 de entrevistas realizadas: 835
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 21
Estudo 4
Saude 10
Visita a amigos/parentes 33
Lazer/turismo 14
Compras 2
Outros 15
N3o sabe/ Ndo respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 835
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 28
Didria 3
Semanal 10
Quinzenal 8
Mensal 14
Trimestral 7
Semestral 9
Anual 18
N3o sabe/ Nio respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 835
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Q5.07 O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 8
N3do 92
N2 de entrevistas realizadas: 835

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 72
Gratuidade para portadores de deficiéncia 6
Descontos para idosos 10
Outros descontos ou gratuidades 12

N2 de entrevistas realizadas: 67

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estao
adequadas as suas necessidades?

Sim 50
Nao 50
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
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TOTAL BRASIL: REAL EXPRESSO.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)
ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 74,34
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 68,18 71,17
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 70,98
C?nforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de 69,16 69,16
Conforto ruido, etc)
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 76,26 76,26
Limpeza do banheiro do 6nibus 62,44
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, 6857 65,51
espaco para bagagem de mao) !
Experiénfias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e 7142
Confiabilidade da Viagem mterru‘pgao da viagem . 72,98
Integridade e segurancga da bagagem (cuidado com o
; 5 74,54
manuseio/arrumacao da bagagem)
. Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao 69,82 69,82
Pontualidade programado)
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 68,59 68,59
Seguranga com relacdo a assaltos 73,16
Seguranga Seguranga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, 75 78 74,47
velocidade, etc) ’
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 63,2 63,2
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 72,39 72,39
Quantidade de paradas 70,08
Tempo das paradas 69,97
Seguranga 71,57
Paradas para refei¢des e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,13 67,54
Qualidade dos produtos e servigos 68,42
Precgo dos produtos e servigos 57,79
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,79
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Terminais de embarque e desembarque

Seguranga 74,49
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 70,58
Servigo de informacado e sinalizagdo 72,77
Qualidade dos produtos e servigos 71,17
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 60,28
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 73,39

70,45

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS p ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 177 7,47 71,17
Conforto 515 21,75 69,16
Cortesia 114 4,81 76,26
Higiene 545 23,02 65,51
Confiabilidade da Viagem 100 4,22 72,98
Pontualidade 335 14,15 69,82
Regularidade 57 2,41 68,59
Segurancga 440 18,58 74,47
Modicidade Tarifaria 38 1,6 63,20
Atualidade dos Veiculos 47 1,98 72,39
TOTAL 2368 100
IGS 70,01

N¢ de entrevistas realizadas: 835
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagcdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 3
Nao 97
N2 de entrevistas realizadas: 835

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 15
Boa 38
Regular 31
Ruim 4
Péssima 8

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 26
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GOIAS / DISTRITO FEDERAL: REAL EXPRESSO LTDA.

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI
S 1 isa)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 75,27
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 69,14 71,41
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 69,83
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 66,53 66,53
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 78,13 78,13
. Limpeza do banheiro do 6nibus 59,07
Higiene - — 63,31
Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 67,55
Confiabilidade da Viagem Exper|.enC|as quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 72,47 74,28
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 76,08
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 69,75 69,75
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 69,99 69,99
Seguranga com relagao a assaltos 71,4
Segurancga - - - - 74,74
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 78,07
Modicidade Tarifdria Preco da passagem 60,01 60,01
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 68,97 68,97
Quantidade de paradas 68,07
Tempo das paradas 68,27
. Seguranca 69,84
Paradas para refeigdes e - - T - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 64,5 63,73
Qualidade dos produtos e servigos 64,74
Preco dos produtos e servigos 48,21
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 71,36

348




Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 74,14
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 70

Servigo de informacgado e sinalizagdo 71,98
Qualidade dos produtos e servigos 69,52
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 55,12
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,54

68,72

ATRIBUTOS [MPORTANCIA ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 107 10 71,41
Conforto 232 21,68 66,53
Cortesia 64 5,98 78,13
Higiene 202 18,88 63,31
Confiabilidade da Viagem 67 6,26 74,28
Pontualidade 139 12,99 69,75
Regularidade 28 2,62 69,99
Seguranga 178 16,64 74,74
Modicidade Tarifaria 23 2,15 60,01
Atualidade dos Veiculos 30 2,8 68,97
TOTAL 1070 100
IGS 69,39

N¢ de entrevistas realizadas: 378
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MINAS GERAIS: REAL EXPRESSO LTDA.

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 70,86
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 61,54 66,93
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 68,4
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 71,5 71,5
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 79,01 79,01
Limpeza do banheiro do 6nibus 58,55
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 67 15 62,85
bagagem de mao) ’
Confiabilidade da Viagem Experi.éncias quanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos .e interrupgéo da viagem 67,64 70.17
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 72,7
Pontualidade Pontualidade (horario em que o Onibus parte e chega em relagdo ao programado) 66,23 66,23
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 67,32 67,32
Seguranga com relagdo a assaltos 72,74
Seguranca Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 71,82 72,28
Modicidade Tariféria Preco da passagem 55 55
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 75,16 75,16
Quantidade de paradas 67,21
Tempo das paradas 66,29
. Seguranga 68,63
E\an?:s: para refeicGes e Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 60,19 64,40
Qualidade dos produtos e servicos 65,92
Prec¢o dos produtos e servigos 54,84
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,44
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N2 de entrevistas realizadas: 157

353

Seguranca 73,04
Limpeza, conservagao e conforto das instalages, inclusive banheiros 64,68
Terminais de embarque e | Servigo de informagdo e sinalizagdo 70,67 6727
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 67,52 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 51,92
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 75,8
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 65 14,41 66,93
Conforto 56 12,42 71,50
Cortesia 25 5,54 79,01
Higiene 91 20,18 62,85
Confiabilidade da Viagem 20 4,43 70,17
Pontualidade 71 15,74 66,23
Regularidade 14 3,1 67,32
Segurancga 84 18,63 72,28
Modicidade Tarifaria 12 2,66 55,00
Atualidade dos Veiculos 13 2,88 75,16
TOTAL 451 100
IGS 68,31
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SAO PAULO: REAL EXPRESSO LTDA.

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (1SI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 80,56
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 74,6 78,97
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 81,75
Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, 76,19 7619
Conforto etc)
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 80,95 80,95
Limpeza do banheiro do 6nibus 73,02
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 7897 76,00
para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 75
Confiabilidade da Viagem wagem - - — 75,99
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 76.98
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,03 71,03
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 74,6 74,6
Seguranga com relagdo a assaltos 82,54
Seguranca Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 77,78 80,16
Modicidade Tariféria Preco da passagem 58,47 58,47
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 77,38 77,38
Quantidade de paradas 72,62
Tempo das paradas 72,62
Seguranca 78,17
Paradas para refeicdes e lanches | Limpeza e conforto das instalagGes, inclusive banheiros 72,62 72,54
Qualidade dos produtos e servigos 75,4
Preco dos produtos e servigos 59,52
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 76,98
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Seguranca 78,57
Limpeza, conservagao e conforto das instalages, inclusive banheiros 75
Terminais de embarque e Servigo de informagdo e sinalizagdo 76,19 72 62
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 75,4 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 57,54
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 73,02
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 4 2,9 78,97
Conforto 41 29,71 76,19
Cortesia 4 2,9 80,95
Higiene 30 21,74 76,00
Confiabilidade da Viagem 8 5,8 75,99
Pontualidade 11 7,97 71,03
Regularidade 8 5,8 74,60
Seguranga 28 20,29 80,16
Modicidade Tarifaria 3 2,17 58,47
Atualidade dos Veiculos 1 0,72 77,38
TOTAL 138 100
IGS 76,28

Ne de entrevistas realizadas: 63
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TOCANTINS: REAL EXPRESSO LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 73,52
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 69,46 71,46
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,41
Coanrto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel 69,94 69,94
Conforto de ruido, etc)
' Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da 70.25 70,25
Cortesia empresa)
Limpeza do banheiro do 6nibus 66,98
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, 68 35 67,67
cortinas, espago para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e 712
Confiabilidade da Viagem |nterru.p<;ao da viagem - 71,94
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o
. ~ 72,68
manuseio/arrumacao da bagagem)
. Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao 71,94 71,94
Pontualidade programado)
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 65,61 65,61
Seguranga com relagdo a assaltos 73,63
Seguranga Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, 7496 73,95
velocidade, etc) !
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 74,79 74,79
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 74,68 74,68
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Quantidade de paradas 74,47
Tempo das paradas 74,37
Segurancga 74,47
Paradas para refei¢des e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 74,37 74,18
Qualidade dos produtos e servigos 73,95
Prego dos produtos e servigos 73,95
InformacgGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 74,16
Segurancga 74,89
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 74,16
Terminais de embarque e Servigco de informacgdo e sinalizagao 74,47 74 63
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 75 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 74,47
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 74,79
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 1 0,14 71,46
Conforto 186 26,23 69,94
Cortesia 21 2,96 70,25
Higiene 222 31,31 67,67
Confiabilidade da Viagem 5 0,71 71,94
Pontualidade 114 16,08 71,94
Regularidade 7 0,99 65,61
Segurancga 150 21,16 73,95
Atualidade dos Veiculos 3 0,42 74,68
TOTAL 709 100
IGS 70,40

Ne de entrevistas realizadas: 237
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Transporte e Turismo Norte de Minas Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 47
Feminino 53

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 15
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 13
De 26 a 35 anos 20
De 36 a 45 anos 7
De 46 a 55 anos 20
De 56 a 65 anos 27
Mais de 65 anos 13
Média de Idade 46

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 15
Q5.03 - Grau de Instrugdo
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 0
Fundamental (12 grau) 27
Médio incompleto (22 grau) 20
Médio (22 grau) 20
Superior Incompleto 6
Superior Completo 27
N3o sabe/N3o respondeu 0

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 15
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 20
De RS 725,00 a RS 1.448,00 27
De RS 1.449,00 a R$ 2.172,00 6
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 27
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 13
De RS$ 7.241,00 a RS 14.480,00 7
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ N3o respondeu 0
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 15
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 7
Estudo 0
Saude 7
Visita a amigos/parentes 53
Lazer/turismo 13
Compras 0
Outros 13
N3o sabe/ N3o respondeu 7
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 15
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 53
Diaria 0
Semanal 0
Quinzenal 0
Mensal 0
Trimestral 20
Semestral 0
Anual 20
N3o sabe/ Ndo respondeu 7
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 15
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Q5.07 O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 7
Nao 93
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 15

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?
Gratuidade para idosos 100
Gratuidade para portadores de deficiéncia
Descontos para idosos

Outros descontos ou gratuidades

=[O0 |0O

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela)
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TOTAL BRASIL: TRANSPORTE E TURISMO NORTE DE MINAS LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

INDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 78,33

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 81,25 78,83
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 76,92

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 66,67 66,67

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 83,33 83,33
Limpeza do banheiro do 6nibus 68,75

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 6731 68,03
bagagem de m3o) ’

Confiabilidade da Viagem Experi.éncias guanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculosg interrupg?o da viagem 63,64 71.82
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 80

Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 57,14 57,14

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 69,64 69,64

Seguranca Seguranga com relag;éNo a assalltos . . 69,44 73,06
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 76,67

Modicidade Tariféria Preco da passagem 51,67 51,67

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 70 70
Quantidade de paradas 76,79
Tempo das paradas 68,33

Paradas para refei¢es e Seguranca 67,31

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 65,38 63,33
Qualidade dos produtos e servigos 75
Preco dos produtos e servigos 41,67
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 67,31
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 66,67
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 53,33
Servico de informacgado e sinalizagao 65
Qualidade dos produtos e servigos 66,67
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 50
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 68,33

61,67

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS p ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 5 11,63 78,83
Conforto 13 30,23 66,67
Cortesia 2 4,65 83,33
Higiene 10 23,26 68,03
Confiabilidade da Viagem 1 2,33 71,82
Pontualidade 11,63 57,14
Seguranga 13,95 73,06
Atualidade dos Veiculos 1 2,33 70,00
TOTAL 43 100
IGS 69,16

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela): 15
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagcdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 7
Nao 93
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 15
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 100
Regular 0
Ruim 0
Péssima 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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Transportes Unica Petropolis Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 41
Feminino 59

N2 de entrevistas realizadas: 173
De 16 a 25 anos 19
De 26 a 35 anos 12
De 36 a 45 anos 23
De 46 a 55 anos 23
De 56 a 65 anos 12
Mais de 65 anos 11
Média de Idade 46

N2 de entrevistas realizadas: 173
Analfabeto 2
Fundamental incompleto (12 grau) 9
Fundamental (12 grau) 17
Médio incompleto (22 grau) 16
Médio (22 grau) 29
Superior Incompleto 12
Superior Completo 8
N3o sabe/N&o respondeu 7

N2 de entrevistas realizadas: 173
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 2
De RS 725,00 a RS 1.448,00 9
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 17
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 16
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 29
De R$ 7.241,00 a RS 14.480,00 12
Mais de RS 14.481,00 8
Sem renda 7
N&o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 173
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 8
Estudo 31
Saude 18
Visita a amigos/parentes 5
Lazer/turismo 3
Compras 2
Outros 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 8
N2 de entrevistas realizadas: 173
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 46
Diaria 1
Semanal 11
Quinzenal 7
Mensal 17
Trimestral 4
Semestral 2
Anual 2
N&o sabe/ N3o respondeu 10
N2 de entrevistas realizadas: 173
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Q5.07 O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 11
N3o 89
N2 de entrevistas realizadas: 173

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 74
Gratuidade para portadores de deficiéncia 5
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 21

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 19

Q5.09 - As condi¢Oes de acessibilidade ao veiculo estdo
adequadas as suas necessidades?

Sim 0
Nao 100
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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TOTAL BRASIL: TRANSPORTES UNICA PETROPOLIS LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 76,9
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 70,98 72,84
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 70,63
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 76,45 76,45
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 80,41 80,41
Limpeza do banheiro do 6nibus 69,82
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 7198 70,55
bagagem de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 75 7470
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 74,39
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 77,65 77,65
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 69,94 69,94
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 74,1 73,96
Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 73,82
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 59,24 59,24
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 72,08 72,08
Quantidade de paradas 69,84
Tempo das paradas 69,89
e Seguranga 69,78
Paradas para refei¢des e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,89 68,11
Qualidade dos produtos e servigos 67,7
Precgo dos produtos e servigos 61,02
InformacgGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 73,18
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Seguranga 74,51
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,84
Terminais de embarque e Servigo de informacgdo e sinalizagao 72,88
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 71,79 73,11
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 63,28
Facilidade de acesso (&nibus, taxi, estacionamento) 82,33
ATRIBUTOS I,MPORTANCIA ISA (%)
INDICAGOES (NA) %
Atendimento da Empresa 40 11,05 72,84
Conforto 80 22,1 76,45
Cortesia 17 4,7 80,41
Higiene 55 15,19 70,55
Confiabilidade da Viagem 19 5,25 74,70
Pontualidade 48 13,26 77,65
Regularidade 20 5,52 69,94
Segurancga 73 20,17 73,96
Modicidade Tarifaria 4 1,1 59,24
Atualidade dos Veiculos 6 1,66 72,08
TOTAL 362 100
IGS 74,28

N2 de entrevistas realizadas: 173
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TRANSPORTES UNICA PETROPOLIS LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 12
Nao 88
N2 de entrevistas realizadas: 173

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 38
Regular 48
Ruim 5
Péssima 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 21
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Transrapido S&o Francisco Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 43
Feminino 57

N2 de entrevistas realizadas: 53
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 32
De 26 a 35 anos 19
De 36 a 45 anos 21
De 46 a 55 anos 15
De 56 a 65 anos 9
Mais de 65 anos 4
Média de Idade 36,53

N2 de entrevistas realizadas: 53
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 6
Fundamental incompleto (12 grau) 13
Fundamental (12 grau) 21
Médio incompleto (22 grau) 7
Médio (29 grau) 36
Superior Incompleto 6
Superior Completo 11
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 53
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 5
De RS 725,00 a RS 1.448,00 19
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 15
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 4
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 4
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 4
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 2
N&o sabe/ N3o respondeu 47
N2 de entrevistas realizadas: 53
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 13
Estudo 2
Saude 6
Visita a amigos/parentes 47
Lazer/turismo 21
Compras 0
Outros 4
N3o sabe/ Ndo respondeu 7
N2 de entrevistas realizadas: 53
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 39
Didria 2
Semanal 15
Quinzenal 4
Mensal 17
Trimestral 6
Semestral 4
Anual 4
N3o sabe/ Nio respondeu 9
N2 de entrevistas realizadas: 53
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Q5.07 O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 0
Nao 100
N2 de entrevistas realizadas: 53
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TOTAL BRASIL: TRANSRAPIDO SAO FRANCISCO LTDA.

INDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 73,11

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 68,9 69,08
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 65,24

Conforto C(I)nforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de 66,51 66,51
ruido, etc)

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da 6887 68,87
empresa)
Limpeza do banheiro do 6nibus 70,24

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, 6226 66,25
espaco para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e 58 54

Confiabilidade da Viagem mterru.pgao da viagem - 59,15
Integridade e segurancga da bagagem (cuidado com o 59 76
manuseio/arrumacaio da bagagem) ’

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao 6132 6132
programado)

Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na linha) 55,19 55,19
Seguranga com relagdo a assaltos 60,85

Seguranga Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, 6509 62,97
velocidade, etc) !

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 63,21 63,21

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 60,85 60,85
Quantidade de paradas 56,41
Tempo das paradas 53,85
Segurancga 54,49

Paradas para refei¢des e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 56,58 57,79
Qualidade dos produtos e servigos 59,21
Preco dos produtos e servigos 58,78
InformacgGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicos) 59,87
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Terminais de embarque e desembarque

Segurancga 60,85
Limpeza, conservacdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,26
Servico de informacgado e sinalizagao 60,85
Qualidade dos produtos e servigos 59,8
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 57,84
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 62,74

60,72

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 6 3,97 69,08
Conforto 32 21,19 66,51
Cortesia 9 5,96 68,87
Higiene 24 15,89 66,25
Confiabilidade da Viagem 9 5,96 59,15
Pontualidade 20 13,25 61,32
Regularidade 10 6,62 55,19
Seguranga 23 15,23 62,97
Modicidade Tarifaria 11 7,28 63,21
Atualidade dos Veiculos 7 4,64 60,85
TOTAL 151 100
IGS 63,79

N¢ de entrevistas realizadas: 53
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.
Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 0
Nao 100
N2 de entrevistas realizadas: 53
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MINAS GERAIS: TRANSRAPIDO SAO FRANCISCO LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM
(1s1) (ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 70,97
Atendimento da -~ -
E Facilidade para a troca de bilhetes 66,13 66,13
mpresa
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 61,29
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 58,87 58,87
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 66,94 66,94
. Limpeza do banheiro do 6nibus 63,64
Higiene - — - 58,03
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 52,42
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 52,42 5323
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 54,03 ’
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 50 50
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 50,81 50,81
Seguranga com relagdo a assaltos 50
Seguranga - - - - 53,63
Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 57,26
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 54,84 54,84
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservacdo dos énibus 50 50
Quantidade de paradas 51,61
Tempo das paradas 49,19
. Segurancga 50
Paradas para refeicdes e [ - . - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 52,5 54,03
Qualidade dos produtos e servigos 55,83
Preco dos produtos e servigos 55,17
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 56,67
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Terminais de embarque
e desembarque

Seguranga 52,42
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 56,45
Servigo de informacgado e sinalizagao 54,03
Qualidade dos produtos e servigos 53,23
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 51,61
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 57,26

54,17

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 4 4,44 66,13
Conforto 17 18,89 58,87
Cortesia 5 5,56 66,94
Higiene 14 15,56 58,03
Confiabilidade da Viagem 8 8,89 53,23
Pontualidade 17 18,89 50,00
Regularidade 6 6,67 50,81
Segurancga 11 12,22 53,63
Modicidade Tarifaria 5 5,56 54,84
Atualidade dos Veiculos 3 3,33 50,00
TOTAL 90 100
IGS 55,64

Ne de entrevistas realizadas: 31
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TRANSRAPIDO SAO FRANCISCO LTDA
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SAO PAULO: TRANSRAPIDO SAO FRANCISCO LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM
(1s1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 76,14
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 77,5 77,05
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 77,5
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 77,27 77,27
Cortesia Gentileza e educacdo dos funciondarios (motoristas e pessoal da empresa) 71,59 71,59
. Limpeza do banheiro do 6nibus 77,5
Higiene - — - 76,82
Limpeza dos outros elementos do Onibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 76,14
Confiabilidade da Viagem Exper|'enC|as guanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 77,5 77,50
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 77,5
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 77,27 77,27
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 61,36 61,36
Seguranga com relagao a assaltos 76,14
Seguranga — - - - 76,14
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 76,14
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 75 75
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagio dos dnibus 76,14 76,14
Quantidade de paradas 75
Tempo das paradas 71,88
. Seguranca 71,88
Paradas para refei¢des e - - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,88 71,88
Qualidade dos produtos e servigos 71,88
Preco dos produtos e servigos 71,88
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 71,88
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 72,73
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 70,45
Servigo de informacado e sinalizagdo 70,45
Qualidade dos produtos e servigos 70

Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 67,5
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 70,45

70,26

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 2 3,28 77,05
Conforto 15 24,59 77,27
Cortesia 4 6,56 71,59
Higiene 10 16,39 76,82
Confiabilidade da Viagem 1 1,64 77,50
Pontualidade 3 4,92 77,27
Regularidade 4 6,56 61,36
Segurancga 12 19,67 76,14
Modicidade Tarifaria 6 9,84 75,00
Atualidade dos Veiculos 4 6,56 76,14
TOTAL 61 100
IGS 75,26

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela): 22
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TRANSRAPIDO SAO FRANCISCO LTDA

Conforto

Confiabilidade da Viagem 10 \ cequrance
=N
" B

Higiene

r = Avalia¢do ldeal
‘ —— Avaliac¢do Real

Atualidade dos Veiculos Cortesia

=

Regularidade

395




Unido Transporte Interestadual De Luxo S/A - (Util. )

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 47
Feminino 53

N2 de entrevistas realizadas: 695
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 17
De 26 a 35 anos 25
De 36 a 45 anos 16
De 46 a 55 anos 22
De 56 a 65 anos 14
Mais de 65 anos 6
Média de Idade 41,89

N2 de entrevistas realizadas: 695
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 4
Fundamental (12 grau) 10
Médio incompleto (22 grau) 15
Médio (22 grau) 34
Superior Incompleto 9
Superior Completo 18
N3o sabe/N&o respondeu 9

N2 de entrevistas realizadas: 695

396



Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 4
De RS 725,00 a RS 1.448,00 17
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 16
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 18
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 10
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 4
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 3
N&o sabe/ Nio respondeu 27
N2 de entrevistas realizadas: 695
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 24
Estudo 3
Saude 4
Visita a amigos/parentes 38
Lazer/turismo 17
Compras 1
Outros 9
N3o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 695
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 1
Didria 7
Semanal 5
Quinzenal 12
Mensal 9
Trimestral 8
Semestral 10
Anual 7
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 695
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 695

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 59
Gratuidade para portadores de deficiéncia 8
Descontos para idosos 11
Outros descontos ou gratuidades 22

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 27

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estdo
adequadas as suas necessidades?

Sim 50
Nao 50
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 2
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TOTAL BRASIL: UNIAO TRANSPORTE INTERESTADUAL DE LUXO S/A - (UTIL.).

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI
S s
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgGes de pagamento) 73,76
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 74,55 73,75
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 72,93
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 74,02 74,02
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,79 77,79
. Limpeza do banheiro do 6nibus 69,08
Higiene - — 70,71
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 72,33
Confiabilidade da Viagem Exper|.enC|as guanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 74,5 75,42
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 76,33
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 72,66 72,66
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 72,59 72,59
Seguranga com relagdo a assaltos 73,53
Seguranga - - - : 75,11
Seguranca na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 76,69
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 61,1 61,1
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos énibus 73,27 73,27
Quantidade de paradas 72,18
Tempo das paradas 73,21
. Seguranga 73,61
Paradas para refei¢des e - - - - :
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,59 70,79
Qualidade dos produtos e servigos 72
Preco dos produtos e servigos 64,07
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,7
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 72,64
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 70,66
Servico de informacao e sinalizagdo 72,29
Qualidade dos produtos e servigos 70,03
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 63,13
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 75,69

70,74

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS N ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 109 6,74 73,75
Conforto 351 21,69 74,02
Cortesia 126 7,79 77,79
Higiene 224 13,84 70,71
Confiabilidade da Viagem 138 8,53 75,42
Pontualidade 258 15,95 72,66
Regularidade 103 6,37 72,59
Segurancga 223 13,78 75,11
Modicidade Tarifaria 60 3,71 61,10
Atualidade dos Veiculos 26 1,61 73,27
TOTAL 1618 100
IGS 73,31

N@ de entrevistas realizadas: 695
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o

mesmo.

TOTAL

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servico de SAC da %
empresa?
Sim 7
Nao 93

N2 de entrevistas realizadas: 695
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 8
Boa 51
Regular 22
Ruim 2
Péssima 14
NR 4

N2 de entrevistas realizadas: 51
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MINAS GERAIS: UNIAO TRANSPORTE INTERESTADUAL DE LUXO S/A (UTIL.).

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 74,49
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 73,03 73,21
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 72,1
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 73,73 73,73
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 78,91 78,91
Limpeza do banheiro do 6nibus 67,9
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 71 54 69,72
bagagem de mio) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 7413
Confiabilidade da Viagem V|agerr? - - — 75,11
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 76.09
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 73,16 73,16
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 72,04 72,04
Seguranga com relacdo a assaltos 74,42
Seguranca Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 76,29 75,36
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 60,02 60,02
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos Onibus 72,9 72,9
Quantidade de paradas 70,93
Tempo das paradas 71,23
Seguranga 72,98
Paradas para refei¢cdes e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,05 69,90
Qualidade dos produtos e servigos 70,82
Preco dos produtos e servigos 61,42
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 73,21
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Terminais de embarque e desembarque

Segurancga 72,13
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 69,39
Servigo de informacado e sinalizagdo 71,06
Qualidade dos produtos e servigos 69,44
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 61,7
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 76,21

69,99

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)
(NA) %

Atendimento da Empresa 83 7,42 73,21
Conforto 246 22 73,73
Cortesia 68 6,08 78,91
Higiene 169 15,12 69,72
Confiabilidade da Viagem 87 7,78 75,11
Pontualidade 183 16,37 73,16
Regularidade 58 5,19 72,04
Seguranga 175 15,65 75,36
Modicidade Tarifaria 27 2,42 60,02
Atualidade dos Veiculos 22 1,97 72,90
TOTAL 1118 100
IGS 73,23

Ne de entrevistas realizadas: 501
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RIO DE JANEIRO: UNIAO TRANSPORTE INTERESTADUAL DE LUXO S/A (UTIL.).

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 71,91

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 78,39 75,10
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 75
Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, 7474 74.74

Conforto etc)

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 75 75
Limpeza do banheiro do 6nibus 72,01

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco 74 35 73,18
para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 7539

Confiabilidade da Viagem wagem - - — 76,16
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumagédo da 76.93
bagagem) ’

. Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao 71.39 71,39

Pontualidade programado)

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 73,97 73,97
Seguranga com relagdo a assaltos 71,39

Seguranca Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 77,71 74,53

Modicidade Tarifdria Preco da passagem 63,79 63,79

Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 74,23 74,23
Quantidade de paradas 74,36
Tempo das paradas 76,68

Paradas para refei¢es e Seguranca 74,74

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,55 72,40
Qualidade dos produtos e servigos 74,1
Preco dos produtos e servigos 68,81
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 71,78
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 73,84
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,58
Servico de informacgado e sinalizagao 75,13
Qualidade dos produtos e servigos 71,39
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 66,37
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 74,48

72,47

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 26 5,2 75,10
Conforto 105 21 74,74
Cortesia 58 11,6 75,00
Higiene 55 11 73,18
Confiabilidade da Viagem 51 10,2 76,16
Pontualidade 75 15 71,39
Regularidade 45 9 73,97
Segurancga 48 9,6 74,55
Modicidade Tarifdria 33 6,6 63,79
Atualidade dos Veiculos 4 0,8 74,23
TOTAL 500 100
IGS 73,45

Ne de entrevistas realizadas: 194
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Vera Cruz Transporte E Turismo Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de

desconto ou gratuidade.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 43
Feminino 57

N2 de entrevistas realizadas: 101
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 31
De 26 a 35 anos 27
De 36 a 45 anos 15
De 46 a 55 anos 14
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 3
Média de Idade 35,12

N2 de entrevistas realizadas: 101
Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 19
Fundamental (12 grau) 23
Médio incompleto (22 grau) 21
Médio (22 grau) 29
Superior Incompleto 4
Superior Completo 1
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 101
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 6
De RS 725,00 a RS 1.448,00 34
De R$ 1.449,00 a RS 2.172,00 29
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 22
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 4
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 101
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 15
Estudo 0
Saude 7
Visita a amigos/parentes 46
Lazer/turismo 11
Compras 5
Outros 15
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 101
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 42
Didria 1
Semanal 7
Quinzenal 0
Mensal 18
Trimestral 11
Semestral 12
Anual 9
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 101
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 101

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de

desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 0
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 100
Outros descontos ou gratuidades 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 2
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TOTAL BRASIL: VERA CRUZ TRANSPORTE E TURISMO LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 70,79
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 73,27 72,52
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,51
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 70,54 70,54
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 71,29 71,29
Limpeza do banheiro do 6nibus 68,07
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 6757 67,82
bagagem de m3o) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 67,08
Confiabilidade da Viagem | Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da 6733 67,21
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 66,34 66,34
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 66,83 66,83
Seguranga com relagdo a assaltos 64,36
Seguranca Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 66,58 6547
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 63,37 63,37
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 67,57 67,57
Quantidade de paradas 68,07
Tempo das paradas 69,31
Paradas para refei¢des e Seguranca 67,33
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,08 66,44
Qualidade dos produtos e servigos 66,09
Preco dos produtos e servigos 65,35
InformacGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicos) 66,34
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 67,57
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,29
Servico de informacgado e sinalizagao 68,07
Qualidade dos produtos e servigos 69,06
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 65,59
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 70,05

68,61

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICAGOES (NA) %
Atendimento da Empresa 11 3,97 72,52
Conforto 35 12,64 70,54
Cortesia 27 9,75 71,29
Higiene 49 17,69 67,82
Confiabilidade da Viagem 25 9,03 67,21
Pontualidade 51 18,41 66,34
Regularidade 29 10,47 66,83
Segurancga 25 9,03 65,47
Modicidade Tarifaria 17 6,14 63,37
Atualidade dos Veiculos 8 2,89 67,57
TOTAL 277 100
IGS 67,76

N¢ de entrevistas realizadas: 101
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 4
Nao 96
Ne de entrevistas realizadas: 101

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 25
Boa 75
Regular 0
Ruim 0
Péssima 0
NR 25

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
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Viagdo Campo Belo Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 43
Feminino 57

N2 de entrevistas realizadas: 196
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 19
De 26 a 35 anos 38
De 36 a 45 anos 17
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 8
Mais de 65 anos 5
Média de Idade 37,4

N2 de entrevistas realizadas: 196
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 10
Fundamental (12 grau) 11
Médio incompleto (22 grau) 24
Médio (22 grau) 31
Superior Incompleto 10
Superior Completo 11
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 196
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 2
De R$ 725,00 a RS 1.448,00 18
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 28
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 33
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 15
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 196
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 29
Estudo 0
Saude 7
Visita a amigos/parentes 57
Lazer/turismo 4
Compras 2
Outros 1
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 196
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 11
Didria 0
Semanal 5
Quinzenal 7
Mensal 20
Trimestral 25
Semestral 20
Anual 12
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 196
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 196

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de

desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 63
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 25
Outros descontos ou gratuidades 12

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 8
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TOTAL BRASIL: VIACAO CAMPO BELO LTDA.
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)
i Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 73,6
Atendimento da Facilidade para a troca de bilhetes 72,05 72,99
Empresa - -
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,33
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 74,74 74,74
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,85 73,85
Limpeza do banheiro do 6nibus 72,45
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 7309 72,77
de m3o) ’
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 73,6 73 15
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 72,7 ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o Onibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,3 71,3
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 71,05 71,05
Seguranga com relagdo a assaltos 71,3
Seguranca Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 72,45 71,88
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 58,16 58,16
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagdo dos onibus 73,09 73,09
Quantidade de paradas 71,81
Tempo das paradas 72,07
Paradas para refei¢bes e Seguranca 72,32
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,58 70,28
Qualidade dos produtos e servigos 73,09
Preco dos produtos e servigos 61,1
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,32
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Seguranca 70,54
Limpeza, conservagao e conforto das instalages, inclusive banheiros 73,85
Terminais de embarque | Servigo de informagdo e sinalizagdo 72,58 20.03
e desembarque Qualidade dos produtos e servigos 72,58 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 57,91
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 72,7
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 51 9,01 72,99
Conforto 128 22,61 74,74
Cortesia 20 3,53 73,85
Higiene 79 13,96 72,77
Confiabilidade da Viagem 38 6,71 73,15
Pontualidade 48 8,48 71,30
Regularidade 14 2,47 71,05
Seguranga 95 16,78 71,88
Modicidade Tarifaria 35 6,18 58,16
Atualidade dos Veiculos 58 10,25 73,09
TOTAL 566 100
IGS 72,11

N¢ de entrevistas realizadas: 196
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 196

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 90
Regular 10
Ruim 0
Péssima 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 10
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Viacéo Cidade do Aco Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 44
Feminino 56

N2 de entrevistas realizadas: 473
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 24
De 26 a 35 anos 26
De 36 a 45 anos 22
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 9
Mais de 65 anos 6
Média de Idade 38,03

N2 de entrevistas realizadas: 473
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 14
Fundamental (12 grau) 11
Médio incompleto (22 grau) 11
Médio (22 grau) 38
Superior Incompleto 8
Superior Completo 15
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 473
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 6
De RS 725,00 a RS 1.448,00 23
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 30
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 23
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 10
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 3
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 0
N&o sabe/ Nio respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 473
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 27
Estudo 3
Saude 8
Visita a amigos/parentes 37
Lazer/turismo 17
Compras 3
Outros 5
N3o sabe/ Nio respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 473
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 39
Didria 9
Semanal 12
Quinzenal 9
Mensal 11
Trimestral 6
Semestral 7
Anual 7
N3o sabe/ Nio respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 473
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 473

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 65
Gratuidade para portadores de deficiéncia 22
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 13

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 23

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estao
adequadas as suas necessidades?

Sim 20
Nao 80
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 8
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TOTAL BRASIL: VIACAO CIDADE DO ACO LTDA.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 79,76

Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 78,56 78,62
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 77,54

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 75,85 75,85

Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,8 77,8
Limpeza do banheiro do 6nibus 73,38

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 7287 73,13
bagagem de mio) !
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da viagem 77,11

Confiabilidade da Viagem | Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 7718 77,15
bagagem) ’

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 76,11 76,11

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 75,58 75,58
Seguranga com relagdo a assaltos 77,13

Seguranca Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 77,96 77,35

Modicidade Tariféria Preco da passagem 60,73 60,73

Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 75,53 75,53
Quantidade de paradas 73,89
Tempo das paradas 74,89

Paradas para refei¢des e Seguranga 75,16

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,09 72,71
Qualidade dos produtos e servigos 74,37
Prego dos produtos e servigos 65,7
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 75,21
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Seguranga 75,37
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75,63
Terminais de embarque e | Servigo de informagdo e sinalizagdo 75,16 72 71
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 72,99 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 64,43
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 72,67
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICAGOES (NA) %
Atendimento da Empresa 90 7,01 78,62
Conforto 223 17,38 75,85
Cortesia 132 10,29 77,80
Higiene 148 11,54 73,13
Confiabilidade da Viagem 146 11,38 77,15
Pontualidade 189 14,73 76,11
Regularidade 104 8,11 75,58
Segurancga 144 11,22 77,55
Modicidade Tarifaria 72 5,61 60,73
Atualidade dos Veiculos 35 2,73 75,53
TOTAL 1283 100
IGS 75,43

Ne de entrevistas realizadas: 473
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VIACAO CIDADE DO ACO LTDA
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 473

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 6
Boa 41
Regular 29
Ruim 6
Péssima 18

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 17
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MINAS GERAIS: VIAGAO CIDADE DO AGO LTDA.

INDICE DE SATISFACAO (%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (1SA)
i Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 84,84
é::gilgento da Facilidade para a troca de bilhetes 80,92 82,54
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 81,87
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 81,56 81,56
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 83,03 83,03
Limpeza do banheiro do 6nibus 78,05
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de 7828 78,17
mao) ’
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 82,58 82 23
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 81,88 ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 80,2 80,2
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 82,24 82,24
Seguranga com relagdo a assaltos 81,8
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 80,66 81,23
Modicidade Tariféria Preco da passagem 62,1 62,1
Atualidade dos
Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 78,39 78,39
Quantidade de paradas 74,43
Tempo das paradas 74,89
Paradas para refeicGes Seguranca 77,38
Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 76,24 75,77
e lanches - :
Qualidade dos produtos e servigos 77,15
Precgo dos produtos e servigos 67,76
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 80,32
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Terminais de
embarque e
desembarque

Seguranca 79,3
Limpeza, conservagao e conforto das instalagGes, inclusive banheiros 77,94
Servico de informacado e sinalizagao 79,41
Qualidade dos produtos e servigos 77,15
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 67,53
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 80,09

76,90

IMPORTANCIA

ATRIBUTOS INDICACOES (NA) % ISA (%)
Atendimento da Empresa 55 9,08 82,54
Conforto 93 15,35 81,56
Cortesia 70 11,55 83,03
Higiene 64 10,56 78,17
Confiabilidade da Viagem 68 11,22 82,23
Pontualidade 87 14,36 80,20
Regularidade 43 7,1 82,24
Seguranca 86 14,19 81,23
Modicidade Tarifaria 28 4,62 62,10
Atualidade dos Veiculos 12 1,98 78,39
TOTAL 606 100
IGS 80,38

N¢ de entrevistas realizadas: 221
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RIO DE JANEIRO: VIACAO CIDADE DO AGO LTDA.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
Atendimento da Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 75,3
Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 76,61 75,27
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,91
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 70,83 70,83
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,21 73,21
Limpeza do banheiro do 6nibus 69,14
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 6804 68,59
bagagem de m3o) ’
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 72,32 7277
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 73,12 ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 72,52 72,52
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 69,72 69,72
Seguranga com relagdo a assaltos 73,12
Seguranca Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,6 74,36
Modicidade Tariféria Preco da passagem 59,52 59,52
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagdo dos 6nibus 73,02 73,02
Quantidade de paradas 73,41
Tempo das paradas 74,9
Paradas para refei¢des e Seguranca 73,21
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 70,32 70,01
Qualidade dos produtos e servigos 71,92
Precgo dos produtos e servigos 63,89
InformacGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicgos) 70,73
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Terminais de embarque
e desembarque

Segurancga 71,92
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,61
Servico de informacgado e sinalizagao 71,43
Qualidade dos produtos e servigos 69,35
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 61,71
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 66,17

69,03

IMPORTANCIA

ATRIBUTOS INDICACOES (NA] % ISA (%)
Atendimento da Empresa 35 5,17 75,27
Conforto 130 19,2 70,83
Cortesia 62 9,16 73,21
Higiene 84 12,41 68,59
Confiabilidade da Viagem 78 11,52 72,72
Pontualidade 102 15,07 72,52
Regularidade 61 9,01 69,72
Seguranga 58 8,57 74,36
Modicidade Tarifaria 44 6,5 59,52
Atualidade dos Veiculos 23 3,4 73,02
TOTAL 677 100
IGS 71,01

N¢ de entrevistas realizadas: 252
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Viagcdo Cometa S/A

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 49
Feminino 51

N2 de entrevistas realizadas: 867
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 19
De 26 a 35 anos 30
De 36 a 45 anos 21
De 46 a 55 anos 14
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 6
Média de Idade 38,8

N2 de entrevistas realizadas: 867
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau)
Fundamental (12 grau) 7
Médio incompleto (22 grau) 14
Médio (22 grau) 44
Superior Incompleto 11
Superior Completo 18
NZo sabe/N&o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 867
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 3
De R$ 725,00 a RS 1.448,00 12
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 30
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 30
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 11
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00
Mais de RS 14.481,00
Sem renda
N3o sabe/ N3o respondeu
N2 de entrevistas realizadas: 867
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 25
Estudo 3
Saude 4
Visita a amigos/parentes 37
Lazer/turismo 20
Compras 3
Outros 6
N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 867
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 42
Didria
Semanal
Quinzenal
Mensal 13
Trimestral 12
Semestral 9
Anual 9
N3o sabe/ N3o respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 867
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 867

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 64
Gratuidade para portadores de deficiéncia 8
Descontos para idosos 20
Outros descontos ou gratuidades 8

N2 de entrevistas realizadas: 39

Q5.09 - As condig¢des de acessibilidade ao veiculo estdo adequadas
as suas necessidades?

Sim 100
Ndo 0
N¢ reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3

446



TOTAL BRASIL: VIACAO COMETA S/A.

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
IT
EM (ISI) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 78,2
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 73,48 75,17
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,83
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 73,96 73,96
Cortesia Gentileza e educagdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 77,6 77,6
L Limpeza do banheiro do 6nibus 70,61
Higiene - — - 71,81
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 73,01
Confiabilidade da Viagem Exper|.enC|as guanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 74,5 74.64
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 74,77
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 74,31 74,31
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 72,63 72,63
Seguranga com relagdo a assaltos 74,97
Seguranga — - - - 75,43
Segurancga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,89
Modicidade Tarifdria Preco da passagem 62,56 62,56
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 74,37 74,37
Quantidade de paradas 70,55
Tempo das paradas 69,75
. Segurancga 72,38
Paradas para refei¢des e - - — - X
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,04 68,93
Qualidade dos produtos e servigos 70,4
Preco dos produtos e servigos 60,12
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 70,73
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 71,72
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 70,7
Servico de informacao e sinalizagdo 69,97
Qualidade dos produtos e servigos 67,71
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 60,06
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 67,03

67,87

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 167 7,09 75,17
Conforto 501 21,26 73,96
Cortesia 216 9,16 77,60
Higiene 323 13,7 71,81
Confiabilidade da Viagem 222 9,42 74,64
Pontualidade 289 12,26 74,31
Regularidade 134 5,69 72,63
Seguranga 298 12,64 75,43
Modicidade Tarifaria 120 5,09 62,56
Atualidade dos Veiculos 87 3,69 74,37
TOTAL 2357 100
IGS 73,74

N¢ de entrevistas realizadas: 867
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 7
Nao 93

N2 de entrevistas realizadas: 867
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 10
Boa 53
Regular 19
Ruim 12
Péssima 3
NR 2

N2 de entrevistas realizadas: 58
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MINAS GERAIS: VIAGAO COMETA S/A.

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (I1SI) | ATRIBUTO (ISA)
, Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ses de pagamento) 80,22
Atendimento da Facilidade para a troca de bilhetes > - 76,75 78,05
Empresa - -
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 77,17
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 77,06 77,06
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 83,44 83,44
Limpeza do banheiro do 6nibus 72,21
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 775 74,86
de mio) !
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢do da viagem 77,77 29,31
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 80,84 ’
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 79,33 79,33
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 76,19 76,19
Seguranga com relagdo a assaltos 76,32
Seguranca Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 81,17 78,75
Modicidade Tariféria Preco da passagem 59,89 59,89
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagdo dos 6nibus 78,35 78,35
Quantidade de paradas 74,78
Tempo das paradas 74,24
Paradas para refei¢des e Seguranga 75,24
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75,97 72,01
Qualidade dos produtos e servigos 73,48
Precgo dos produtos e servigos 59,2
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 75,87
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Terminais de embarque
e desembarque

Segurancga 73,27
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,15
Servico de informacgado e sinalizagao 74,89
Qualidade dos produtos e servigos 74,02
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 61,41
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 75,32

72,01

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICAGOES (NA) %
Atendimento da Empresa 36 5,79 78,05
Conforto 105 16,88 77,06
Cortesia 62 9,97 83,44
Higiene 75 12,06 74,86
Confiabilidade da Viagem 69 11,09 79,31
Pontualidade 98 15,76 79,33
Regularidade 51 8,2 76,19
Seguranca 87 13,99 78,75
Modicidade Tarifaria 22 3,54 59,89
Atualidade dos Veiculos 17 2,73 78,35
TOTAL 622 100
IGS 77,69

N¢ de entrevistas realizadas: 231
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RIO DE JANEIRO: VIAGAO COMETA S/A.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (1S1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 74,57
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 70,54 71,87
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 70,49
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 69,97 69,97
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,26 73,26
Limpeza do banheiro do 6nibus 65,91
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 6719 66,55
de m3o) !
Confiabilidade da Viagem Experi.éncias quanto a ndo ocorréncia de'quebras de vel'culos'e interrupg?o da viagem 70,94 70,02
Integridade e seguranga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 69,1
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 68,06 68,06
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 65,97 65,97
Seguranga com relagdo a assaltos 71,6
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 71,27 71,44
Modicidade Tariféria Preco da passagem 58,1 58,1
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos O6nibus 70,83 70,83
Quantidade de paradas 63,72
Tempo das paradas 63,63
q foich Seguranga 68,4
E\anr?h:: parareteicoes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 65,54 62,38
Qualidade dos produtos e servigos 63,72
Precgo dos produtos e servigos 51,22
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 63,02
Seguranca 67,45
Limpeza, conservagao e conforto das instalagGes, inclusive banheiros 66,75
Terminais de embarque e | Servico de informacgao e sinalizagdo 62,33 59 84
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 56,77 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 51,13
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 54,6
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IMPORTANCIA
ATRIBUTOS p ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 63 7,57 71,87
Conforto 176 21,15 69,97
Cortesia 69 8,29 73,26
Higiene 86 10,34 66,55
Confiabilidade da Viagem 84 10,1 70,02
Pontualidade 94 11,3 68,06
Regularidade 49 5,89 65,97
Segurancga 74 8,89 71,44
Modicidade Tarifdria 80 9,62 58,10
Atualidade dos Veiculos 57 6,85 70,83
TOTAL 832 100
IGS 68,63

Ne de entrevistas realizadas: 288
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SAO PAULO: VIACAO COMETA S/A

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 79,89
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 73,77 76,02
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 74,4
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 75,22 75,22
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,3 77,3
Limpeza do banheiro do 6nibus 73,47
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 74 86 74,17
bagagem de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 75,3 7537
Integridade e seguranga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 75,43
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 76,15 76,15
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 75,79 75,79
Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 76,92 76,57
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 76,22
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 68,01 68,01
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos 6nibus 74,64 74,64
Quantidade de paradas 73,41
Tempo das paradas 71,84
. Segurancga 73,56
Paradas para refeigdes e - ; . - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,32 72,32
Qualidade dos produtos e servigos 73,91
Precgo dos produtos e servigos 68,1
Informacdes e sinaliza¢do (facilidade para localizar énibus e servigos) 73,7
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 74,27
Limpeza, conservacdo e conforto das instala¢des, inclusive banheiros 72,38
Servico de informac3o e sinaliza¢do 73,04
Qualidade dos produtos e servicos 72,62
Preco dos produtos e servicos nos pontos de parada 66,57
Facilidade de acesso (dnibus, téxi, estacionamento) 71,83

71,79

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 68 7,53 76,02
Conforto 220 24,36 75,22
Cortesia 85 9,41 77,30
Higiene 162 17,94 74,17
Confiabilidade da Viagem 69 7,64 75,37
Pontualidade 97 10,74 76,15
Regularidade 34 3,77 75,79
Segurancga 137 15,17 76,57
Modicidade Tarifaria 18 1,99 68,01
Atualidade dos Veiculos 13 1,44 74,64
TOTAL 903 100
IGS 75,47

Ne de entrevistas realizadas: 348
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Viacéo Continental De Transportes Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 45
Feminino 55

N2 de entrevistas realizadas: 170
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 23
De 26 a 35 anos 25
De 36 a 45 anos 12
De 46 a 55 anos 20
De 56 a 65 anos 13
Mais de 65 anos 7
Média de Idade 40,01

N2 de entrevistas realizadas: 170
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 12
Fundamental (12 grau) 11
Médio incompleto (22 grau) 15
Médio (22 grau) 17
Superior Incompleto 13
Superior Completo 31
N3o sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 170

464



Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 4
De R$ 725,00 a RS 1.448,00 10
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 26
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 21
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 16
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 9
Mais de RS 14.481,00 3
Sem renda 1
N3o sabe/ N3o respondeu 10
N2 de entrevistas realizadas: 170
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 18
Estudo 1
Saude 8
Visita a amigos/parentes 49
Lazer/turismo 14
Compras 0
Outros 9
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 170
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 25
Didria 0
Semanal 6
Quinzenal 5
Mensal 11
Trimestral 22
Semestral 19
Anual 9
N3o sabe/ Ndo respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 170
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?
Sim 10
Nao 90
N2 de entrevistas realizadas: 170
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Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 88

Gratuidade para portadores de deficiéncia 6

Descontos para idosos 6

Outros descontos ou gratuidades 0
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 17

Q5.09 - As condig¢des de acessibilidade ao veiculo estdo adequadas

as suas necessidades?

Sim 100

Nao 0
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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TOTAL BRASIL: VIACAO CONTINENTAL DE TRANSPORTES LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (1S1) ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 75

Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 74,19 74,31
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,73
Cc:)nforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de 7412 7412

Conforto ruido, etc)

Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,35 77,35
Limpeza do banheiro do 6nibus 66,27

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, 7027 68,27
espaco para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao 75

Confiabilidade da Viagem da waggm - : - 75,60
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo 762
da bagagem) ’

. Pontualidade (horario em que o O6nibus parte e chega em relagdo ao 72,93 72,93

Pontualidade programado)

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 73,52 73,52
Seguranga com relagao a assaltos 76,85

Segurancga Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, 7574 76,30
etc) !

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 57,08 57,08

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 66,32 66,32
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Quantidade de paradas 61,32
Tempo das paradas 60,74
Paradas para refei¢des e Seguranca 72,49
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,68 68,85
Qualidade dos produtos e servigos 68,97
Preco dos produtos e servigos 58,83
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 75,3
Seguranca 76,19
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,32
Terminais de embarque e | Servigo de informagdo e sinalizagao 74,26 79 88
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 71,28 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 63,77
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 79,46
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 20 4,08 74,31
Conforto 70 14,29 74,12
Cortesia 31 6,33 77,35
Higiene 57 11,63 68,27
Confiabilidade da Viagem 62 12,65 75,60
Pontualidade 102 20,82 72,93
Regularidade 22 4,49 73,52
Seguranga 87 17,76 76,30
Modicidade Tarifaria 28 5,71 57,08
Atualidade dos Veiculos 11 2,24 66,32
TOTAL 490 100
IGS 72,80

N2 de entrevistas realizadas: 170
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 5
Nao 95

Ne de entrevistas realizadas: 170
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 11
Boa 44
Regular 33
Ruim 0
Péssima 11
NR 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela)
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Viacéo Motta Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 52
Feminino 48

N2 de entrevistas realizadas: 977
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 23
De 26 a 35 anos 23
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 14
De 56 a 65 anos 14
Mais de 65 anos 7
Média de Idade 39,95

N2 de entrevistas realizadas: 977
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 2
Fundamental incompleto (12 grau) 14
Fundamental (12 grau) 15
Médio incompleto (22 grau) 12
Médio (22 grau) 33
Superior Incompleto 10
Superior Completo 13
N3o sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 977
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 7
De R$ 725,00 a RS 1.448,00 19
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 28
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 21
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 10
De RS$ 7.241,00 a RS 14.480,00 3
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 1
N3o sabe/ N3o respondeu 10
N2 de entrevistas realizadas: 977
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 24
Estudo 4
Saude 7
Visita a amigos/parentes 43
Lazer/turismo 11
Compras 1
Outros 9
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 977
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 40
Didria 4
Semanal 6
Quinzenal 4
Mensal 12
Trimestral 8
Semestral 9
Anual 15
N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 977
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?
Sim 8
Ndo 92
N2 de entrevistas realizadas: 977
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Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 58
Gratuidade para portadores de deficiéncia 5
Descontos para idosos 25
Outros descontos ou gratuidades 12
N2 de entrevistas realizadas: 77
Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estdao adequadas
as suas necessidades?
Sim 75
Nao 25
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
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TOTAL BRASIL: VIACAO MOTTA LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 74,61
Atendimento da Facilidade para a troca de bilhetes 69,01 70,49
Empresa - -
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 67,85
Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, 6475 64.75
Conforto etc)
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,62 73,62
Limpeza do banheiro do 6nibus 58,06
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 60.94 59,50
para bagagem de mao) !
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da 6771
Confiabilidade da viagem !
) . ; - = 67,95
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da 6819
bagagem) !
. Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao 62,94 62,94
Pontualidade programado)
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 61,83 61,83
Seguranga com relacgdo a assaltos 70,45
Seguranca Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74,64 72,55
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 60,78 60,78
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagdo dos 6nibus 61,49 61,49
Quantidade de paradas 60,04
Tempo das paradas 61,13
q foich Seguranga 65,93
:Zanr:h:: para reteicoes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 59,12 59,03
Qualidade dos produtos e servigos 57,31
Precgo dos produtos e servigos 50,59
InformacGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicgos) 62,19
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Terminais de embarque
e desembarque

Segurancga 67,36
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 60,47
Servico de informacgado e sinalizagao 63,13
Qualidade dos produtos e servigos 60,55
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 51,25
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 65,75

61,42

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS p ISA (%)
INDICAGOES (NA) %
Atendimento da Empresa 288 10,46 70,49
Conforto 529 19,21 64,75
Cortesia 251 9,11 73,62
Higiene 487 17,68 59,50
Confiabilidade da Viagem 167 6,06 67,95
Pontualidade 403 14,63 62,94
Regularidade 99 3,59 61,83
Segurancga 396 14,38 72,55
Modicidade Tarifdria 54 1,96 60,78
Atualidade dos Veiculos 80 2,9 61,49
TOTAL 2754 100
IGS 66,00

N2 de entrevistas realizadas: 977
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 8
Nado 92

N2 de entrevistas realizadas: 977
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 9
Boa 54
Regular 13
Ruim 5
Péssima 17
NR 1

N2 de entrevistas realizadas: 76
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MINAS GERAIS: VIACAO MOTTA LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 80,25
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 73,04 74,69
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 70,77
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 69,43 69,43
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 84,45 84,45
Limpeza do banheiro do 6nibus 68,72
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 6702 67,87
bagagem de m3o) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupcdo da 72,46
Confiabilidade da Viagem wagem : : - 70,90
Integridade e segurancga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumagdo da 69 33
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 66,49 66,49
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 54 54
Seguranga com relagao a assaltos 76,05
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 87,92 81,99
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 61,13 61,13
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos O6nibus 65,65 65,65
Quantidade de paradas 55,04
Tempo das paradas 56,12
Paradas para refei¢bes e Seguranca 73,32
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 59,66 57,40
Qualidade dos produtos e servigos 51,16
Preco dos produtos e servigos 43,17
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 59,69
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Ne de entrevistas realizadas: 238
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Segurancga 70,25
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 59,45
Terminais de embarque e Servigo de informagdo e sinalizagdo 56,3 58 14
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 54,31 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 43,38
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 65,13
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS — ISA (%)
INDICAGCOES (NA) %

Atendimento da Empresa 90 13,04 74,69
Conforto 107 15,51 69,43
Cortesia 88 12,75 84,45
Higiene 107 15,51 67,87
Confiabilidade da Viagem 35 5,07 70,90
Pontualidade 129 18,7 66,49
Regularidade 19 2,75 54,00
Segurancga 89 12,9 81,99
Modicidade Tarifaria 5 0,72 61,13
Atualidade dos Veiculos 21 3,04 65,65
TOTAL 690 100
IGS 72,33
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MATO GROSSO: VIACAO MOTTA LTDA.

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (IS1) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 70,16
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 66,63 67,00
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 64,2
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 57,65 57,65
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 71,96 71,96
Limpeza do banheiro do 6nibus 45,5
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 48.52 47,01
bagagem de m3o) !
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 6524
Confiabilidade da Viagem wagem - - — 65,53
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 6581
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 60,78 60,78
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 65,1 65,1
Seguranca Seguranga com rela<;§~o a assaI’tos : : 66,37 67.50
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 68,63
Modicidade Tariféria Preco da passagem 60,67 60,67
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 54,72 54,72
Quantidade de paradas 57,45
Tempo das paradas 61,37
Paradas pararefei¢des e Seguranca 62,3
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 54,07 57,44
Qualidade dos produtos e servigos 57,28
Preco dos produtos e servigos 52,85
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 60,69
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 63,6
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 54,23
Servigo de informacao e sinalizagdo 61,7
Qualidade dos produtos e servigos 59,34
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 52,31
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 63,7

59,15

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 91 12,93 67,00
Conforto 135 19,18 57,65
Cortesia 53 7,53 71,96
Higiene 147 20,88 47,01
Confiabilidade da Viagem 48 6,82 65,53
Pontualidade 85 12,07 60,78
Regularidade 18 2,56 65,10
Seguranga 102 14,49 67,50
Modicidade Tarifaria 7 0,99 60,67
Atualidade dos Veiculos 18 2,56 54,72
TOTAL 704 100
IGS 60,20

N¢ de entrevistas realizadas: 255
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MATO GROSSO DO SUL: VIACAO MOTTA LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%LTRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 78,59
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 70,38 73,17
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 70,55
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 66,43 66,43
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 74,01 74,01
Limpeza do banheiro do 6nibus 58,51
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem 6707 62,79
de mi3o) ’
Confiabilidade da Viagem Experi'éncias quanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos .e interrupg?o da viagem 70,34 70,92
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 71,5
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 66,14 66,14
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 67,6 67,6
Seguranga com relagao a assaltos 71,18
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74 72,59
Modicidade Tarifdria Precgo da passagem 62,29 62,29
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 64,54 64,54
Quantidade de paradas 66,33
Tempo das paradas 66,09
Paradas para refei¢des e Seguranca 64,92
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 64,09 62,01
Qualidade dos produtos e servigos 63,89
Precgo dos produtos e servigos 50,41
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 66,73
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 69,9
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,57
Servigo de informacado e sinalizagdo 70,32
Qualidade dos produtos e servigos 68,8
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 52,2
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 69,88

66,45

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS p ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 79 10,7 73,17
Conforto 161 21,82 66,43
Cortesia 28 3,79 74,01
Higiene 132 17,89 62,79
Confiabilidade da Viagem 41 5,56 70,92
Pontualidade 117 15,85 66,14
Regularidade 13 1,76 67,60
Seguranga 121 16,4 72,59
Modicidade Tarifaria 15 2,03 62,29
Atualidade dos Veiculos 31 4,2 64,54
TOTAL 738 100
IGS 67,86

N2 de entrevistas realizadas: 252
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SAO PAULO: VIACAO MOTTA LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISl
(1s1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 69,4
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 67,79 68,20
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 67,42
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 65,95 65,95
Cortesia Gentileza e educacdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa) 63,9 63,9
. Limpeza do banheiro do 6nibus 61,26
Higiene - — - 61,50
Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem de mao) 61,74
. -~ . . - ~ - 62 66
Confiabilidade da Viagem Experl.enuas guanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos e interrupgdo da viagem ) 64,36
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 66,06
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 58,19 58,19
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 59,81 59,81
Seguranga com relagdo a assaltos 68,4
Seguranga ~ - - - 68,36
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 68,32
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 58,94 58,94
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos énibus 61,31 61,31
Quantidade de paradas 61,3
Tempo das paradas 60,71
e Seguranga 63,37
Paradas para refeicbes e - ) . . .
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 58,84 59,27
Qualidade dos produtos e servigos 56,74
Preco dos produtos e servigos 55,95
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 61,47
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 65,73
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 60,56
Servico de informacgado e sinalizagao 63,9
Qualidade dos produtos e servigos 59,63
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 57,25
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 64,18

61,88

ATRIBUTOS [MPORTANCIA ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 28 4,5 68,20
Conforto 126 20,26 65,95
Cortesia 82 13,18 63,90
Higiene 101 16,24 61,50
Confiabilidade da Viagem 43 6,91 64,36
Pontualidade 72 11,58 58,19
Regularidade 49 7,88 59,81
Seguranga 84 13,5 68,36
Modicidade Tarifaria 27 4,34 58,94
Atualidade dos Veiculos 10 1,61 61,31
TOTAL 622 100
IGS 63,51

N¢ de entrevistas realizadas: 232
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Viacao Nasser Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 44
Feminino 56

N2 de entrevistas realizadas: 187
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 29
De 26 a 35 anos 17
De 36 a 45 anos 17
De 46 a 55 anos 10
De 56 a 65 anos 15
Mais de 65 anos 12
Média de Idade 40,43

N2 de entrevistas realizadas: 187
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 5
Fundamental incompleto (12 grau) 17
Fundamental (12 grau) 20
Médio incompleto (22 grau) 14
Médio (22 grau) 23
Superior Incompleto 11
Superior Completo 9
N3o sabe/N&o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 187




Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 6
De RS 725,00 a RS 1.448,00 39
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 28
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 13
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 3
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N&o sabe/ Ndo respondeu 11
Ne de entrevistas realizadas: 187
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 17
Estudo
Saude
Visita a amigos/parentes 44
Lazer/turismo 18
Compras 4
Outros 4
N3o sabe/ N3o respondeu 1
Ne de entrevistas realizadas: 187
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 27
Didria 6
Semanal 26
Quinzenal 12
Mensal 17
Trimestral
Semestral
Anual
N3o sabe/ Ndo respondeu
N2 de entrevistas realizadas: 187
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 9
Ndo 91
Ne de entrevistas realizadas: 187
Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?
Gratuidade para idosos 88
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 12
N¢ reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 16
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TOTAL BRASIL: VIACAO NASSER LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

ATRIBUTOS

ITENS

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
) Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 79,47
Atendimento da Facilidade para a troca de bilhetes 75,32 77,57
Empresa - -
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 77,91
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 76,6 76,6
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 78,61 78,61
Limpeza do banheiro do 6nibus 77,49
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 78 88 78,19
bagagem de mao) ’
Confiabilidade da Experi.éncias guanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos .e interrupg?o da viagem 78,07
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 7834 78,21
bagagem)
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 76,47 76,47
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 77,27 77,27
Seguranga com relagdo a assaltos 78,91
Seguranga Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 76,48 77,70
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 73,92 73,92
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagdo dos 6nibus 75,94 75,94
Quantidade de paradas 79,09
Tempo das paradas 77,12
Paradas para refei¢bes e Seguranca 78,7
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 77,84 77,31
Qualidade dos produtos e servigos 77,81
Preco dos produtos e servigos 73,2
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 78,99
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Terminais de embarque
e desembarque

Seguranca 78,85
Limpeza, conservagao e conforto das instalages, inclusive banheiros 78,85
Servigo de informacado e sinalizagdo 78,69
Qualidade dos produtos e servigos 76,77
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 74,03
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 78,37

77,59

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 32 5,99 77,57
Conforto 100 18,73 76,60
Cortesia 42 7,87 78,61
Higiene 89 16,67 78,19
Confiabilidade da Viagem 27 5,06 78,21
Pontualidade 86 16,1 76,47
Regularidade 39 7,3 77,27
Seguranga 102 19,1 77,70
Modicidade Tarifaria 13 2,43 73,92
Atualidade dos Veiculos 4 0,75 75,94
TOTAL 534 100
IGS 77,33

N¢ de entrevistas realizadas: 187
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 187

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 25
Boa 50
Regular 25
Ruim 0
Péssima 0
NR 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
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Viacao Platina Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 43
Feminino 57

N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 21
De 26 a 35 anos 26
De 36 a 45 anos 17
De 46 a 55 anos 19
De 56 a 65 anos 12
Mais de 65 anos 5
Média de Idade 38,23

N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 15
Fundamental (12 grau) 18
Médio incompleto (22 grau) 14
Médio (22 grau) 47
Superior Incompleto 4
Superior Completo 1
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 253
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 3
De RS 725,00 a RS 1.448,00 36
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 41
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 11
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 5
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ Nao respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 12
Estudo 3
Salde 4
Visita a amigos/parentes 36
Lazer/turismo 16
Compras 4
Outros 25
N3o sabe/ Nao respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 48
Diaria 2
Semanal 3
Quinzenal 4
Mensal 23
Trimestral 9
Semestral 9
Anual 2
N3o sabe/ Nao respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 253
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 253

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 80
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 20
Outros descontos ou gratuidades 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 10
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TOTAL BRASIL: VIACAO PLATINA LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS TEM (151 ATRIBUTO
(ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 76,1
Atendimento da Facilidade para a troca de bilhetes 72,37 73,71
Empresa - -
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 72,67
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 67 67
Cortesia Gentileza e educacdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 70,18 70,18
Limpeza do banheiro do 6nibus 69,67
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 6433 67,00
bagagem de m3o) ’
N Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 63,99
Confiabilidade da - - - —
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da 66,06 65,03
bagagem)
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 65,61 65,61
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 66,57 66,57
Seguranga com relagdo a assaltos 61,86
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 69,75 6581
Modicidade Tarifdria Preco da passagem 63,12 63,12
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagado dos 6nibus 65,02 65,02
Quantidade de paradas 68,25
Tempo das paradas 66,36
Paradas para refei¢des e Seguranca 68,25
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,4 64,41
Qualidade dos produtos e servigos 62,7
Precgo dos produtos e servigos 61,36
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 67,32
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Terminais de embarque
e desembarque

Seguranca 74,26
Limpeza, conservagao e conforto das instalagGes, inclusive banheiros 68,21
Servico de informacado e sinalizagao 65,89
Qualidade dos produtos e servigos 64,52
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 55,88
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,89

66,78

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 47 6,71 73,71
Conforto 143 20,43 67,00
Cortesia 95 13,57 70,18
Higiene 95 13,57 67,00
Confiabilidade da Viagem 63 9 65,03
Pontualidade 82 11,71 65,61
Regularidade 53 7,57 66,57
Seguranga 67 9,57 65,81
Modicidade Tarifaria 21 3 63,12
Atualidade dos Veiculos 34 4,86 65,02
TOTAL 700 100
IGS 67,18

N¢ de entrevistas realizadas: 253
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 3
Nao 97
N2 de entrevistas realizadas: 253

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 14
Boa 57
Regular 29
Ruim 0
Péssima 0
NR 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 7
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Viacao Presidente Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 57
Feminino 43

N2 de entrevistas realizadas: 236
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 26
De 26 a 35 anos 12
De 36 a 45 anos 15
De 46 a 55 anos 14
De 56 a 65 anos 6
Mais de 65 anos 38,91
Média de Idade 26

N2 de entrevistas realizadas: 236
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 7
Fundamental (12 grau) 13
Médio incompleto (22 grau) 10
Médio (22 grau) 51
Superior Incompleto 12
Superior Completo 7
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 236
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 2
De RS 725,00 a RS 1.448,00 20
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 38
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 24
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 9
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 1
N3o sabe/ N3o respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 236
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 19
Estudo 5
Saude 2
Visita a amigos/parentes 48
Lazer/turismo 14
Compras 0
Outros 12
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 236
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 41
Didria 1
Semanal 1
Quinzenal 3
Mensal 13
Trimestral 9
Semestral 13
Anual 18
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 236
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 4
N3ao 96
N2 de entrevistas realizadas: 236

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 70
Gratuidade para portadores de deficiéncia 10
Descontos para idosos 20
Outros descontos ou gratuidades 0

N¢ reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 10

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estdo
adequadas as suas necessidades?

Sim 100
Nao 0
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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TOTAL BRASIL: VIACAO PRESIDENTE LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI1) (I1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢oes de 304
) pagamento) ’
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 72,8 7540
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,01
Conforto Conforto do vellculo (poI’tronas, espacos internos, 72.25 72.25
temperatura, nivel de ruido, etc)
Cortesia Gentileza e educacdo dos funcionarios (motoristas e pessoal 83,26 83,26
da empresa)
Limpeza do banheiro do 6nibus 67,94
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, 71 82 69,88
poltronas, cortinas, espac¢o para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de 7402
Confiabilidade da Viagem VEICU|9$ e interrupedo da viagem - 74,19
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o
. ~ 74,36
manuseio/arrumacaio da bagagem)
Pontualidade Pontljahdade (horario em que o Gnibus parte e chega em 72,25 72,25
relagdo ao programado)
Regularidade I'Disponibilid?c.ie dos §ervi<;os (quantidade de 62.72 62.72
viagens/horérios na linha)
Seguranga com relagdo a assaltos 74,68
Seguranga Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas 79,42
. 84,15
(manobras, velocidade, etc)
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 61,42 61,42
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 68,75 68,75
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Quantidade de paradas 62,18
Tempo das paradas 62,18
Seguranca 74,15
Paradas para refeicdes e lanches Limp.eza e conforto das instala.gﬁes, inclusive banheiros 62,23 6125
Qualidade dos produtos e servicos 59,15
Precgo dos produtos e servigos 47,99
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e 6272
servigos) ’
Seguranga 70,83
Limpeza, conservagao e conforto das instalagées, inclusive
. 62,45
banheiros
Terminais de embarque e desembarque Servico de informacao e sinalizagdo 61,36 61,78
Qualidade dos produtos e servicos 59,89
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 47,25
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 68,91
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 85 12,69 75,40
Conforto 118 17,61 72,25
Cortesia 78 11,64 83,26
Higiene 102 15,22 69,88
Confiabilidade da Viagem 36 5,37 74,19
Pontualidade 111 16,57 72,25
Regularidade 27 4,03 62,72
Segurancga 85 12,69 79,42
Modicidade Tarifaria 11 1,64 61,42
Atualidade dos Veiculos 17 2,54 68,75
TOTAL 670 100
IGS 73,93

Ne de entrevistas realizadas: 236
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagcdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o

mesmo.
TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servico de SAC da %
empresa?
Sim 6
Nao 94
Ne de entrevistas realizadas: 236

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 21
Boa 71
Regular 7
Ruim 0
Péssima 0
NR 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 14
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Viacao Progresso E Turismo S/A.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 49
Feminino 51

N2 de entrevistas realizadas: 557
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 30
De 26 a 35 anos 20
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 15
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 6
Média de Idade 37,7

N2 de entrevistas realizadas: 557

Q5.03 - Grau de Instrugao

Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau)
Fundamental (12 grau) 15
Médio incompleto (22 grau) 22
Médio (22 grau) 32
Superior Incompleto 12
Superior Completo 9
N3o sabe/N3o respondeu 1
N de entrevistas realizadas: 557
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 3
De RS 725,00 a RS 1.448,00 20
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 34
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 22
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 9
De R$ 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 1
N&o sabe/ Nio respondeu 10

N2 de entrevistas realizadas: 557
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 22
Estudo 2
Saude 6
Visita a amigos/parentes 37
Lazer/turismo 20
Compras 2
Outros 10
N3o sabe/ Ndo respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 557
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 23
Diaria 6
Semanal 10
Quinzenal 15
Mensal 28
Trimestral 11
Semestral
Anual
N&o sabe/ N3o respondeu

N2 de entrevistas realizadas: 557
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 6
N3do 94
N2 de entrevistas realizadas: 557

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 72
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 16
Outros descontos ou gratuidades 12

N2 de entrevistas realizadas: 32
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TOTAL BRASIL: VIACAO PROGRESSO E TURISMO S/A.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (I1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 71,18
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 68,51 69,16
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 67,78
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 63,96 63,96
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 66,7 66,7
Limpeza do banheiro do 6nibus 58,55
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 64.45 61,50
bagagem de m3o) ’
Confiabilidade da Viagem Experi.éncias guanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculosg interrupgzzlo da viagem 65,57 65,03
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 64,49
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 64,79 64,79
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horéarios na linha) 61,91 61,91
Seguranca Seguranga com relag5~o a assalltos . . 67,04 67.46
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 67,87
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 54,46 54,46
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 62,16 62,16
Quantidade de paradas 56,81
Tempo das paradas 58,08
Paradas para refei¢Ges e Seguranca 29,58
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 60,4 62,96
Qualidade dos produtos e servigos 65,78
Preco dos produtos e servigos 64,73
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 64,33
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Segurancga 60,18
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 63,38
Terminais de embarque e | Servigo de informagdo e sinalizagdo 63,56 64 89
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 66,74 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 64,76
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 70,71
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 115 7,91 69,16
Conforto 273 18,79 63,96
Cortesia 137 9,43 66,70
Higiene 205 14,11 61,50
Confiabilidade da Viagem 136 9,36 65,03
Pontualidade 178 12,25 64,79
Regularidade 154 10,6 61,91
Seguranga 188 12,94 67,46
Modicidade Tarifaria 37 2,55 54,46
Atualidade dos Veiculos 30 2,06 62,16
TOTAL 1453 100
IGS 64,44

Ne de entrevistas realizadas: 557
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o

mesmo.
TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 557

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 20
Boa 44
Regular 8
Ruim 12
Péssima 16
NR 0

N¢ reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 25
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MINAS GERAIS: VIACAO PROGRESSO E TURISMO S/A.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 74,82
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 74,64 74,02
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 72,6
Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, 72,68 72,68
Conforto etc)
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 75,27 75,27
Limpeza do banheiro do 6nibus 64,58
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 69 38 66,98
para bagagem de mao) !
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 7557
Confiabilidade da Viagem wagen? - : p 74,52
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 7346
bagagem) !
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 76,43 76,43
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 67,22 67,22
Seguranga com relagdo a assaltos 76,81
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 76,26 76,54
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 60,52 60,52
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 68,13 68,13
Quantidade de paradas 70,8
Tempo das paradas 71,9
Seguranca 71,9
Paradas para refei¢Ges e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,41 68,13
Qualidade dos produtos e servigos 68,02
Preco dos produtos e servigos 63,37
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 70,96
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 72,12
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,2
Servigo de informacado e sinalizagdo 71,38
Qualidade dos produtos e servigos 70,13
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 64,17
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 76,53

71,26

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICACGES (NA) % ISA (%)

Atendimento da Empresa 77 10,29 74,02
Conforto 153 20,45 72,68
Cortesia 48 6,42 75,27
Higiene 127 16,98 66,98
Confiabilidade da Viagem 54 7,22 74,52
Pontualidade 85 11,36 76,43
Regularidade 49 6,55 67,22
Seguranga 119 15,91 76,54
Modicidade Tarifaria 10 1,34 60,52
Atualidade dos Veiculos 26 3,48 68,13
TOTAL 748 100

IGS 72,51

N2 de entrevistas realizadas: 280
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RIO DE JANEIRO: VIACAO PROGRESSO E TURISMO S/A.

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
i Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 67,51
é::;:el;;ento da Facilidade para a troca de bilhetes 62,17 64,24
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 63,04
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 55,14 55,14
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 58,03 58,03
Limpeza do banheiro do 6nibus 50,92
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 5948 55,20
bagagem de méo) ’
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 56,07 55 50
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 54,92 ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 53,07 53,07
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 56,68 56,68
Seguranga com relagao a assaltos 57,76
Seguranca Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 59,48 >8,62
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 48,38 48,38
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagdo dos onibus 56,14 56,14
Quantidade de paradas 48,86
Tempo das paradas 50,92
Paradas para refei¢des e Seguranca 52,29
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 56,88 59,91
Qualidade dos produtos e servigos 64,45
Preco dos produtos e servigos 65,53
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 60,39
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Seguranca 48,19
Limpeza, conservagao e conforto das instalages, inclusive banheiros 53,52
Terminais de embarque | Servigo de informagdo e sinalizagdo 55,78 5851
e desembarque Qualidade dos produtos e servigos 63,36 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 65,34
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 64,89

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS p ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 38 5,39 64,24
Conforto 120 17,02 55,14
Cortesia 89 12,62 58,03
Higiene 78 11,06 55,20
Confiabilidade da Viagem 82 11,63 55,50
Pontualidade 93 13,19 53,07
Regularidade 105 14,89 56,68
Seguranga 69 9,79 58,62
Modicidade Tarifaria 27 3,83 48,38
Atualidade dos Veiculos 4 0,57 56,14
TOTAL 705 100
IGS 56,09

N¢ de entrevistas realizadas: 277
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VIACAO PROGRESSO E TURISMO S_A.
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Viacéo Riodoce Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 45
Feminino 55

N2 de entrevistas realizadas: 422
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 26
De 26 a 35 anos 22
De 36 a 45 anos 18
De 46 a 55 anos 12
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 12
Média de Idade 40,1

N2 de entrevistas realizadas: 422
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 5
Fundamental incompleto (12 grau) 14
Fundamental (12 grau) 12
Médio incompleto (22 grau) 15
Médio (22 grau) 34
Superior Incompleto 9
Superior Completo 10
N3o sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 422
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 10
De RS 725,00 a RS 1.448,00 25
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 26
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 20
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 10
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 4
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 5
N2 de entrevistas realizadas: 422
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 13
Estudo 5
Saude 6
Visita a amigos/parentes 51
Lazer/turismo 16
Compras 2
Outros 7
N3o sabe/ Nio respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 422
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 56
Didria 1
Semanal 6
Quinzenal 4
Mensal 11
Trimestral 7
Semestral 8
Anual 6
N3o sabe/ Ndo respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 422
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 10

Nao 90
N2 de entrevistas realizadas: 422

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 81

Gratuidade para portadores de deficiéncia 7

Descontos para idosos 12

Outros descontos ou gratuidades 0
N de entrevistas realizadas: 41

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estao

adequadas as suas necessidades?

Sim 67

Ndo 33

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: VIACAO RIODOCE LTDA.

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) | ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 69,27

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 68,12 68,61
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 68,43

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 70,31 70,31

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,85 77,85
Limpeza do banheiro do 6nibus 60,19

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 653 62,75
bagagem de mao) !

Confiabilidade da Viagem Experi.éncias quanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos .e interrupgéo da viagem 71,57 72,07
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 72,56

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 67,87 67,87

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 70,05 70,05
Seguranga com relagao a assaltos 71

Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 73,63 7232

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 48,32 48,32

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 68,65 68,65
Quantidade de paradas 65,69
Tempo das paradas 64,93

Paradas para refei¢Ges e Seguranca 71,24

lanches Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 65,71 66,01
Qualidade dos produtos e servicos 68,9
Preco dos produtos e servigos 55,34
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 68,87
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 70,78
Limpeza, conservagao e conforto das instalages, inclusive banheiros 68,6
Servigo de informacado e sinalizagdo 69,27
Qualidade dos produtos e servigos 67,89
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 54,19
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 66,89

66,27

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 54 4,76 68,61
Conforto 263 23,17 70,31
Cortesia 98 8,63 77,85
Higiene 143 12,6 62,75
Confiabilidade da Viagem 86 7,58 72,07
Pontualidade 174 15,33 67,87
Regularidade 63 5,55 70,05
Segurancga 183 16,12 72,32
Modicidade Tarifaria 44 3,88 48,32
Atualidade dos Veiculos 27 2,38 68,65
TOTAL 1135 100
IGS 69,10

N¢ de entrevistas realizadas: 422
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 422

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 40
Regular 40
Ruim 20
Péssima 0
NR 0

N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 10
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MINAS GERAIS: VIAGAO RIODOCE LTDA.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 72,35
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 56,67 65,90
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 68,67
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 75,73 75,73
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 86,48 86,48
Limpeza do banheiro do 6nibus 50,49
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 6345 56,97
para bagagem de mao) !
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 74,85
Confiabilidade da Viagem wagen? : - - 74,42
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da 7398
bagagem) !
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 66,42 66,42
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 69,41 69,41
Seguranga com relagdo a assaltos 74,41
Seguranca Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,29 74,85
Modicidade Tariféria Preco da passagem 37,95 37,95
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 69,33 69,33
Quantidade de paradas 56,29
Tempo das paradas 56,4
Paradas para refei¢es e Seguranca 70,59
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 63,84 63,62
Qualidade dos produtos e servigos 65,68
Preco dos produtos e servigos 48,96
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 69,01
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 73,98
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 64,94
Servico de informacao e sinalizagdo 68,38
Qualidade dos produtos e servigos 65,81
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 44,63
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 69,41

64,53

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICAGOES (NA) %
Atendimento da Empresa 39 7,96 65,90
Conforto 103 21,02 75,73
Cortesia 53 10,82 86,48
Higiene 41 8,37 56,97
Confiabilidade da Viagem 27 5,51 74,42
Pontualidade 80 16,33 66,42
Regularidade 9 1,84 69,41
Seguranga 101 20,61 74,85
Modicidade Tarifaria 16 3,27 37,95
Atualidade dos Veiculos 21 4,29 69,33
TOTAL 490 100
IGS 71,14

N2 de entrevistas realizadas: 173
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RIO DE JANEIRO: VIACAO RIODOCE LTDA.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 67,17

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 73,68 69,71
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 68,27
Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, 66,57 66,57

Conforto etc)

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 71,89 71,89
Limpeza do banheiro do 6nibus 66,19

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco 66.57 66,38
para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 69,38

Confiabilidade da Viagem wagem - - — 70,49
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumagédo da 71 59
bagagem) ’

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao 68 88 68,88
programado)

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 70,48 70,48
Seguranga com relagdo a assaltos 68,67

Seguranca Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 72,49 70,58

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 55,32 55,32

Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 68,17 68,17
Quantidade de paradas 71,99
Tempo das paradas 70,68

Paradas para refeicdes e Seguranca 71,69

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 66,97 67,63
Qualidade dos produtos e servigos 71,08
Preco dos produtos e servigos 59,64
InformacGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicos) 68,78
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Segurancga 68,57
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,08
Terminais de embarque e Servigo de informacdo e sinalizagao 69,88 67 40
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 69,28 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 60,44
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 65,16
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICAGOES (NA) %
Atendimento da Empresa 15 2,33 69,71
Conforto 160 24,81 66,57
Cortesia 45 6,98 71,89
Higiene 102 15,81 66,38
Confiabilidade da Viagem 59 9,15 70,49
Pontualidade 94 14,57 68,88
Regularidade 54 8,37 70,48
Seguranga 82 12,71 70,58
Modicidade Tarifaria 28 4,34 55,32
Atualidade dos Veiculos 6 0,93 68,17
TOTAL 645 100
IGS 68,04

N¢ de entrevistas realizadas: 249
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Viagéo Santa Cruz S/A

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 47
Feminino 53

N2 de entrevistas realizadas: 269
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 34
De 26 a 35 anos 21
De 36 a 45 anos 20
De 46 a 55 anos 8
De 56 a 65 anos 11
Mais de 65 anos 6
Média de Idade 36,05

N2 de entrevistas realizadas: 269
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 2
Fundamental incompleto (12 grau) 11
Fundamental (12 grau) 15
Médio incompleto (22 grau) 13
Médio (22 grau) 33
Superior Incompleto 12
Superior Completo 13
N3Zo sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 269
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 5
De RS 725,00 a RS 1.448,00 42
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 16
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 10
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 5
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 5
N&o sabe/ N3o respondeu 15
N2 de entrevistas realizadas: 269
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 21
Estudo 6
Saude 6
Visita a amigos/parentes 26
Lazer/turismo 21
Compras 5
Outros 12
N3o sabe/ N3o respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 269
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 21
Diaria 11
Semanal 21
Quinzenal 10
Mensal 15
Trimestral 6
Semestral 5
Anual 7
N3o sabe/ Ndo respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 269
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 4
Ndo 96
N de entrevistas realizadas: 269
Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?
Gratuidade para idosos 25
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 42
Outros descontos ou gratuidades 33
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 12
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TOTAL BRASIL: VIAGAO SANTA CRUZ S/A.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISI1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 76,22
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 70,58 73,31
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,13
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 76,02 76,02
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,23 77,23
Limpeza do banheiro do 6nibus 71,17
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 73 69 72,43
bagagem de mao) ’
Confiabilidade da Viagem Experi'éncias guanto a ndo ocorréncia de'quebras de veiculos .e interrupg?o da viagem 74,46 75,25
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 76,03
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,56 71,56
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 64,66 64,66
Seguranga com relagdo a assaltos 76,78
Seguranca Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75 75,89
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 67,63 67,63
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 74,35 74,35
Quantidade de paradas 72,99
Tempo das paradas 73,35
Paradas para refei¢es e Seguranca 72,96
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,67 71,11
Qualidade dos produtos e servigos 72,96
Preco dos produtos e servigos 66,11
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 71,85
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 64,79
Limpeza, conservagao e conforto das instalages, inclusive banheiros 65,26
Servigo de informacado e sinalizagdo 66,88
Qualidade dos produtos e servigos 62,55
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 58,46
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 70,24

64,70

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)

INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 28 3,79 73,31
Conforto 171 23,17 76,02
Cortesia 51 6,91 77,23
Higiene 124 16,8 72,43
Confiabilidade da Viagem 41 5,56 75,25
Pontualidade 79 10,7 71,56
Regularidade 55 7,45 64,66
Seguranga 160 21,68 75,89
Modicidade Tarifaria 15 2,03 67,63
Atualidade dos Veiculos 14 1,9 74,35
TOTAL 738 100
IGS 73,80

N2 de entrevistas realizadas: 269

556




Avaliacdo

VIACAO SANTA CRUZ S_A

@ Cortesia
@ Confiabilidade da Viagem

®tendimento da Empresa

Atualidade dos Veiculos
L 2

@ Modicidade Tariféria
@ Regularidade

10 -

8

¢ Pontualidade

(€]

@ Higiene

0 -

Importancia

Seguranga
®
Conforto
9 10

557




VIACAO SANTA CRUZ S_A

Conforto

100
0
Atualidade dos Veiculos 5 ] Seguranca
J
0 \ \
|
0§
C

=
///l;é \ii\\ nncaten

Regularidade

Confiabilidade da Viagem

Cortesia

558




SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 269

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 36
Regular 43
Ruim 14
Péssima 7
NR 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 14
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MINAS GERAIS: VIAGAO SANTA CRUZ S/A.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 75
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 55 66,67
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 70
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 80 80
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 80 80
Limpeza do banheiro do 6nibus 70
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 70 70,00
para bagagem de mao)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 70
Confiabilidade da Viagem wagem - - - 75,00
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da 80
bagagem)
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 75 75
Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 75 75
Seguranca Seguranga com rela<;§~o a assaI’tos . . 75 75,00
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 56,25 56,25
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 75 75
Quantidade de paradas 0
Tempo das paradas 0
Paradas para refei¢es e Seguranca 0
Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 0 0,00
lanches - >
Qualidade dos produtos e servigos 0
Preco dos produtos e servigos 0
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 0
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 75
Limpeza, conservagao e conforto das instalagGes, inclusive banheiros 80
Servico de informacado e sinalizagao 75
Qualidade dos produtos e servigos 60
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 37,5
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 65

65,42

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)

(NA) %
Conforto 3 23,08 80,00
Cortesia 1 7,69 80,00
Cf)nﬂablhdade da 1 7,69 75,00
Viagem
Pontualidade 2 15,38 75,00
Regularidade 2 15,38 75,00
Segurancga 4 30,77 75,00
TOTAL 13 100
IGS 76,54

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela): 5
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SAO PAULO: VIACAO SANTA CRUZ S/A.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 76,24

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 71,2 73,57
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,26

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 75,95 75,95

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 77,18 77,18
Limpeza do banheiro do 6nibus 71,21

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 7376 72,49
bagagem de miao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da viagem 74,63

Confiabilidade da Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 75 89 75,26
bagagem) ’

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,5 71,5

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 64,46 64,46

Seguranca Seguranga com relag5~o a assalltos . . 76,81 7591
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 67,8 67,8

Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 74,34 74,34
Quantidade de paradas 72,99
Tempo das paradas 73,35

q foich Segurancga 72,96

:;anréihj: para reteicoes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,67 71,11
Qualidade dos produtos e servigos 72,96
Precgo dos produtos e servigos 66,11
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 71,85
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 64,6
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 64,98
Servico de informacao e sinalizagdo 66,73
Qualidade dos produtos e servigos 62,6
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 58,78
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 70,34

64,67

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)

INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 28 3,86 73,57
Conforto 168 23,17 75,95
Cortesia 50 6,9 77,18
Higiene 124 17,1 72,49
Confiabilidade da Viagem 40 5,52 75,26
Pontualidade 77 10,62 71,50
Regularidade 53 7,31 64,46
Seguranga 156 21,52 75,91
Modicidade Tarifaria 15 2,07 67,80
Atualidade dos Veiculos 14 1,93 74,34
TOTAL 725 100
IGS 73,79

N¢ de entrevistas realizadas: 264
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VIACAO SANTA CRUZ S_A
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Viagéo Séao Cristovéao Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 56
Feminino 44

N2 de entrevistas realizadas: 45
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 36
De 26 a 35 anos 15
De 36 a 45 anos 15
De 46 a 55 anos 11
De 56 a 65 anos 16
Mais de 65 anos 7
Média de Idade 38,2

N2 de entrevistas realizadas: 45
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto
Fundamental incompleto (12 grau) 9
Fundamental (12 grau) 15
Médio incompleto (22 grau) 16
Médio (22 grau) 33
Superior Incompleto 11
Superior Completo 16
N3o sabe/N3o respondeu 0

Ne de entrevistas realizadas: 45
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 2
De RS 725,00 a RS 1.448,00 24
De RS 1.449,00 a RS$ 2.172,00 29
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 18
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 18
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00 5
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 2
Ne de entrevistas realizadas: 45
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 13
Estudo 5
Saude 4
Visita a amigos/parentes 49
Lazer/turismo 13
Compras 0
Outros 16
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 45
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 13
Didria 0
Semanal 0
Quinzenal 5
Mensal 0
Trimestral 22
Semestral 22
Anual 36
N&o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 45
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 45

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 50
Gratuidade para portadores de deficiéncia 50
Descontos para idosos 0

Outros descontos ou gratuidades

N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 2

Q5.09 - As condigOes de acessibilidade ao veiculo estdo adequadas
as suas necessidades?

Sim 100
Nao 0
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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TOTAL BRASIL: VIACAO SAO CRISTOVAO LTDA.
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL - A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
i Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 81,67
Atendimento da Facilidade para a troca de bilhetes 78,57 79,42
Empresa - -
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 78,03
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 75,56 75,56
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 79,55 79,55
Limpeza do banheiro do 6nibus 78,21
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 7797 77,72
bagagem de mao) ’
L Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 85,47
Confiabilidade da - - ; =
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 84,09 84,78
bagagem)
Pontualidade Pontualidade (horario em que o Onibus parte e chega em relagdo ao programado) 84,44 84,44
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 78,98 78,98
Seguranga com relagdo a assaltos 82,56
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 86,67 84,62
Modicidade Tariféria Preco da passagem 72,22 72,22
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagdo dos 6nibus 76,67 76,67
Quantidade de paradas 74,44
Tempo das paradas 73,89
Paradas para refei¢des e Seguranca 81,11
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 76,67 75,84
Qualidade dos produtos e servigos 77,78
Preco dos produtos e servigos 64,77
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 78,89
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Terminais de embarque
e desembarque

Seguranca 76,14
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 76,88
Servigo de informacado e sinalizagdo 75,6
Qualidade dos produtos e servicos 74,36
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 58,55
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 73,33

72,48

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 14 10,53 79,42
Conforto 28 21,05 75,56
Cortesia 4 3,01 79,55
Higiene 17 12,78 77,72
Confiabilidade da Viagem 16 12,03 84,78
Pontualidade 17 12,78 84,44
Regularidade 8 6,02 78,98
Segurancga 21 15,79 84,62
Modicidade Tarifaria 3 2,26 72,22
Atualidade dos Veiculos 5 3,76 76,67
TOTAL 133 100
IGS 80,21

N2 de entrevistas realizadas: 45
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VIACAO SAO CRISTOVAO LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC %
da empresa?
Sim 7
Nao 93

N2 de entrevistas realizadas: 45
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 67
Regular 0
Ruim 33
Péssima 0
NR

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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Viacgéo Sertaneja Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 38
Feminino 62

N2 de entrevistas realizadas: 175
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 29
De 26 a 35 anos 19
De 36 a 45 anos 20
De 46 a 55 anos 14
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 8
Média de Idade 38,17

N2 de entrevistas realizadas: 175
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 6
Fundamental incompleto (12 grau) 16
Fundamental (12 grau) 18
Médio incompleto (22 grau) 20
Médio (22 grau) 31
Superior Incompleto 3
Superior Completo 6
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 175
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 15
De RS 725,00 a RS 1.448,00 44
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 22
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 10
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 7
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 1
N&o sabe/ Nio respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 175
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 34
Estudo 10
Saude 12
Visita a amigos/parentes 27
Lazer/turismo 4
Compras 10
Outros 3
N&o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 175
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 36
Didria 35
Semanal 9
Quinzenal 5
Mensal 5
Trimestral 2
Semestral 3
Anual 5
N&o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 175
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 13
Nao 87
N2 de entrevistas realizadas: 175

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de

desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 52
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 9
Outros descontos ou gratuidades 39

N¢ reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 23
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TOTAL BRASIL: VIACAO SERTANEJA LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (1SA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 79,17

Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 79,76 79,33
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 79,05

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 80 80

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 86,19 86,19
Limpeza do banheiro do 6nibus 81,62

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 77 16 79,39
bagagem de mio) !

Confiabilidade da Viagem Experi.éncias quanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculosg interrupg?o da viagem 77,62 79,04
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 80,46

Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 78,02 78,02

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horéarios na linha) 60,52 60,52
Seguranga com relagdo a assaltos 79,29

Seguranca Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 80,29 79,79

Modicidade Tariféria Preco da passagem 42,11 42,11

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 74,29 74,29
Quantidade de paradas 75,71
Tempo das paradas 76,15

Paradas para refei¢bes e Seguranca 78,3

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 76,74 74,41
Qualidade dos produtos e servigos 78,16
Preco dos produtos e servigos 61,14
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 77,71
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 77,73
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75,86
Servico de informacao e sinalizagdo 78,32
Qualidade dos produtos e servigos 78,32
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 72,4
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 78,45

76,85

IMPORTANCIA

ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 31 6,11 79,33
Conforto 117 23,08 80,00
Cortesia 43 8,48 86,19
Higiene 73 14,4 79,39
Confiabilidade da Viagem 33 6,51 79,04
Pontualidade 66 13,02 78,02
Regularidade 9 1,78 60,52
Seguranga 86 16,96 79,79
Modicidade Tarifaria 42 8,28 42,11
Atualidade dos Veiculos 7 1,38 74,29
TOTAL 507 100

IGS

76,48

N2 de entrevistas realizadas: 175
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagcdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 1
Nao 99
N2 de entrevistas realizadas: 175

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 0
Regular 0
Ruim 100
Péssima 0
NR

N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1

583



Viacgéo Uberlandia Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 52
Feminino 48

N2 de entrevistas realizadas: 244
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 34
De 26 a 35 anos 24
De 36 a 45 anos 26
De 46 a 55 anos 10
De 56 a 65 anos 6
Mais de 65 anos 0
Média de Idade 32,6

N2 de entrevistas realizadas: 244
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 2
Fundamental (12 grau) 10
Médio incompleto (22 grau) 16
Médio (22 grau) 55
Superior Incompleto 9
Superior Completo
N3o sabe/N&o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 244
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 2
De RS 725,00 a RS 1.448,00 26
De R$ 1.449,00 a RS 2.172,00 43
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 21
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 5
De RS$ 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ N3o respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 244
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 14
Estudo 1
Saude 0
Visita a amigos/parentes 38
Lazer/turismo 10
Compras 2
Outros 35
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 244
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 65
Didria 0
Semanal 1
Quinzenal 0
Mensal 4
Trimestral 1
Semestral 15
Anual 14
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 244
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 1
N3o 99
N2 de entrevistas realizadas: 244

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de

desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 100
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 2
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TOTAL BRASIL: VIACAO UBERLANDIA LTDA.
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDICAO MINAS GERAIS E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

MINAS GERAIS NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 75,84
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 64,42 67,43
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 62,04
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 66,91 66,91
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 64,55 64,55
Limpeza do banheiro do 6nibus 54,5
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 56 38 55,44
bagagem de mio) !
Confiabilidade da Viagem Experi.éncias quanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculosg interrupg?o da viagem 55,56 5733
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 59,09
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 57,16 57,16
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 59,1 59,1
Seguranga com relagdo a assaltos 54,01
Seguranca Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 65,63 59,82
Modicidade Tarifdria Prego da passagem 58,65 58,65
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 58,94 58,94
Quantidade de paradas 60,04
Tempo das paradas 57,23
Paradas para refei¢des e Segurana 60,79
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 53,96 58,80
Qualidade dos produtos e servigos 59,77
Precgo dos produtos e servigos 54,96
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 64,5
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Segurancga 68,75
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 59,13
Terminais de embarque e Servigo de informacado e sinalizagdo 56,85 59,74
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 59,16 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 47,37
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 67,15
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 89 13,17 67,43
Conforto 101 14,94 66,91
Cortesia 53 7,84 64,55
Higiene 104 15,38 55,44
Confiabilidade da Viagem 40 5,92 57,33
Pontualidade 110 16,27 57,16
Regularidade 44 6,51 59,10
Seguranga 106 15,68 59,82
Modicidade Tarifaria 16 2,37 58,65
Atualidade dos Veiculos 13 1,92 58,94
TOTAL 676 100
IGS 60,91

Ne de entrevistas realizadas: 244
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Avaliagao
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VIACAO UBERLANDIA LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagcdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o

mesmo.
TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 4
Nao 96
N de entrevistas realizadas: 244

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 40
Regular 20
Ruim 30
Péssima 10
NR 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 10
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Colitur - Transportes Rodoviarios Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 50
Feminino 50

N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 23
De 26 a 35 anos 20
De 36 a 45 anos 23
De 46 a 55 anos 12
De 56 a 65 anos 13
Mais de 65 anos 9
Média de Idade 39,98

N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 4
Fundamental incompleto (12 grau) 24
Fundamental (12 grau) 28
Médio incompleto (22 grau) 32
Médio (22 grau) 10
Superior Incompleto 2
Superior Completo 0
NZo sabe/N&o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 253
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 10
De RS 725,00 a RS 1.448,00 29
De RS$ 1.449,00 a RS 2.172,00 15
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 3
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 1
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 2
N3o sabe/ N3o respondeu 40
N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 32
Estudo 6
Saude 4
Visita a amigos/parentes 23
Lazer/turismo 11
Compras 6
Outros 16
N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 24
Didria 26
Semanal 26
Quinzenal 7
Mensal 2
Trimestral 7
Semestral 5
Anual 1
N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 253
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 7
N3ao 93
N2 de entrevistas realizadas: 253

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de

desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 23
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 71
Outros descontos ou gratuidades 6
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 17
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TOTAL BRASIL: COLITUR - TRANSPORTES RODOVIARIOS LTDA.
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDIGAO RIO DE JANEIRO E O MESMO DO TOTAL BRASIL > A EMPRESA SO OPERA
EM RIO DE JANEIRO NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 62,75
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 72,09 67,86
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 68,75
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 63,64 63,64
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 64,62 64,62
Limpeza do banheiro do 6nibus 59,33
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 6937 64,35
de mi3o) ’
Confiabilidade da Viagem Experi.éncias quanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos .e interrupgéo da viagem 65,08 67.37
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 69,66
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 64,33 64,33
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 66,87 66,87
Seguranga com relagao a assaltos 63,54
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 70,95 67.25
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 62,94 62,94
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 65,12 65,12
Quantidade de paradas 65,61
Tempo das paradas 63,34
Paradas para refeicGes e Seguranga 66,21
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 64,88 66,38
Qualidade dos produtos e servigos 68,77
Preco dos produtos e servigos 65,91
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 66,11
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 60,67
Limpeza, conservagao e conforto das instalages, inclusive banheiros 64,23
Servigo de informacado e sinalizagdo 63,83
Qualidade dos produtos e servigos 67,89
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 67,29
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 70,95

65,81

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)
(NA) %

Atendimento da Empresa 17 3 67,86
Conforto 99 17,49 63,64
Cortesia 41 7,24 64,62
Higiene 42 7,42 64,35
Confiabilidade da Viagem 67 11,84 67,37
Pontualidade 125 22,08 64,33
Regularidade 90 15,9 66,87
Seguranca 78 13,78 67,25
Modicidade Tariféria 7 1,24 62,94
TOTAL 566 100
IGS 65,49

N¢ de entrevistas realizadas: 253
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o

mesmo.
TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 253

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 50
Regular 50
Ruim 0
Péssima 0
NR 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
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Viagdo Sampaio Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 51
Feminino 49

N2 de entrevistas realizadas: 256
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 16
De 26 a 35 anos 31
De 36 a 45 anos 23
De 46 a 55 anos 17
De 56 a 65 anos
Mais de 65 anos 5
Média de Idade 39,09

N2 de entrevistas realizadas: 256
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 4
Fundamental (12 grau) 8
Médio incompleto (22 grau) 22
Médio (22 grau) 36
Superior Incompleto 14
Superior Completo 16
N&o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 256
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 1
De RS 725,00 a RS 1.448,00 19
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 28
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 29
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 14
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 7
N2 de entrevistas realizadas: 256
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 15
Estudo 4
Saude 6
Visita a amigos/parentes 43
Lazer/turismo 26
Compras 5
Outros 0
N3o sabe/ Nio respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 256
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 63
Didria 0
Semanal 4
Quinzenal 4
Mensal 8
Trimestral 4
Semestral 8
Anual 9
N&o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 256
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 5
N3do 95
N2 de entrevistas realizadas: 256

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 50
Gratuidade para portadores de deficiéncia 43
Descontos para idosos 7
Outros descontos ou gratuidades 0
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 14

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estao
adequadas as suas necessidades?

Sim 67
Ndo 33
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 6
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TOTAL BRASIL: VIACAO SAMPAIO LTDA.
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDIGAO RIO DE JANEIRO E O MESMO DO TOTAL BRASIL > A EMPRESA SO OPERA

NO RIO DE JANEIRO NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (IS1) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 70,29
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 73,05 70,34
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 67,68
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 65,23 65,23
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 74,32 74,32
Limpeza do banheiro do 6nibus 64,84
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 66.47 65,66
bagagem de m3o) ’
Confiabilidade da Viagem Experi.éncias quanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos .e interrupg?o da viagem 67,29 67,52
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 67,75
Pontualidade Pontualidade (horario em que o Onibus parte e chega em relagdo ao programado) 65,82 65,82
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 64,94 64,94
Seguranga com relagdo a assaltos 68,16
Seguranca Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 72,36 70,26
Modicidade Tariféria Preco da passagem 52,45 52,45
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 69,24 69,24
Quantidade de paradas 65,23
Tempo das paradas 65,14
Paradas para refei¢des e Seguranca 64,45
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,3 60,68
Qualidade dos produtos e servigos 62,6
Precgo dos produtos e servigos 52,25
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 61,82
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 65,69
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 65

Servigo de informacao e sinalizagdo 64,02
Qualidade dos produtos e servigos 60,98
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 52,93
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 61,23

61,64

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 26 3,76 70,34
Conforto 121 17,51 65,23
Cortesia 63 9,12 74,32
Higiene 74 10,71 65,66
Confiabilidade da Viagem 77 11,14 67,52
Pontualidade 94 13,6 65,82
Regularidade 60 8,68 64,94
Segurancga 76 11 70,26
Modicidade Tarifaria 54 7,81 52,45
Atualidade dos Veiculos 46 6,66 69,24
TOTAL 691 100
IGS 66,43

N2 de entrevistas realizadas: 256
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o

mesmo.
TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 10
Nao 90
N2 de entrevistas realizadas: 256

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 23
Boa 38
Regular 19
Ruim 15
Péssima 4
NR 0

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 26
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Viagcdo Senhor Dos Passos Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 45
Feminino 55

N2 de entrevistas realizadas: 236
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 25
De 26 a 35 anos 17
De 36 a 45 anos 20
De 46 a 55 anos 14
De 56 a 65 anos 13
Mais de 65 anos 11
Média de Idade 41,07

N2 de entrevistas realizadas: 236
Q5.03 - Grau de Instrucao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 8
Fundamental (12 grau) 24
Médio incompleto (22 grau) 26
Médio (22 grau) 30
Superior Incompleto 10
Superior Completo 2
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 236
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 7
De RS 725,00 a RS 1.448,00 20
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 22
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 19
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 20
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 9
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ N3o respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 236
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 30
Estudo 4
Saude 11
Visita a amigos/parentes 30
Lazer/turismo 6
Compras 11
Outros 8
N&o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 236
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 15
Didria 14
Semanal 12
Quinzenal 20
Mensal 17
Trimestral 12
Semestral 0
Anual 0
N3o sabe/ N3o respondeu 10
N2 de entrevistas realizadas: 236
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 14
Nao 86
N2 de entrevistas realizadas: 236

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 88
Gratuidade para portadores de deficiéncia 9
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 3

N2 de entrevistas realizadas: 32

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estdo adequadas as
suas necessidades?

Sim 100
Nao 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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TOTAL BRASIL: VIACAO SENHOR DOS PASSOS LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDIGAO RIO DE JANEIRO E O MESMO DO TOTAL BRASIL > A EMPRESA SO OPERA

NO RIO DE JANEIRO NESTE MODAL.

INDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM
(1s1) ATRIBUTO (ISA)
i Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 83,79
Atendimento da Facilidade para a troca de bilhetes 84 81,53
Empresa - -
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 76,8
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 76,06 76,06
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 85,47 85,47
Limpeza do banheiro do 6nibus 85,5
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de 77 65 81,58
mao) ’
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 81,89 8073
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 79,56 ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 74,36 74,36
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 78,28 78,28
Seguranga com relagao a assaltos 77,75
Seguranca Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 84,96 81,36
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 58,79 58,79
Atualidade dos
Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 80,93 80,93
Quantidade de paradas 86,55
Tempo das paradas 87,5
. Seguranga 87,92
Paradas para refeicdes Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 85,38 85,60
e lanches - ;
Qualidade dos produtos e servigos 83,05
Precgo dos produtos e servigos 86,13
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 85,54
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Seguranca 75,85
L Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75,64
Terminais de - - = T
Servigo de informacado e sinalizagdo 78,81
embarque e - - 77,14
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 79,03
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 73,09
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 80,4
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICAGOES (NA) %
Atendimento da Empresa 1 0,15 81,53
Conforto 209 30,38 76,06
Cortesia 19 2,76 85,47
Higiene 32 4,65 81,58
Confiabilidade da Viagem 119 17,3 80,73
Pontualidade 89 12,94 74,36
Regularidade 39 5,67 78,28
Seguranga 152 22,09 81,36
Modicidade Tarifaria 17 2,47 58,79
Atualidade dos Veiculos 11 1,6 80,93
TOTAL 688 100

IGS

78,12

N¢ de entrevistas realizadas: 236
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VIACAO SENHOR DOS PASSOS LTDA
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 6
Nao 94
Ne de entrevistas realizadas: 236

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 87
Regular 13
Ruim
Péssima
NR 0

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 15
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Viacgéo Teresopolis E Turismo Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 50
Feminino 50

N2 de entrevistas realizadas: 231
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 30
De 26 a 35 anos 21
De 36 a 45 anos 16
De 46 a 55 anos 12
De 56 a 65 anos 9
Mais de 65 anos 12
Média de Idade 39,45

N2 de entrevistas realizadas: 231
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 11
Fundamental (12 grau) 21
Médio incompleto (22 grau) 32
Médio (22 grau) 23
Superior Incompleto 10
Superior Completo 2
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 231
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 6
De R$ 725,00 a RS 1.448,00 41
De R$ 1.449,00 a RS 2.172,00 29
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 13
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 2
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 9
N2 de entrevistas realizadas: 231
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 28
Estudo
Saude
Visita a amigos/parentes 44
Lazer/turismo 17
Compras 2
Outros 6
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 231
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 22
Didria 4
Semanal 6
Quinzenal 4
Mensal 16
Trimestral 22
Semestral 14
Anual 4
N3o sabe/ N3o respondeu 8
N2 de entrevistas realizadas: 231
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 12
Ndo 88
N2 de entrevistas realizadas: 231

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de

desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 100
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 27
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TOTAL BRASIL: VIACAO TERESOPOLIS E TURISMO LTDA.
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDIGAO RIO DE JANEIRO E O MESMO DO TOTAL BRASIL > A EMPRESA SO OPERA

NO RIO DE JANEIRO NESTE MODAL.

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI) (1SA)
Atendimento da Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 73,38
Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 73,25 73,26
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,16
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 67,86 67,86
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 74,23 74,23
Limpeza do banheiro do 6nibus 70,55
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem de 7424 72,40
ma3o) ’
Confiabilidade da Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 75,87 74 14
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 72,4 ’
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,32 71,32
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 72,84 72,84
Seguranga com relagdo a assaltos 66,99
Seguranca Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 71,97 69,48
Modicidade Tariféria Precgo da passagem 59,57 59,57
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagdo dos 6nibus 75,22 75,22
Quantidade de paradas 71,18
Tempo das paradas 69,14
Paradas para refei¢des e Seguranca 70,69
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,73 73,03
Qualidade dos produtos e servigos 72,24
Preco dos produtos e servigos 72,24
InformacGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 77,24
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Terminais de embarque
e desembarque

Segurancga 70,24
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,97
Servico de informacgado e sinalizagao 73,16
Qualidade dos produtos e servigos 74,03
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 73,48
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 76,73

72,60

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 25 4,12 73,26
Conforto 132 21,75 67,86
Cortesia 38 6,26 74,23
Higiene 47 7,74 72,40
Confiabilidade da Viagem 127 20,92 74,14
Pontualidade 54 8,9 71,32
Regularidade 48 7,91 72,84
Seguranga 96 15,82 69,48
Modicidade Tarifaria 21 3,46 59,57
Atualidade dos Veiculos 19 3,13 75,22
TOTAL 607 100
IGS 71,05

N¢ de entrevistas realizadas: 231
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VIACAO TERESOPOLIS E TURISMO LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.
Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servico de SAC da %
empresa?
Sim 0
Nao 100
N2 de entrevistas realizadas: 231

623



Viacao Vab Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 47
Feminino 53

N¢ de entrevistas realizadas: 102
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 19
De 26 a 35 anos 18
De 36 a 45 anos 21
De 46 a 55 anos 17
De 56 a 65 anos 16
Mais de 65 anos 9
Média de Idade 42,29

N2 de entrevistas realizadas: 102
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 16
Fundamental (12 grau) 19
Médio incompleto (22 grau) 39
Médio (22 grau) 22
Superior Incompleto 1
Superior Completo
NZo sabe/N&o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 102
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 10
De R$ 725,00 a RS 1.448,00 28
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 18
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 7
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 1
De RS$ 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ N3o respondeu 36
N2 de entrevistas realizadas: 102
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 18
Estudo 9
Saude 6
Visita a amigos/parentes 38
Lazer/turismo 13
Compras 8
Outros 8
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 102
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 11
Didria 14
Semanal 18
Quinzenal 18
Mensal 9
Trimestral 8
Semestral 13
Anual 3
N3o sabe/ N3o respondeu 6
N2 de entrevistas realizadas: 102
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 7
Nao 93
N2 de entrevistas realizadas: 102

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 29
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 57
Outros descontos ou gratuidades 14
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 7
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TOTAL BRASIL: VIAGCAO VAB LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDIGAO RIO DE JANEIRO E O MESMO DO TOTAL BRASIL > A EMPRESA SO OPERA

NO RIO DE JANEIRO NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 55,15
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 65,93 61,23
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 62,62
Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido,
54,9 54,9
Conforto etc)
Cortesia Gentileza e educacdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 56,62 56,62
Limpeza do banheiro do 6nibus 56,32
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 625 59,41
para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da 56,37
Confiabilidade da Viagem wagem - : - 59,31
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 62 75
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o Onibus parte e chega em relagdo ao programado) 56,62 56,62
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 58,82 58,82
Seguranga com relagdo a assaltos 59,07
Seguranga Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 64,71 61,89
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 56,37 56,37
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos O6nibus 59,56 59,56
Quantidade de paradas 61,03
Tempo das paradas 59,31
Paradas para refei¢des e Seguranca 57,11
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 63,24 61,13
Qualidade dos produtos e servigos 63,73
Preco dos produtos e servigcos 61,27
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 60,29
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 57,84
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 60,78
Servigo de informacao e sinalizagdo 58,82
Qualidade dos produtos e servigos 63,97
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 60,78
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 66,67

61,48

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 7 2,71 61,23
Conforto 43 16,67 54,90
Cortesia 29 11,24 56,62
Higiene 25 9,69 59,41
Confiabilidade da Viagem 27 10,47 59,31
Pontualidade 43 16,67 56,62
Regularidade 35 13,57 58,82
Seguranga 33 12,79 61,89
Modicidade Tarifaria 13 5,04 56,37
Atualidade dos Veiculos 3 1,16 59,56
TOTAL 258 100
IGS 58,00

N¢ de entrevistas realizadas: 102
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 0
Nao 100
N2 de entrevistas realizadas: 102
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Auto Onibus Del Oeste

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 41
Feminino 59

N2 de entrevistas realizadas: 270
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 20
De 26 a 35 anos 21
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 14
De 56 a 65 anos 16
Mais de 65 anos 10
Média de Idade 41,97

N2 de entrevistas realizadas: 270
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 6
Fundamental incompleto (12 grau) 25
Fundamental (12 grau) 14
Médio incompleto (22 grau) 23
Médio (22 grau) 24
Superior Incompleto
Superior Completo 1
N3o sabe/N&o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 270
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 5
De RS 725,00 a RS 1.448,00 21
De R$ 1.449,00 a RS 2.172,00 26
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 24
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 3
De RS$ 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 19
N2 de entrevistas realizadas: 270
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 27
Estudo 6
Saude 9
Visita a amigos/parentes 35
Lazer/turismo 13
Compras 3
Outros 7
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 270
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 31
Didria 28
Semanal 10
Quinzenal 10
Mensal 12
Trimestral 6
Semestral 1
Anual 1
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 270
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 4
N3o 96
N2 de entrevistas realizadas: 270

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 75
Gratuidade para portadores de deficiéncia 9
Descontos para idosos 8
Outros descontos ou gratuidades 8
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 12

Q5.09 - As condicoes de acessibilidade ao veiculo estdo adequadas as
suas necessidades?

Sim 100
Nao 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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TOTAL BRASIL: AUTO ONIBUS DEL OESTE.
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDIGAO SAO PAULO E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

SAO PAULO NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ITEM
(1s1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 70,65
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 71,05 70,69
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 70,37
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 71,02 71,02
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 72,22 72,22
Limpeza do banheiro do 6nibus 69,27
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 67 29 68,28
bagagem de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experi.éncias quanto a ndo ocorréncia de'quebras de vel'culos'e interrupg?o da viagem 74,26 73,52
Integridade e seguranga da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 72,78
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 75,19 75,19
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 72,13 72,13
Seguranca Seguranga com rela<;§~o a assaI’tos . . 72,57 73,69
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74,81
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 70,19 70,19
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos O6nibus 69,81 69,81
Quantidade de paradas 75,65
Tempo das paradas 74,17
Paradas para refei¢es e Seguranca 76,12
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 70,43 71,79
Qualidade dos produtos e servigos 71,75
Preco dos produtos e servigos 67,13
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 73,52
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 75,09
Limpeza, conservagao e conforto das instalagGes, inclusive banheiros 71,64
Servico de informacado e sinalizagao 73,78
Qualidade dos produtos e servigos 69,19
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 66,51
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 72,47

71,45

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS p ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 54 8,29 70,69
Conforto 92 14,13 71,02
Cortesia 55 8,45 72,22
Higiene 54 8,29 68,28
Confiabilidade da Viagem 75 11,52 73,52
Pontualidade 95 14,59 75,19
Regularidade 60 9,22 72,13
Seguranga 121 18,59 73,69
Modicidade Tarifdria 30 4,61 70,19
Atualidade dos Veiculos 15 2,3 69,81
TOTAL 651 100
IGS 72,30

N@ de entrevistas realizadas: 270
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 270

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 20
Boa 80
Regular 0
Ruim 0
Péssima 0
NR 20

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 5
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Auto Viacao Braganca Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 46
Feminino 54

N2 de entrevistas realizadas: 246
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 22
De 26 a 35 anos 23
De 36 a 45 anos 18
De 46 a 55 anos 15
De 56 a 65 anos 14
Mais de 65 anos 8
Média de Idade 40,33

N2 de entrevistas realizadas: 246
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 27
Fundamental (12 grau) 11
Médio incompleto (22 grau) 13
Médio (22 grau) 26
Superior Incompleto 11
Superior Completo 9
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 246
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 5
De RS 725,00 a RS 1.448,00 24
De RS 1.449,00 a RS$ 2.172,00 34
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 22
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 8
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 2
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 5
N2 de entrevistas realizadas: 246
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 36
Estudo 3
Saude 7
Visita a amigos/parentes 30
Lazer/turismo 15
Compras 3
Outros 6
N&o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 246
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 15
Didria 25
Semanal 19
Quinzenal 10
Mensal 17
Trimestral 5
Semestral 6
Anual 2
N3o sabe/ Ndo respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 246
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 9
Nao 91
N2 de entrevistas realizadas: 246

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 91
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 9
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 23
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TOTAL BRASIL: AUTO VIAGAO BRAGANGA LTDA.
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDIGAO SAO PAULO E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

SAO PAULO NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
. Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 73,55
Atendimento da Facilidade para a troca de bilhetes 71,67 72,27
Empresa - -
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,59
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 70,93 70,93
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 72,03 72,03
Limpeza do banheiro do 6nibus 65,48
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 687 67,09
bagagem de m3o) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da 79 86
Confiabilidade da viagem ’
) - - - po 72,70
Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 7254
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 67,58 67,58
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 63,67 63,67
Seguranga com relagdo a assaltos 71,65
Seguranca Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 70,93 71,29
Modicidade Tariféria Prego da passagem 72,26 72,26
Atualidade dos Veiculos | Estado de conservagdo dos 6nibus 70,18 70,18
Quantidade de paradas 70,33
Tempo das paradas 69,82
Paradas para refei¢Ges e Seguranca 69,61
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,84 68,46
Qualidade dos produtos e servigos 69,47
Precgo dos produtos e servigos 66,24
InformacGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 68,13
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Terminais de embarque
e desembarque

Segurancga 59,04
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 57,83
Servico de informacao e sinalizagdo 61,08
Qualidade dos produtos e servigos 59,55
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 56,63
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 58,06

58,70

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)

INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 45 6,9 72,27
Conforto 128 19,63 70,93
Cortesia 63 9,66 72,03
Higiene 115 17,64 67,09
Confiabilidade da Viagem 51 7,82 72,70
Pontualidade 111 17,02 67,58
Regularidade 55 8,44 63,67
Seguranga 67 10,28 71,29
Modicidade Tarifaria 11 1,69 72,26
Atualidade dos Veiculos 6 0,92 70,18
TOTAL 652 100
IGS 69,46

Ne de entrevistas realizadas: 246
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AUTO VIACAO BRAGANCA LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagcdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da empresa? %
Sim 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 246
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 11
Boa 0
Regular 44
Ruim 33
Péssima 11
NR 0
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 9
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Empresa De Auto Onibus Santa Rita Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 37
Feminino 63

N¢ de entrevistas realizadas: 219
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 26
De 26 a 35 anos 17
De 36 a 45 anos 12
De 46 a 55 anos 16
De 56 a 65 anos 18
Mais de 65 anos 11
Média de Idade 42,11

N2 de entrevistas realizadas: 219
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 5
Fundamental incompleto (12 grau) 36
Fundamental (12 grau) 6
Médio incompleto (22 grau) 15
Médio (22 grau) 21
Superior Incompleto 7
Superior Completo 10
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 219
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 21
De RS 725,00 a RS 1.448,00 33
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 23
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 16
De RS$ 3.621,00 a RS 7.240,00 4
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 1
N&o sabe/ Nao respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 219
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negécios 27
Estudo 3
Saude 13
Visita a amigos/parentes 26
Lazer/turismo 22
Compras 4
Outros 5
N3Zo sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 219
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 9
Diaria 7
Semanal 23
Quinzenal 11
Mensal 30
Trimestral 9
Semestral 5
Anual 6
N3o sabe/ Nao respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 219
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 7
N3do 93
N2 de entrevistas realizadas: 219

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 73
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 14
Outros descontos ou gratuidades 13

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 15
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TOTAL BRASIL: EMPRESA DE AUTO ONIBUS SANTA RITA LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDIGAO SAO PAULO E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

SAO PAULO NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 74,77

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 75,18 74,37
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 73,16

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 73,71 73,71

Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 76,19 76,19
Limpeza do banheiro do 6nibus 75,25

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 738 74,53
bagagem de m3o) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da viagem 75,83

Confiabilidade da Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da 7512 75,48
bagagem) ’

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,54 71,54

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 66,94 66,94

Seguranca Seguranga com rela<;§~o a assaI’tos . . 74,66 7443
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74,2

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 68,32 68,32

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 72,8 72,8
Quantidade de paradas 71,22
Tempo das paradas 70,87

Paradas para refeices e Seguranca 72,59

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,47 71,84
Qualidade dos produtos e servigos 72,12
Preco dos produtos e servigos 70,49
InformacGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicos) 71,53
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 71,54
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,66
Servico de informacgado e sinalizagao 71,66
Qualidade dos produtos e servigos 72,12
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 71,88
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,88

71,79

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 72 11,13 74,37
Conforto 132 20,4 73,71
Cortesia 29 4,48 76,19
Higiene 125 19,32 74,53
Confiabilidade da Viagem 37 5,72 75,48
Pontualidade 95 14,68 71,54
Regularidade 11 1,7 66,94
Segurancga 111 17,16 74,43
Modicidade Tarifdria 9 1,39 68,32
Atualidade dos Veiculos 26 4,02 72,80
TOTAL 647 100
IGS 73,73

N2 de entrevistas realizadas: 219
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EMPRESA DE AUTO ONIBUS SANTA RITA LTDA
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EMPRESA DE AUTO ONIBUS SANTA RITA LTDA
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 3
Nao 97

N2 de entrevistas realizadas: 219
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 29
Regular 43
Ruim 0
Péssima 29
NR

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela)
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Empresa de Onibus Passaro Marrom Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 47
Feminino 53

N2 de entrevistas realizadas: 217
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 20
De 26 a 35 anos 26
De 36 a 45 anos 20
De 46 a 55 anos 15
De 56 a 65 anos 8
Mais de 65 anos 11
Média de Idade 40,43

N2 de entrevistas realizadas: 217
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 5
Fundamental incompleto (12 grau) 9
Fundamental (12 grau) 13
Médio incompleto (22 grau) 19
Médio (22 grau) 32
Superior Incompleto 12
Superior Completo 9
N3Zo sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 217
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 5
De RS 725,00 a RS 1.448,00 15
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 33
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 24
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 12
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 1
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 1
N3o sabe/ Nao respondeu 8
N2 de entrevistas realizadas: 217
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negécios 10
Estudo 2
Saude 3
Visita a amigos/parentes 57
Lazer/turismo 18
Compras 1
Outros 9
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 217
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 18
Didria 3
Semanal 4
Quinzenal 12
Mensal 30
Trimestral 13
Semestral 9
Anual 10
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 217
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 12
N3do 88
N2 de entrevistas realizadas: 217

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 84
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 16

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 25
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TOTAL BRASIL: EMPRESA DE ONIBUS PASSARO MARROM LTDA
OBS: O RESULTADO PARA A JURISDIGAO SAO PAULO E O MESMO DO TOTAL BRASIL -> A EMPRESA SO OPERA EM

SAO PAULO NESTE MODAL.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS TEM (%)
(1s1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 85,71
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 75,92 81,56
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 83,06
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 78,92 78,92
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 82,72 82,72
Limpeza do banheiro do 6nibus 77,43
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 80 65 79,04
bagagem de mio) !
Confiabilidade da Viagem Experi.éncias quanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos .e interrupg?o da viagem 80,3 80,82
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) | 81,34
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 75,58 75,58
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 78,92 78,92
Seguranga com relagao a assaltos 84,1
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 78 81,05
Modicidade Tariféria Preco da passagem 52,56 52,56
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 79,15 79,15
Quantidade de paradas 80,9
Tempo das paradas 75
Segurancga 80,41
Paradas para refeicOes e lanches | Limpeza e conforto das instalagGes, inclusive banheiros 76,5 74,68
Qualidade dos produtos e servigos 80,41
Preco dos produtos e servigos 55,88
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 80,18
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 80,07
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 78,69
Servigo de informacado e sinalizagdo 78,46
Qualidade dos produtos e servigos 77,42
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 53,34
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 77,07

74,18

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)

INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 9 1,69 81,56
Conforto 117 22,03 78,92
Cortesia 68 12,81 82,72
Higiene 109 20,53 79,04
Confiabilidade da Viagem 41 7,72 80,82
Pontualidade 65 12,24 75,58
Regularidade 22 4,14 78,92
Segurancga 91 17,14 81,05
Modicidade Tarifdria 8 1,51 52,56
Atualidade dos Veiculos 1 0,19 79,15
TOTAL 531 100
IGS 79,18

N2 de entrevistas realizadas: 217
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EMPRESA DE ONIBUS PASSARO MARRON LTDA
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 3
Nao 97

Ne de entrevistas realizadas: 217
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 33
Regular 50
Ruim 17
Péssima 0
NR

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela)
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Viacéo Real Ita Ltda

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 53
Feminino 47

N2 de entrevistas realizadas: 494
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 28
De 26 a 35 anos 20
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 14
De 56 a 65 anos 12
Mais de 65 anos 7
Média de Idade 38,48

N2 de entrevistas realizadas: 494
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 4
Fundamental incompleto (12 grau) 24
Fundamental (12 grau) 11
Médio incompleto (22 grau) 16
Médio (22 grau) 29
Superior Incompleto 9
Superior Completo 7
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 494
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 12
De RS 725,00 a RS 1.448,00 42
De RS 1.449,00 a RS$ 2.172,00 26
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 13
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 4
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 0
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N&o sabe/ N3o respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 494
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 35
Estudo 8
Salde 6
Visita a amigos/parentes 31
Lazer/turismo 10
Compras 3
Outros 7
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 494
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 19
Didria 22
Semanal 20
Quinzenal 11
Mensal 16
Trimestral 4
Semestral 3
Anual 2
N&o sabe/ N3o respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 494
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 4
Ndo 96
N2 de entrevistas realizadas: 494

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 81

Gratuidade para portadores de deficiéncia 9

Descontos para idosos 0

Outros descontos ou gratuidades 10
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 9

Q5.09 - As condic¢Oes de acessibilidade ao veiculo estdo adequadas as

suas necessidades?

Sim 100

Nao 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 2
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TOTAL BRASIL: VIAGAO REAL ITA LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 68,71
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 69,41 68,82
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 68,34
C?nforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de 5415 5415
Conforto ruido, etc)
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 72,32 72,32
Limpeza do banheiro do 6nibus 58,09
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, 6432 61,21
espaco para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao 70,39
Confiabilidade da Viagem da V|agem - - po 70,06
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo 6973
da bagagem) ’
Pontualidade (horario em que o Gnibus parte e chega em relagdo ao
. 67,6 67,6
Pontualidade programado)
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 57,95 57,95
Seguranga com relagao a assaltos 65,47
Seguranga Segurancga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, 7292 68,85
etc) ’
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 54,17 54,17
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos Onibus 52,94 52,94
Quantidade de paradas 57,09
Tempo das paradas 56,43
q foich Seguranga 62,85
Eaanrfh:; parareteicoes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 60,83 60,85
Qualidade dos produtos e servigos 63,71
Precgo dos produtos e servigos 56,67
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 60,21
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 59,89
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 59,15
Servigo de informacado e sinalizagdo 63,39
Qualidade dos produtos e servigos 66,67
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 55,54
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 64,45

61,52

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 85 6,23 68,82
Conforto 332 24,34 54,15
Cortesia 66 4,84 72,32
Higiene 119 8,72 61,21
Confiabilidade da Viagem 207 15,18 70,06
Pontualidade 121 8,87 67,60
Regularidade 68 4,99 57,95
Seguranga 196 14,37 68,85
Modicidade Tarifaria 75 5,5 54,17
Atualidade dos Veiculos 95 6,96 52,94
TOTAL 1364 100
IGS 62,38

N¢ de entrevistas realizadas: 494
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informagdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.
Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta 0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagdo do SAC so foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o

mesmo.
TOTAL

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 1
Nao 99

Ne de entrevistas realizadas: 494
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 0
Boa 33
Regular 0
Ruim 67
Péssima 0
NR 0

N? reduzido de entrevistas (analisar com cautela)
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RIO DE JANEIRO: VIAGAO REAL ITA LTDA.

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 70,63
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 71,44 71,17
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,44
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 57,93 57,93
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 78,56 78,56
Limpeza do banheiro do 6nibus 62,5
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 6878 65,64
para bagagem de mao) ’
Fxperiéncias guanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 74.9
Confiabilidade da Viagem viagem . - = 73,94
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da 7297
bagagem) !
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 70,33 70,33
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 56,91 56,91
Seguranca Seguranga com relag5~o a assalltos . . 63,62 69,41
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 75,2
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 45 45
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 60 60
Quantidade de paradas 100
Tempo das paradas 75
Paradas para refei¢bes e Seguranca 75
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 100 75,00
Qualidade dos produtos e servigos 50
Precgo dos produtos e servigos 75
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 75
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 61,53
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,35
Servico de informacao e sinalizagdo 71,53
Qualidade dos produtos e servigos 71,62
Prego dos produtos e servigos nos pontos de parada 53,32
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 69,49

65,81

N¢ de entrevistas realizadas:

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)

INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 18 2,49 71,17
Conforto 156 21,58 57,93
Cortesia 38 5,26 78,56
Higiene 63 8,71 65,64
Confiabilidade da Viagem 145 20,06 73,94
Pontualidade 68 9,41 70,33
Regularidade 43 5,95 56,91
Segurancga 130 17,98 69,41
Modicidade Tarifaria 39 5,39 45,00
Atualidade dos Veiculos 23 3,18 60,00
TOTAL 723 100
IGS 65,76

246
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ESPIRITO SANTO: VIAGAO REAL ITA LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ITEM ATRIBUTO
(1s1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 66,8
Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 66,81 66,28
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 65,23
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 50,4 50,4
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 66,13 66,13
Limpeza do banheiro do 6nibus 57,14
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 59 57 58,36
de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experi.éncias guanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculosg interrupg?o da viagem 65,89 66,18
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 66,46
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 64,88 64,88
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 58,97 58,97
Seguranga com relacgdo a assaltos 67,31
Seguranca Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 69,25 68,28
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 63,26 63,26
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 45,97 45,97
Quantidade de paradas 56,44
Tempo das paradas 56,16
Paradas para refei¢Ges e Seguranca 62,68
lanches Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 59,48 60,57
Qualidade dos produtos e servigos 64,66
Precgo dos produtos e servigos 56,03
InformacgGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicgos) 60

676




Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 58,27
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 51,01
Servico de informacgado e sinalizagao 55,34
Qualidade dos produtos e servigos 61,79
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 57,72
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 59,48

57,27

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 67 10,45 66,28
Conforto 176 27,46 50,40
Cortesia 28 4,37 66,13
Higiene 56 8,74 58,36
Confiabilidade da Viagem 62 9,67 66,18
Pontualidade 53 8,27 64,88
Regularidade 25 3,9 58,97
Seguranga 66 10,3 68,28
Modicidade Tarifaria 36 5,62 63,26
Atualidade dos Veiculos 72 11,23 45,97
TOTAL 641 100
IGS 58,56

Ne de entrevistas realizadas: 248
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Viacgéo Salutaris E Turismo S/A.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 48
Feminino 52

N2 de entrevistas realizadas: 505
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 18
De 26 a 35 anos 25
De 36 a 45 anos 21
De 46 a 55 anos 17
De 56 a 65 anos 13
Mais de 65 anos 6
Média de Idade 40,76

N2 de entrevistas realizadas: 505
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 12
Fundamental (12 grau) 15
Médio incompleto (22 grau) 26
Médio (22 grau) 29
Superior Incompleto 4
Superior Completo 11
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 505
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 5

De RS 725,00 a RS 1.448,00 19

De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 29

De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 18

De RS 3.621,00 a RS 7.240,00

De RS 7.241,00 a RS 14.480,00

Mais de RS 14.481,00

Sem renda

N&o sabe/ Nio respondeu 15
N2 de entrevistas realizadas: 505

Q5.05 - Motivo da viagem

Trabalho/negdcios 21

Estudo 1

Saude 5

Visita a amigos/parentes 41

Lazer/turismo 21

Compras 2

Outros 8

N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 505

Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:

Eventual 33

Didria

Semanal

Quinzenal

Mensal 11

Trimestral 10

Semestral 16

Anual 20

N&o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 505
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 7
Nao 93
N2 de entrevistas realizadas: 505

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de

desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 82
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 9
Outros descontos ou gratuidades 9

N de entrevistas realizadas: 33
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TOTAL BRASIL: VIAGAO SALUTARIS E TURISMO S/A.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 77,28
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 74,02 75,35
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 74,75
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 72,43 72,43
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 76,04 76,04
Limpeza do banheiro do 6nibus 69,84
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 7173 70,79
bagagem de m3o) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da viagem 72,59
Confiabilidade da Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 75 45 74,02
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 69,11 69,11
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 74,85 74,85
Seguranca Seguranga com relag5~o a assalltos . . 73,31 73,54
Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 73,76
Modicidade Tariféria Preco da passagem 65,58 65,58
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 71,78 71,78
Quantidade de paradas 68,01
Tempo das paradas 68,47
Seguranga 72,67
Paradas para refei¢Ges e lanches Limpeza e conforto das instalag¢des, inclusive banheiros 71,04 70,60
Qualidade dos produtos e servicos 72,22
Preco dos produtos e servigos 64,26
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,82

683




Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 69,35
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,71
Servigo de informacado e sinalizagdo 70,27
Qualidade dos produtos e servigos 72,07
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 65,67
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 74,75

70,14

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS — ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 82 6,6 75,35
Conforto 257 20,68 72,43
Cortesia 120 9,65 76,04
Higiene 194 15,61 70,79
Confiabilidade da Viagem 106 8,53 74,02
Pontualidade 144 11,58 69,11
Regularidade 102 8,21 74,85
Seguranga 196 15,77 73,54
Modicidade Tarifaria 22 1,77 65,58
Atualidade dos Veiculos 20 1,61 71,78
TOTAL 1243 100

IGS 72,71

Ne de entrevistas realizadas: 505
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagcdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 3
Nao 97
N2 de entrevistas realizadas: 505

Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 6
Boa 56
Regular 19
Ruim 19
Péssima 0
NR 0

N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 16
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RIO DE JANEIRO: VIACAO SALUTARIS E TURISMO S/A.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM
(1s1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 72,46
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 73,23 72,52
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,86
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 70,8 70,8
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 72,95 72,95
Limpeza do banheiro do 6nibus 66,6
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 68.55 67,58
bagagem de m3o) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 69,92
Confiabilidade da Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da 7393 71,93
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 66,21 66,21
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 73,05 73,05
Seguranga com relacgdo a assaltos 68,95
Seguranca Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 71,29 70,12
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 64,16 64,16
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 70,12 70,12
Quantidade de paradas 62,99
Tempo das paradas 64,06
Paradas para refei¢bes e Seguranca 71,58
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 69,14 71,00
Qualidade dos produtos e servigos 72,46
Preco dos produtos e servigos 69,63
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,17
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 66,31
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 65

Servico de informacgado e sinalizagao 69,51
Qualidade dos produtos e servigos 72,95
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 70,1
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 77,25

70,19

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 50 7,61 72,52
Conforto 123 18,72 70,80
Cortesia 74 11,26 72,95
Higiene 75 11,42 67,58
Confiabilidade da Viagem 66 10,05 71,93
Pontualidade 83 12,63 66,21
Regularidade 67 10,2 73,05
Seguranga 89 13,55 70,12
Modicidade Tarifaria 18 2,74 64,16
Atualidade dos Veiculos 12 1,83 70,12
TOTAL 657 100
IGS 70,28

N¢ de entrevistas realizadas: 256
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VIACAO SALUTARIS E TURISMO S_A.
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SAO PAULO: VIACAO SALUTARIS E TURISMO S/A.

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 82,23
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 74,89 78,30
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 77,79
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 74,1 74,1
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 79,22 79,22
Limpeza do banheiro do 6nibus 73,09
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 75 74,05
bagagem de mao)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 75 41
Confiabilidade da Viagem V|ager'r? - - — 76,21
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 7701
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 72,09 72,09
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 76,71 76,71
Seguranga com relacdo a assaltos 77,83
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 76,31 77,07
Modicidade Tariféria Preco da passagem 67,04 67,04
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 73,49 73,49
Quantidade de paradas 73,19
Tempo das paradas 72,99
Paradas para refei¢des e Seguranca 73,8
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,99 70,20
Qualidade dos produtos e servigos 71,98
Precgo dos produtos e servigos 58,73
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 73,49
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 72,54
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 72,56
Servigo de informacado e sinalizagdo 71,05
Qualidade dos produtos e servigos 71,17
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 61,14
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 72,18

70,11

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 32 5,46 78,30
Conforto 134 22,87 74,10
Cortesia 46 7,85 79,22
Higiene 119 20,31 74,05
Confiabilidade da Viagem 40 6,83 76,21
Pontualidade 61 10,41 72,09
Regularidade 35 5,97 76,71
Seguranga 107 18,26 77,07
Modicidade Tarifaria 4 0,68 67,04
Atualidade dos Veiculos 8 1,37 73,49
TOTAL 586 100
IGS 75,30

N¢ de entrevistas realizadas: 249
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VIACAO SALUTARIS E TURISMO S_A.
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Auto Viacao Catarinense Ltda.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 48
Feminino 52

N2 de entrevistas realizadas: 757
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 22
De 26 a 35 anos 24
De 36 a 45 anos 16
De 46 a 55 anos 17
De 56 a 65 anos 13
Mais de 65 anos 8
Média de Idade 40,38

N2 de entrevistas realizadas: 757
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 2
Fundamental incompleto (12 grau)
Fundamental (12 grau) 10
Médio incompleto (22 grau) 11
Médio (22 grau) 32
Superior Incompleto 12
Superior Completo 25
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 757
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 2
De RS 725,00 a RS 1.448,00 18
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 28
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 26
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 12
De R$ 7.241,00 a RS 14.480,00 5
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 1
N&o sabe/ N3o respondeu 7
N2 de entrevistas realizadas: 757
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 25
Estudo 5
Saude 8
Visita a amigos/parentes 36
Lazer/turismo 17
Compras 2
Outros 6
N3o sabe/ Ndo respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 757
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 29
Didria 1
Semanal 6
Quinzenal 9
Mensal 20
Trimestral 12
Semestral 12
Anual 9
N3o sabe/ Nio respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 757
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 6
N3do 94
N2 de entrevistas realizadas: 757

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 6
Gratuidade para portadores de deficiéncia 94
Descontos para idosos 6
Outros descontos ou gratuidades 94

N2 de entrevistas realizadas: 45

Q5.09 - As condigOes de acessibilidade ao veiculo estdo adequadas
as suas necessidades?

Sim 100
Nao 0
N¢ reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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TOTAL BRASIL: AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM
(1s1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 81,25
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 79,09 79,88
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 79,31
Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, 78,17 78.17
Conforto etc)
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 80,82 80,82
Limpeza do banheiro do 6nibus 76,73
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 7961 78,17
para bagagem de mao) !
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da 7825
Confiabilidade da Viagem wagem - ; = 78,52
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumagao da 7879
bagagem) ’
. Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao 75 86 75 86
Pontualidade programado)
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 77,55 77,55
Seguranca Seguranga com rela<;§~o a assaI’tos ' ' 78,64 7935
Seguranga na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) | 80,06
Modicidade Tariféria Preco da passagem 68,12 68,12
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 78,1 78,1
Quantidade de paradas 76,09
Tempo das paradas 75,37
Seguranca 77,49
Paradas para refei¢des e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 76,1 75,08
Qualidade dos produtos e servigos 75,83
Preco dos produtos e servigos 70,21
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 75,77
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 77,96
Limpeza, conservagao e conforto das instalagGes, inclusive banheiros 76,89
Servigo de informacao e sinalizagdo 75,76
Qualidade dos produtos e servicos 76,03
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 70,29
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 76,86

75,63

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 150 7,53 79,88
Conforto 422 21,2 78,17
Cortesia 159 7,99 80,82
Higiene 341 17,13 78,17
Confiabilidade da Viagem 127 6,38 78,52
Pontualidade 239 12 75,86
Regularidade 117 5,88 77,55
Segurancga 373 18,73 79,35
Modicidade Tarifaria 40 2,01 68,12
Atualidade dos Veiculos 23 1,16 78,10
TOTAL 1991 100
IGS 78,24

Ne de entrevistas realizadas: 757
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AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagcdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servico de SAC da %
empresa?
Sim 5
Nao 95

N2 de entrevistas realizadas: 757
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 18
Boa 37
Regular 18
Ruim 11
Péssima 16
NR 0

N2 de entrevistas realizadas: 38
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PARANA: AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ITEM ATRIBUTO
(11) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 80,86
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 81,01 80,30
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 79,04
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 78,73 78,73
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 81,12 81,12
Limpeza do banheiro do 6nibus 76,98
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 80 78,49
bagagem de mao)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgao da viagem 78,95
Confiabilidade da Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 79 38 79,17
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 77,07 77,07
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 78,05 78,05
Seguranca Seguranga com relag5~o a assalltos . . 78,47 79.79
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 81,11
Modicidade Tariféria Prego da passagem 70,03 70,03
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 78,99 78,99
Quantidade de paradas 76,97
Tempo das paradas 76,29
Segurancga 78,16
Paradas para refei¢Ges e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 76,77 76,28
Qualidade dos produtos e servigos 75,83
Precgo dos produtos e servigos 73,96
InformacgGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 76,66

704




Terminais de embarque e desembarque

Segurancga 78,91
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 77,95
Servico de informacgado e sinalizagao 75,72
Qualidade dos produtos e servigos 76,66
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 74,53
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 77,91

76,95

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS p ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 113 8,52 80,30
Conforto 276 20,8 78,73
Cortesia 112 8,44 81,12
Higiene 208 15,67 78,49
Confiabilidade da Viagem 85 6,41 79,17
Pontualidade 157 11,83 77,07
Regularidade 78 5,88 78,05
Seguranga 258 19,44 79,79
Modicidade Tarifaria 23 1,73 70,03
Atualidade dos Veiculos 17 1,28 78,99
TOTAL 1327 100
IGS 78,88

N¢ de entrevistas realizadas: 483
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SANTA CATARINA: AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA.

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS ATRIBUTO
ITEM (ISI) (15A)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 82,03
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 82,03 81,51
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 80,47
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 78,13 78,13
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 84,38 84,38
Limpeza do banheiro do 6nibus 76,72
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 79 69 78,21
para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da 79.69
Confiabilidade da Viagem wagem : - - 81,25
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da 37 81
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 71,09 71,09
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 79,84 79,84
Seguranga com relagdo a assaltos 77,34
Seguranca Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 84,38 80,86
Modicidade Tariféria Preco da passagem 69,35 69,35
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 77,34 77,34
Quantidade de paradas 74,19
Tempo das paradas 75
Segurancga 76,72
Paradas para refeicGes e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75 74,20
Qualidade dos produtos e servigos 74,14
Preco dos produtos e servigos 66,67
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servicos) 78,45
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 76,56
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 74,22
Servico de informacado e sinalizagao 76,56
Qualidade dos produtos e servigos 75,78
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 61,29
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 77,34

73,63

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 6 6,59 81,51
Conforto 18 19,78 78,13
Cortesia 5 5,49 84,38
Higiene 20 21,98 78,21
Confiabilidade da Viagem 9 9,89 81,25
Pontualidade 14 15,38 71,09
Regularidade 4 4,4 79,84
Seguranga 14 15,38 80,86
Atualidade dos Veiculos 1 1,1 77,34
TOTAL 91 100
IGS 78,42

Ne de entrevistas realizadas: 32
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AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA.




SAQ PAULO: AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA.

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 81,92
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 74,79 78,80
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 79,69
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 77,07 77,07
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 79,75 79,75
Limpeza do banheiro do 6nibus 76,24
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para bagagem 78 82 77,53
de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 76,66 76,87
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 77,07
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 74,07 74,07
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 76,24 76,24
Seguranga com relacdo a assaltos 79,15
Seguranca 78,27
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 77,39
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 64,15 64,15
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 76,45 76,45
Quantidade de paradas 74,59
Tempo das paradas 73,55
s Seguranga 76,24
Paradas para refei¢des e X - — - -
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 74,9 72,79
Qualidade dos produtos e servigos 76,03
Precgo dos produtos e servigos 63,13
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 73,64

712




Terminais de embarque e
desembarque

Seguranga 76,26
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 75,1
Servico de informacdo e sinalizagdo 75,73
Qualidade dos produtos e servigos 74,79
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 62,97
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 74,68

73,26

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 31 5,41 78,80
Conforto 128 22,34 77,07
Cortesia 42 7,33 79,75
Higiene 113 19,72 77,53
Confiabilidade da Viagem 33 5,76 76,87
Pontualidade 68 11,87 74,07
Regularidade 35 6,11 76,24
Seguranga 101 17,63 78,27
Modicidade Tarifaria 17 2,97 64,15
Atualidade dos Veiculos 5 0,87 76,45
TOTAL 573 100
IGS 76,86

N¢ de entrevistas realizadas: 242
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Empresa de Transportes Andorinha S/A

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 49
Feminino 51

N2 de entrevistas realizadas: 768
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 26
De 26 a 35 anos 20
De 36 a 45 anos 16
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 15
Mais de 65 anos 10
Média de Idade 40,5

N2 de entrevistas realizadas: 768
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 6
Fundamental incompleto (12 grau) 15
Fundamental (12 grau) 11
Médio incompleto (22 grau) 13
Médio (22 grau) 31
Superior Incompleto 10
Superior Completo 13
N&o sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 768
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 7
De RS 725,00 a RS 1.448,00 23
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 28
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 20
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 11
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 4
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 0
N&o sabe/ N3o respondeu 6
N2 de entrevistas realizadas: 768
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 27
Estudo 7
Saude 9
Visita a amigos/parentes 11
Lazer/turismo 8
Compras 1
Outros 7
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 768
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 36
Diaria 4
Semanal 8
Quinzenal 5
Mensal 10
Trimestral 9
Semestral 9
Anual 18
N&o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 768
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 15
Nao 85
N2 de entrevistas realizadas: 768

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 56
Gratuidade para portadores de deficiéncia 9
Descontos para idosos 14
Outros descontos ou gratuidades 21
N de entrevistas realizadas: 115

Q5.09 - As condigOes de acessibilidade ao veiculo estdo adequadas
as suas necessidades?

Sim 80
Nao 20
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 10
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TOTAL BRASIL: EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S/A.

INDICE DE SATISFACAO

ATRIBUTOS ITENS (%)
ATRIBUTO
ITEM (IS1) (1SA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 77,49
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 68,26 71,68
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 69,28
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 67,69 67,69
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,01 73,01
Limpeza do banheiro do 6nibus 58,12
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 64.53 61,33
bagagem de m3o) ’
Confiabilidade da Viagem Experi.éncias guanto a ndo ocorréncia de.quebras de vel'culos'e interrupng\o da viagem 69,41 69,69
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 69,96
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 66,42 66,42
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 65,48 65,48
Seguranga com relacgdo a assaltos 70,44
Seguranca Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74,34 72,39
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 59,38 59,38
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 66,07 66,07
Quantidade de paradas 63,06
Tempo das paradas 64,28
Segurancga 65,2
Paradas para refei¢des e lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,5 61,86
Qualidade dos produtos e servigos 63,44
Preco dos produtos e servigos 52,02
InformacGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 66,13
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 67,89
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 64,79
Servico de informacgado e sinalizagao 67,24
Qualidade dos produtos e servigos 65,15
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 53,69
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 68,09

64,48

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS — ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 293 13,43 71,68
Conforto 411 18,84 67,69
Cortesia 111 5,09 73,01
Higiene 382 17,51 61,33
Confiabilidade da Viagem 141 6,46 69,69
Pontualidade 299 13,7 66,42
Regularidade 89 4,08 65,48
Segurancga 322 14,76 72,39
Modicidade Tarifdria 56 2,57 59,38
Atualidade dos Veiculos 78 3,57 66,07
TOTAL 2182 100
IGS 67,67

N¢ de entrevistas realizadas: 768

720




Avaliagdo

EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S_A

10 1

¥ Cortesia

# Confiabilidade dd Viagem

Atualidade dos Veiculos
¢ wRelguIaridade e

@ Modicidade Tarifaria 6 1

guranca

Se
& Atendiffents da Empresa

@ Pontualidade

Conférto

@ Higiene

(€}

0 -

Importancia

Y

721




EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S_A

Conforto
100 ,
Modicidade Tarifaria 30 H'glene
80 1

70+
60

\

)‘ ’ —Avalia¢do Ideal
A.‘[.? §g ——Avaliagdo Real

Atendimento da Empresa

Cortesia

Confiabilidade da Viagem

722




SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagcdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o
mesmo.

TOTAL

Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 7
Nao 93

N2 de entrevistas realizadas: 768
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 11
Boa 41
Regular 14
Ruim 16
Péssima 16
NR 2

N2 de entrevistas realizadas: 56
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GOIAS / DISTRITO FEDERAL: EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S/A.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 83,33
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 72,06 77,21
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 76,25
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 70,45 70,45
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 85,23 85,23
Limpeza do banheiro do 6nibus 60,71
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 7045 65,58
bagagem de mio) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da 77.27
Confiabilidade da Viagem V|ager'r? - - = 77,27
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 7727
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 73,86 73,86
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 75 75
Seguranga com relagdo a assaltos 73,81
Seguranca Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 72,73 73,27
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 65,48 65,48
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 69,32 69,32
Quantidade de paradas 65,91
Tempo das paradas 69,32
Paradas par refeicGes e Seguranca 72,62
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 56,82 62,22
Qualidade dos produtos e servigos 64,77
Precgo dos produtos e servigos 45,45
InformacGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 71,43
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Segurancga 71,59
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,05
Terminais de embarque e Servigo de informacado e sinalizagdo 67,05 63.93
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 64,77 ’
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 41,67
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,43
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 7 11,29 77,21
Conforto 13 20,97 70,45
Cortesia 5 8,06 85,23
Higiene 11 17,74 65,58
Confiabilidade da Viagem 6 9,68 77,27
Pontualidade 10 16,13 73,86
Regularidade 1 1,61 75,00
Segurancga 6 9,68 73,27
Modicidade Tarifaria 1 1,61 65,48
Atualidade dos Veiculos 2 3,23 69,32
TOTAL 62 100
IGS 72,98

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela): 22
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MATO GROSSO: EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S/A.

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 75,3

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 65,28 68,92
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 66,18

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 68,6 68,6

Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 72,99 72,99
Limpeza do banheiro do 6nibus 55,02

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 605 57,76
bagagem de mao) !
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 66,74

Confiabilidade da Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da 63 .88 67,81
bagagem) ’

Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 64,16 64,16

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 63,76 63,76
Seguranga com relagdo a assaltos 68,04

Seguranca Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 74,9 7147

Modicidade Tarifaria Prego da passagem 56,74 56,74

Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 64,6 64,6
Quantidade de paradas 61,1
Tempo das paradas 62,3

Paradas para refeicdes e Segurana 63,65

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 57,5 58,57
Qualidade dos produtos e servigos 60,32
Precgo dos produtos e servigos 50,51
InformacGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 60,89
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 64,81
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 56,3
Servico de informacao e sinalizagdo 60,98
Qualidade dos produtos e servigos 62,04
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 51,12
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 64,29

59,92

N2 de entrevistas realizadas: 250

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 121 16,97 68,92
Conforto 148 20,76 68,60
Cortesia 20 2,81 72,99
Higiene 127 17,81 57,76
Confiabilidade da Viagem 42 5,89 67,81
Pontualidade 93 13,04 64,16
Regularidade 13 1,82 63,76
Segurancga 128 17,95 71,47
Atualidade dos Veiculos 21 2,95 64,60
TOTAL 713 100
IGS 66,53
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MATO GROSSO DO SUL: EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S/A.

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 80,97
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 72,76 76,15
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 74,71
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 69,79 69,79
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 78,78 78,78
Limpeza do banheiro do 6nibus 56,88
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago 6956 63,22
para bagagem de mao) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da 76.5
Confiabilidade da Viagem wagem - : - 76,70
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacao da 76.9
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o Onibus parte e chega em relagdo ao programado) 69,4 69,4
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 68,46 68,46
Seguranga com relagdo a assaltos 75,32
Seguranca Seguranca na conducdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 80,96 78,14
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 60,84 60,84
Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos 6nibus 69,71 69,71
Quantidade de paradas 67,19
Tempo das paradas 69,2
Seguranca 69,3
Paradas para refeicOes e lanches | Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,83 64,66
Qualidade dos produtos e servicos 68,35
Prec¢o dos produtos e servigos 45,23
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 72,58
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 74,18
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 73,57
Servigo de informacado e sinalizagdo 76,94
Qualidade dos produtos e servigos 71,6
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 51,1
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 75,43

70,47

N¢ de entrevistas realizadas: 245

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS p ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 76 10,54 76,15
Conforto 154 21,36 69,79
Cortesia 21 2,91 78,78
Higiene 123 17,06 63,22
Confiabilidade da Viagem 39 5,41 76,70
Pontualidade 116 16,09 69,40
Regularidade 16 2,22 68,46
Seguranga 127 17,61 78,14
Modicidade Tarifaria 16 2,22 60,84
Atualidade dos Veiculos 33 4,58 69,71
TOTAL 721 100
IGS 71,15
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SAQO PAULO: EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S/A.

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM
(1sl) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 75,8
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 67,7 70,41
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 67,73
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 64,54 64,54
Cortesia Gentileza e educacgdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 66,33 66,33
Limpeza do banheiro do 6nibus 62,05
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 6325 62,65
bagagem de m3o) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 64,7
Confiabilidade da Viagem Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da 6384 64,27
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 65,14 65,14
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 63,55 63,55
Seguranga com relacgdo a assaltos 68,03
Seguranca Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 67,63 67,83
Modicidade Tarifaria Preco da passagem 60,06 60,06
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 63,75 63,75
Quantidade de paradas 60,86
Tempo das paradas 61,16
Paradas para refei¢des e Seguranca 62,25
lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 62,95 62,43
Qualidade dos produtos e servigos 61,75
Precgo dos produtos e servigos 60,46
InformacgGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servicos) 64,74
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 64,4
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 64,34
Servico de informacgado e sinalizagao 63,94
Qualidade dos produtos e servigos 62,35
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 59,56
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 64,64

63,21

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 89 12,97 70,41
Conforto 96 13,99 64,54
Cortesia 65 9,48 66,33
Higiene 121 17,64 62,65
Confiabilidade da Viagem 54 7,87 64,27
Pontualidade 80 11,66 65,14
Regularidade 59 8,6 63,55
Seguranga 61 8,89 67,83
Modicidade Tarifaria 39 5,69 60,06
Atualidade dos Veiculos 22 3,21 63,75
TOTAL 686 100
IGS 65,11

N2 de entrevistas realizadas: 251
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Empresa Princesa Do Norte S/A.

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a
base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 50
Feminino 50

N2 de entrevistas realizadas: 514
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 26
De 26 a 35 anos 24
De 36 a 45 anos 13
De 46 a 55 anos 12
De 56 a 65 anos 16
Mais de 65 anos 9
Média de Idade 39,93

N2 de entrevistas realizadas: 514
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 5
Fundamental incompleto (12 grau) 19
Fundamental (12 grau) 17
Médio incompleto (22 grau) 14
Médio (22 grau) 22
Superior Incompleto 13
Superior Completo 10
NZo sabe/N&o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 514
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 18
De RS 725,00 a RS 1.448,00 15
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 23
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 16
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 11
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 4
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 0
N&o sabe/ Nio respondeu 12
N2 de entrevistas realizadas: 514
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 28
Estudo 10
Saude 11
Visita a amigos/parentes 24
Lazer/turismo 14
Compras 5
Outros 8
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 514
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 37
Didria 20
Semanal 10
Quinzenal 5
Mensal 8
Trimestral 6
Semestral 4
Anual 9
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 514
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?

Sim 11
N3do 89
N2 de entrevistas realizadas: 514

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram possuir algum tipo de
desconto ou gratuidade.

Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?

Gratuidade para idosos 54
Gratuidade para portadores de deficiéncia 13
Descontos para idosos 4
Outros descontos ou gratuidades 29

N2 de entrevistas realizadas: 54

Q5.09 - As condi¢des de acessibilidade ao veiculo estdao adequadas as
suas necessidades?

Sim 43
Nao 57
N¢ reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 7
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TOTAL BRASIL: EMPRESA PRINCESA DO NORTE S/A.

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 70,99
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 71,94 70,73
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 69,27
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espagos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 68,53 68,53
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 73,05 73,05
Limpeza do banheiro do 6nibus 65,55
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 695 67,53
bagagem de m3o) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da 7188
Confiabilidade da Viagem wagem : - - 71,33
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da 7077
bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 67,07 67,07
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 67,61 67,61
Seguranga com relagdo a assaltos 69,75
Seguranca Segurancga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 73,83 71,79
Modicidade Tarifdria Preco da passagem 66,46 66,46
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 70,53 70,53
Quantidade de paradas 66,91
Tempo das paradas 67,8
. Segurancga 71,05
Paradas para refei¢des e 6553 6515
lanches - -
Qualidade dos produtos e servigos 65,45
Preco dos produtos e servigos 55,62
InformacgGes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 68,09
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 71,25
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 68,46
Servigo de informacado e sinalizagdo 70,79
Qualidade dos produtos e servigos 66

Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 61,94
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 71,02

68,24

N¢ de entrevistas realizadas: 514

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS ~ ISA (%)
INDICAGOES (NA) %
Atendimento da Empresa 75 6,07 70,73
Conforto 202 16,34 68,53
Cortesia 144 11,65 73,05
Higiene 151 12,22 67,53
Confiabilidade da Viagem 140 11,33 71,33
Pontualidade 158 12,78 67,07
Regularidade 77 6,23 67,61
Segurancga 185 14,97 71,79
Modicidade Tarifaria 77 6,23 66,46
Atualidade dos Veiculos 27 2,18 70,53
TOTAL 1236 100
IGS 69,54
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR — SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sdo compostos por informacdes
percentuais e também pelo nimero total de entrevistas realizadas e que compdem a

base amostral para o célculo percentual.

Portanto, algumas linhas apresentam resultados em percentuais e a Ultima linha
apresenta o0 numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

A pergunta sobre a avaliagcdo do SAC s6 foi aplicada para quem afirmou ter utilizado o

mesmo.
TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC da %
empresa?
Sim 9
Nao 91
N2 de entrevistas realizadas: 514
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 11
Boa 46
Regular 30
Ruim 9
Péssima 4
NR 0
N2 de entrevistas realizadas: 46
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GOIAS / DISTRITO FEDERAL: EMPRESA PRINCESA DO NORTE S/A.

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 79,82

Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca de bilhetes 76,88 78,15
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 77,75

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 77,78 77,78

Cortesia Gentileza e educacdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 83,55 83,55
Limpeza do banheiro do 6nibus 64,64

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espago para 7329 68,97
bagagem de mao) ’

Confiabilidade da Viagem Experi.éncias guanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 79,74 80,36
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 80,98

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 70,51 70,51

Regularidade Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horérios na linha) 72,81 72,81

Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 73,15 76,86
Seguranga na condugdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 80,56

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 64,35 64,35

Atualidade dos Veiculos Estado de conservagdo dos O6nibus 79,49 79,49
Quantidade de paradas 69,23
Tempo das paradas 71,15

Paradas para refei¢des Seguranca 73,71

lanches Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 67,83 64,04
Qualidade dos produtos e servigos 66,38
Preco dos produtos e servigos 43,26
Informacdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 69,02
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Terminais de embarque e
desembarque

Seguranca 73,71
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 74,78
Servigo de informacgado e sinalizagdo 75,44
Qualidade dos produtos e servigos 71,71
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 53,07
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 76,33

70,84

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS _ ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 29 8,66 78,15
Conforto 65 19,4 77,78
Cortesia 16 4,78 83,55
Higiene 53 15,82 68,97
Confiabilidade da Viagem 20 5,97 80,36
Pontualidade 56 16,72 70,51
Regularidade 11 3,28 72,81
Seguranca 65 19,4 76,86
Modicidade Tarifaria 14 4,18 64,35
Atualidade dos Veiculos 6 1,79 79,49
TOTAL 335 100
IGS 74,76

N¢ de entrevistas realizadas: 117
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PARANA: EMPRESA PRINCESA DO NORTE S/A.

INDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 61,05
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 68,66 64,49
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 63,77
Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 69,38 69,38
Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 69,2 69,2
Limpeza do banheiro do 6nibus 65,58
Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espaco para bagagem 712 68,39
de mao) !
Confiabilidade da Viagem Experi.éncias guanto a ndo ocorréncia de.quebras de veiculos'e interrupng\o da viagem 70,29 69,30
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da bagagem) 68,3
Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 66,49 66,49
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 68,66 68,66
Seguranga com relagdo a assaltos 63,04
Seguranca Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 69,93 66,49
Modicidade Tarifaria Prego da passagem 66,67 66,67
Atualidade dos Veiculos Estado de conservacgdo dos 6nibus 71,2 71,2
Quantidade de paradas 71,2
Tempo das paradas 74,46
q foich Seguranga 71,01
:Zanr:h:: para reteicoes e Limpeza e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 69,2 70,00
Qualidade dos produtos e servigos 73,01
Precgo dos produtos e servigos 67,93
InformacGes e sinalizagao (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 68,84
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Terminais de embarque e
desembarque

Segurancga 69,75
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 69,57
Servico de informacao e sinalizagdo 71,2
Qualidade dos produtos e servigos 69,38
Preco dos produtos e servigos nos pontos de parada 70,83
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 70,11

70,14

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %

Atendimento da Empresa 8 3,56 64,49
Conforto 56 24,89 69,38
Cortesia 47 20,89 69,20
Higiene 33 14,67 68,39
Confiabilidade da Viagem 12 5,33 69,30
Pontualidade 23 10,22 66,49
Regularidade 21 9,33 68,66
Segurancga 23 10,22 66,49
Modicidade Tarifdria 1 0,44 66,67
Atualidade dos Veiculos 1 0,44 71,20
TOTAL 225 100
IGS 68,36

N¢ de entrevistas realizadas: 138
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SAO PAULO: EMPRESA PRINCESA DO NORTE S/A.

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 72,39

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca de bilhetes 71,91 70,98
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 68,63

Conforto Conforto do veiculo (poltronas, espacgos internos, temperatura, nivel de ruido, etc) 63,9 63,9

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (motoristas e pessoal da empresa) 70,37 70,37
Limpeza do banheiro do 6nibus 65,93

Higiene Limpeza dos outros elementos do 6nibus (corredor, poltronas, cortinas, espacgo para 66.89 66,41
bagagem de mao) !

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrupgdo da viagem 69,21 68,34
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgédo da bagagem) 67,47

Pontualidade Pontualidade (horario em que o 6nibus parte e chega em relagdo ao programado) 65,83 65,83

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 64,77 64,77

Seguranca Seguranga com relagdo a assaltos 71,91 72,40
Seguranga na conducgdo do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc) 72,88

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 67,28 67,28

Atualidade dos Veiculos Estado de conservacdo dos 6nibus 66,12 66,12
Quantidade de paradas 63,57
Tempo das paradas 62,74
Seguranga 69,88

Paradas para refeiges e lanches | Limpeza e conforto das instala¢des, inclusive banheiros 62,55 63,05
Qualidade dos produtos e servigos 61
Preco dos produtos e servigos 54,54
Informagdes e sinalizagdo (facilidade para localizar 6nibus e servigos) 67,28
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Seguranga 70,95
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 65,06
Terminais de embarque e Servigo de informagdo e sinalizagdo 68,53
desembarque Qualidade dos produtos e servigos 61,68 06,09
Precgo dos produtos e servigos nos pontos de parada 61,1
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 69,19
ATRIBUTOS [MPORTANCIA ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 38 5,62 70,98
Conforto 81 11,98 63,90
Cortesia 81 11,98 70,37
Higiene 65 9,62 66,41
Confiabilidade da Viagem 108 15,98 68,34
Pontualidade 79 11,69 65,83
Regularidade 45 6,66 64,77
Seguranga 97 14,35 72,40
Modicidade Tarifaria 62 9,17 67,28
Atualidade dos Veiculos 20 2,96 66,12
TOTAL 676 100
IGS 67,90

Ne de entrevistas realizadas: 259
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