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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 usudrios 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 servi¢gos prestados por cada
empresa, permitindo a comparacao 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 precaria do servico, auséncia do
servico;
» Diversos pontos irregulares de desembarque, que a ANTT desconhece;
» Terminais rodoviarios que sdo em ruas/cal¢cadas;
» 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 0 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 e critérios para calculos e leituras gréficas

A pesquisa de satisfagcdo com o transporte ferroviario de passageiros foi dividida em:
» Transporte regular e
» Transporte turistico.

Para o transporte regular foram entrevistadas 476 pessoas. As entrevistas foram
realizadas durante as viagens, nos vagdes executivos, apos duas horas de viagem.

No transporte turistico foram pesquisadas 2570 pessoas. Elas foram abordadas nas
plataformas de desembarque. Caso houvesse dificuldades de realizacdo da pesquisa,
0s entrevistadores eram autorizados a aplicar o questionario durante a viagem.

Os resultados sdo apresentados em percentuais e nos casos onde a base total de
entrevista é inferior a 30 casos, esta sinalizado que a andlise deve ser feita com
cautela. Ou seja, os dados servem como indicacdo. Nessas situacdes a base estara

indicada em vermelho.



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.

- iNDICE DE
AVALIAGCAO DOS ITENS (NA) X 1o
ATRIBUTOS ITENS SATISFACAO (%)
ATRIBUTO
O | B | RE | RU | PE |N.R.|TOTAL| ITEM (ISI)
(1sA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgBes de pagamento) 41 1132 | 43 | 14 | 8 7 | 245 69,33
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcagdo de passagens) 22 | 81 | 15| 3 | 11 | 113 | 245 68,94 70,34
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 30 133 13 | 2 | 10 | 57 | 245 72,74
Conforto do trem (poltronas, espacos internos, temperatura, etc) 55 | 145 | 38 | 4 3 0 | 245 75
Conforto Nivel de ruido interno 10 {127 78 | 20 | 9 245 61,17 65,18
Tempo da viagem 16 | 121 | 58 | 34 | 14 | 2 245 59,36
Gentileza e educagdo dos funciondrios (tripulagdo do ter, fiscais,
. - - 91 [ 132 | 17 | 4 1 0 | 245 81,43 81,43
Cortesia bilheteiros, etc)
Limpeza do banheiro do trem 31 | 144 | 42 | 13 | 7 8 | 245 68,88
Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc) 32 1169 | 33 | 8 3 0 | 245 72,35 66,84
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo (lanches) 15 | 120 | 50 | 35 | 14 | 11 | 245 59,29
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, problemas mecanicos
int %0 da i 13 (142 17 | 12 | 9 | 52 | 245 67,38
. . e interrupg¢do da viagem
Confiabilidade da Viagem - pe e - 72,06
Integridade e seguranga da bagagem (cuidado com o
) . 38 | 183 | 15 | 4 1 4 | 245 76,24
manuseio/arrumacdo da bagagem)
Pontualidade (horario em que o trem parte e chega em relagdo ao
. 50 | 143 | 47 | 4 1 0 | 245 74,18 74,18
Pontualidade programado)
. ’ S . . . - . 33 1169 | 34 | 5 3 1 | 245 72,95 72,95
Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha)
Seguranca Seguranca com relacdo a assaltos 62 | 168 | 8 2 1 4 | 245 79,88 79,88
- el Preco da passagem 42 | 138 | 51 | 9 4 1 | 245 71
Modicidade Tarifaria £ passag - - 61,19
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 8 76 | 88 | 47 | 16 | 10 | 245 51,38
Atualidade dos Trens Estado de conservagdo do trem/vagdes 14 141 61 | 21 | 8 0 | 245 63,47 63,47
Quantidade de paradas 13 1169 | 43 | 14 | 1 5 | 245 68,65
Tempo das paradas 22 | 185 | 30 | 4 1 3 | 245 73,04
Seguranca 24 1183 | 26 | 7 2 3 | 245 72,73
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagbes, inclusive banheiros 13 | 152 | 55 | 9 4 | 12 | 245 67,27
Estagbes Ferrovidrias Servigo de informacdo e sinalizagdo 26 | 183 | 27 | 2 2 5 | 245 73,85 66,37
Qualidade dos produtos e servicos 8 | 124 | 57 | 16 | 11 | 29 | 245 61,81
Prego dos produtos e servigos 2 | 95 | 63| 39| 13 | 33 | 245 54,01
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 17 | 154 | 37 | 26 | 11 245 64,29
Desnivel e distancia do trem em relagdo a plataforma 17 {179 | 42 | 3 4 245 70,61




IGS (indice Geral de Satisfacdo): critérios parao  calculo

Apos a avaliacao dos atributos foi pedido para que os entrevistados escolhessem os 3 atributos/fatores que
consideravam mais importantes no tipo de transporte em questao. A importancia relativa do atributo é
resultado da divisao do total de citacdes do atributo pelo total de citacdes de todos os 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
ATRIBUTOS o ISA (%)
INDICAGOES (NA) % T -
N° de citacdes < Impnrta_mm? relatwa__
Atendimento da Empresa 265 g5 74,08 N® de citacoes do atributo/
Conforto 557 1997 7057 Total de citacdes.
Cortesia 213 7.64 7379 Bx 265/ 2/89=95%
Higiene 572 20,51 66,43
Confiabilidade da Viagem 245 8,78 71,75
Pontualidade 248 B.B9 70,20
Regularidade 115 412 71,63
Seguranca 437 15,67 71,21
Modicidade Tarifaria 75 2,69 65,18
Atualidade dos Veiculos 62 222 67,98
TOTAL 2783 100 IGS (Indice Geral de Satisfacéo
sz W T , daEmpresa):
e e Mieon® Importancia relativa X ISA de

cada Atributo somados / 100



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 relagéo 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.
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Os mapas sao gerados pela aplicacdo de uma regra de trés simples. Abaixo o detalhamento do calculo.

1°. Os atributos sédo hierarquizados de acordo com a importancia relativa (nidmero de citacées do atributo
dividido pela soma das citag6es 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 (pontuacdo 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 (avaliacdo do atributo) sdo calculados da seguinte forma:

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

As figuras abaixam exemplificam os célculos descritos acima.

11



IMPORTANCIA

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

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

relativa e a partir daf calcula-se ISA do
as notas dos demais atributos. Atributo /7 10
Eino X Eixo ¥
o Mota de Mota de
IMPORTANCIA DOS ATRIBUTOS i portinia avaliagio
Higiene 10,00 5,54
Conforto 8,74 7,06
SeguUranca 7,54 712
Atendimento daEmpresa 4,53 741
Fontualidade 4,33 702
Confiabilidade daVisgem 4,28 71E
Cortesia 3,73 73E
Regularidade 2,01 7,16
WModicidade Tarifaria 1,31 52
Atudidade dos Veiculos 1,08 £,50

12



Exemplo de um mapa de percepgéao.

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
[+] 1 2 3 4 5] 7 g ) 3
< ; Conforto
Atuslidads dos Veloubs 4 4 Modicidade Tarfars Fontualidads
egulsfhidade
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 satisfacao

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
exceléncia (notas dez em todos os
itens, ponderadas pelas notas de
importancia dos mesmos)

200~

Atualidade dos

> . Conforto
Veiculos e

" /77 Atendimento da
/ Empresa

Linha vermelha : indica o
resultado obtido pelos itens

Modicidade Tarifaria '_ Seguranca

Regularidade

— T T : —Avaliag ao Ideal
. S 2 Pontualidad
Cortesia e i et —Avaliag do Real
Confiabilidade da
Viagem
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Abaixo um exemplo de como é gerado o gréfico radar.

Estabelece-se a pontuagio =
maxima, 10, para cada atributo Nota de Importancia
. ponderada pela
Farte-se dos dadusgera-:lus Pontuagdo maxima
para o Mapa de Percepgao... e
Linha Azul Linha Vermelha MNota de
IMPORTANCIA DOS ATRIBUTOS Imﬁ:ﬂﬁla ﬁ:;; Poriacte | avallaghoideal | avallagtoreal gﬁg:?ﬂﬂdua
pela Mota de
Hiziene 10,00 5,54 10 1000 £5,43 Importdncia
Conforto 9,74 7,06 10 7.4 6B, 71
Seguranca 764 7.12 10 T4 54,40
Atendimento da Empresa 453 7.41 10 3.3 34,31
Pontualidade 433 7.02 10 3.3 30,43
Confiabilidade daViagem 438 7,1E 10 4.8 30,72
Cortesia 3.73 7,38 10 3.3 27,43
Regularidade 201 7.15 10 30,1 14,33
Modicidade Tarifaria 131 6,52 10 13,1 B5S
Atualidade dos Velculos 108 6,80 10 10,8 736




2.1 Transporte Ferroviario Regular de Passageiros

As informag0des gerais sobre a metodologia de coleta sao:
» Entrevistas pessoais realizadas nas estacfes, com 476 respondentes
= Numero de trechos pesquisados: 2
= NuUmero concessionario-operadoras avaliadas: 1

2.1.1 Perfil dos usuarios

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: 476
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 16
De 26 a 35 anos 33
De 36 a 45 anos 16
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 13
Mais de 65 anos 9
Média de Idade 40,2

N2 de entrevistas realizadas: 476
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Q5.03 - Grau de Instrugao

Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 8
Fundamental (12 grau) 8
Médio incompleto (22 grau) 7
Médio (22 grau) 34
Superior Incompleto 8
Superior Completo 33
N3o sabe/N3o respondeu 1
Ne de entrevistas realizadas: 476
Q5.04 - Renda mensal familiar
Até RS 724,00 3
De RS 725,00 a RS 1.448,00 17
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 24
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 21
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 15
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 13
Mais de RS 14.481,00 3
N3o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 476
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 12
Estudo 2
Saude 8
Visita a amigos/parentes 37
Lazer/turismo 36
Compras 0
Outros 5
N2 de entrevistas realizadas: 476

17



Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:

Eventual 43
Didria 1
Semanal 3
Quinzenal 2
Mensal 13
Trimestral 14
Semestral 8
Anual 15
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 476
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?
Sim 22
Nao 78
N2 de entrevistas realizadas: 476

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 1

Descontos para idosos 3

Outros descontos ou gratuidades 96

N2 de entrevistas realizadas: 103

Q5.09 - As condigdes de acessibilidade ao veiculo estdo

adequadas as suas necessidades?

Sim 100

Nao 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1

18



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
trecho.

Transporte Ferrovidrio de Passageiros Regular
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

TOTAL BRASIL

EFC - Estrada de Ferro Carajas 70,24
EFVM - Estrada de Ferro Vitoria a Minas 70,22

2.1.3 Resultados por Trechos

A seguir, os resultados para cada um dos 2 trechos que comp&em o modal transporte
ferroviario de passageiros regular.

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 calculo percentual.

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



EFC — Estrada de Ferro Carajas

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: 245
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 20
De 26 a 35 anos 34
De 36 a 45 anos 16
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 7
Média de Idade 40

N2 de entrevistas realizadas: 245
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 11
Fundamental (12 grau) 10
Médio incompleto (22 grau) 11
Médio (22 grau) 37
Superior Incompleto 8
Superior Completo 22

N2 de entrevistas realizadas: 245
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 3
De RS 725,00 a RS 1.448,00 22
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 20
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 23
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 14
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 12
Mais de RS 14.481,00 1
N3o sabe/ N3o respondeu 5
N2 de entrevistas realizadas: 245
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 20
Estudo 2
Saude 14
Visita a amigos/parentes 36
Lazer/turismo 20
Outros 8
N2 de entrevistas realizadas: 245
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 40
Diaria 1
Semanal 4
Quinzenal 3
Mensal 14
Trimestral 15
Semestral 7
Anual 16
N2 de entrevistas realizadas: 245
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?
Sim 32
Nao 68
N2 de entrevistas realizadas: 245
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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 3
Outros descontos ou gratuidades 97

N2 de entrevistas realizadas: 79
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TOTAL BRASIL: EFC — ESTRADA DE FERRO CARAJAS

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
) Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 63,33
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcacdo de passagens) 68,94 70,34
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 72,74
. 75
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, temperatura, etc)
Conforto . . 65,18
Nivel de ruido interno 61,17
Tempo da viagem 59,36
Cortesia (?ent|l<.aza e educacdo dos funcionarios (tripulagdo do ter, fiscais, 8143 8143
bilheteiros, etc)
Limpeza do banheiro do trem 68,88
i 72,35
Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc) , 66,84
. . . . 59,29
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo (lanches)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, problemas mecanicos e 67 88
Confiabilidade da Viagem |nterru.p<;ao da viagem - - — 72,06
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacgdo 76.24
da bagagem) ’
Pontualidade Pontualidade (horario em que o trem parte e chega em relagdo ao 74,18 74,18
programado)
Regularidade 72,95 72,95
giflarl Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha)
Seguranga Seguranga com relagdo a assaltos 79,88 79,88
71
Modicidade Tarifaria Prego da passagem 61,19
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 51,38
Atualidade dos Trens Estado de conservacgdo do trem/vagoes 63,47 63,47
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EstacOes Ferroviarias

Quantidade de paradas 68,65

Tempo das paradas 73,04

Segurancga 72,73
. ~ . . . . 67,27

Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive banheiros

Servico de informacado e sinalizagado 73,85

66,37

IMPORTANCIA

ATRIBUTOS INDICACOES (NA) % ISA (%)
Atendimento da Empresa 40 5,65 70,34
Conforto 153 21,61 65,18
Cortesia 42 5,93 81,43
Higiene 129 18,22 66,84
Confiabilidade da Viagem 44 6,21 72,06
Pontualidade 103 14,55 74,18
Regularidade 10 1,41 72,95
Segurancga 155 21,89 79,88
Modicidade Tarifaria 16 2,26 61,19
Atualidade dos Veiculos 16 2,26 0,00
TOTAL 708 100

IGS 70,24

N¢ de entrevistas realizadas: 245
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Atualidade dos Veiculos

Modicidade Tarifaria

Atendimento da Empresa

EFC - Estrada de Ferro Carajas
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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 0
%
SAC da empresa?
Sim 6
Nao 94
N2 de entrevistas realizadas: 245

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 36
Boa 29
Regular 7
Ruim 7
Péssima 21

N? reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 14
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EFVM - Estrada de Ferro Vitéria a Minas

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 40
Feminino 60

N2 de entrevistas realizadas: 231
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 11
De 26 a 35 anos 33
De 36 a 45 anos 17
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 15
Mais de 65 anos 11
Média de Idade 42

N2 de entrevistas realizadas: 231
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 6
Fundamental (12 grau) 7
Médio incompleto (22 grau) 2
Médio (22 grau) 31
Superior Incompleto 7
Superior Completo 45
N3o sabe/N3o respondeu 2

N2 de entrevistas realizadas: 231
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 2
De RS 725,00 a RS 1.448,00 12
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 29
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 19
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 16
De R$ 7.241,00 a RS 14.480,00 15
Mais de RS 14.481,00 4
Sem renda 1
N&o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 231
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 4
Estudo 2
Saude 1
Visita a amigos/parentes 39
Lazer/turismo 51
Compras 0
Outros 3
N2 de entrevistas realizadas: 231
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 47
Didria 0
Semanal 2
Quinzenal 1
Mensal 12
Trimestral 13
Semestral 9
Anual 15
N3o sabe/ Ndo respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 231
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 10
N3do 90
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 0

Gratuidade para portadores de deficiéncia 4

Descontos para idosos 4

Outros descontos ou gratuidades 92

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 23
TOTAL

Q5.09 - As condicoes de acessibilidade ao veiculo

%
estdo adequadas as suas necessidades?

Sim 100
Nao 0
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 23
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EFVM - ESTRADA DE FERRO VITORIA A MINAS

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ITEM ATRIBUTO

(1s1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 78,4

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcacgdo de passagens) 76,18 77,20
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 77,01
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, temperatura, etc) 70,02

Conforto Nivel de ruido interno 68,26 67,45
Tempo da viagem 64,07

Cortesia Gentileza e educagdo dos funcionarios (tripulagdo do ter, fiscais, bilheteiros, etc) 86,46 86,46
Limpeza do banheiro do trem 75,99

Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc) 77,49 74,27
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo (lanches) 69,32

Confiabilidade da Viagem Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, problemas mecanicos e interrupgdo da viagem 71,77 73,87
Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacéo da bagagem) 75,96

Pontualidade Pontualidade (hordrio em que o trem parte e chega em relagao ao programado) 79,13 79,13

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 60,25 60,25

Seguranga Seguranga com relagdo a assaltos 74,4 74,4

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 71,99 66,82
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 61,64

Atualidade dos Trens Estado de conservagdo do trem/vagdes 59,63 59,63
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Estagdes Ferroviarias

Quantidade de paradas 70,5
Tempo das paradas 76,87
Segurancga 72,27
Limpeza, conservacdo e conforto das instalagdes, inclusive banheiros 71,02
Servigo de informacdo e sinalizagdo 74,33
Qualidade dos produtos e servigos 72,21
Preco dos produtos e servigos 66,26
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 70,91
Desnivel e distancia do trem em relacdo a plataforma 65,68

70,38

IMPORTANCIA

ATRIBUTOS INDICACOES (NA) % ISA (%)
Atendimento da Empresa 43 6,47 77,20
Conforto 127 19,1 67,45
Cortesia 38 5,71 86,46
Higiene 105 15,79 74,27
Confiabilidade da Viagem 56 8,42 73,87
Pontualidade 89 13,38 79,13
Regularidade 27 4,06 60,25
Seguranca 136 20,45 74,40
Modicidade Tarifaria 12 1,8 66,82
Atualidade dos Veiculos 32 4,81 0,00
TOTAL 665 100
1GS 70,22

N¢ de entrevistas realizadas: 231
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EFVM - Estrada de Ferro Vitdoria a Minas
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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 o
%
SAC da empresa?
Sim 8
Nao 92
N2 de entrevistas realizadas: 231

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 32
Boa 37
Regular 16
Ruim 5
Péssima 11

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 19

35



2.2 Transporte Ferroviario Turistico de Passageiro s

As informag0des gerais sobre a metodologia de coleta sao:
» Entrevistas pessoais realizadas nas estages
= Numero de N° de entrevistas realizadas: 2.570
= NuUmero de trechos pesquisados: 14
= NuUmero concessionario-operadoras avaliadas: 7

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

2.2.1 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 o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 42
Feminino 58

N2 de entrevistas realizadas: 2570
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 12
De 26 a 35 anos 25
De 36 a 45 anos 23
De 46 a 55 anos 17
De 56 a 65 anos 14
Mais de 65 anos 9
Média de Idade 42

N2 de entrevistas realizadas: 2570
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Q5.03 - Grau de Instrugao

Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 4
Fundamental (12 grau) 5
Médio incompleto (22 grau) 7
Médio (22 grau) 24
Superior Incompleto 15
Superior Completo 43
N3o sabe/N&o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 2570
Q5.04 - Renda mensal familiar
Até RS 724,00 2
De RS 725,00 a RS 1.448,00 10
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 17
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 22
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 22
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 8
Mais de RS 14.481,00 3
Sem renda 1
N3o sabe/ N3o respondeu 15
N2 de entrevistas realizadas: 2570
Trabalho/negdcios 2
Estudo 1
Saude 0
Visita a amigos/parentes 2
Lazer/turismo 89
Compras 1
Outros 1
N3o sabe/ N3o respondeu 4
N2 de entrevistas realizadas: 2570
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5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:

Eventual 73
Didria 0
Semanal 1
Quinzenal 0
Mensal 1
Trimestral 1
Semestral 3
Anual 16
N3o sabe/ N3o respondeu 5
N2 de entrevistas realizadas: 2570

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

Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 2570

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 1
Descontos para idosos 21
Outros descontos ou gratuidades 44
N2 de entrevistas realizadas: 121

Q5.09 - As condi¢des 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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2.2.2 Resultados do Brasil e por Trecho

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

Transporte Ferroviario de Passageiros Turistico
IGS (indice Geral de Satisfagdo)

TOTAL BRASIL 82,59

Sao Joao Del Rei — Tiradentes 82,53
Bento Gongalves - Carlos Barbosa 89,84
Bras — Modca 87,14
Ouro Preto — Mariana 82,88
Campinas - Estagdo de Jaguariuna 79,41
Piratuba - Marcelino Ramos 92,88
Cosme Velho - Alto do Corcovado 73,72
Tubarao - Imbituba - Urussanga 81,52
Curitiba - Morretes - Paranagua 82,97
Sdo Lourengo — Soledade 86,37
Passa Quatro - Coronel Fulgéncio 86,01
Paranapiacaba 81,32
Rio Grande da Serra - Paranapiacaba 80,54
Estagao de Viana - Estagao Araguaia 69,15
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2.2.3 Resultados por Trechos

A segquir, os resultados para cada um dos 14 trechos que compdem o modal transporte
ferrovidrio turistico de passageiros.

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.

Sao0 Joao Del Rei — Tiradentes

Total

Q5.01 - Sexo %
Masculino 33
Feminino 67

N2 de entrevistas realizadas: 207
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 9
De 26 a 35 anos 24
De 36 a 45 anos 37
De 46 a 55 anos 19
De 56 a 65 anos 10
Mais de 65 anos 1
RECUSA 0
Média de Idade 38

N2 de entrevistas realizadas: 207
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 4
Fundamental (12 grau) 5
Médio incompleto (22 grau) 9
Médio (22 grau) 24
Superior Incompleto 19
Superior Completo 37
NZo sabe/N&o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 207
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 0
De RS 725,00 a RS 1.448,00 10
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 26
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 30
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 24
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 8
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 1
N3o sabe/ N3o respondeu

N2 de entrevistas realizadas: 207
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 1
Estudo 1
Saude 0
Visita a amigos/parentes 2
Lazer/turismo 96
Compras 0
Outros 0
N3o sabe/ N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 207
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 93
Didria 0
Semanal 0
Quinzenal 0
Mensal 0
Trimestral 1
Semestral 2
Anual 3
N3o sabe/ N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 207
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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: 207

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 16
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 67
Outros descontos ou gratuidades 17

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 6
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SAO JOAO DEL REI - TIRADENTES

iNDICE DE SATISFACAO

(%)
ATRIBUTOS ITENS
ITEM ATRIBUTO

(11) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de pagamento) 87,5

Atendimento da Empresa | Facilidade para a troca (remarcacio de passagens) 82,2 83,28
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 80,15
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, temperatura, etc) 83,82

Conforto Nivel de ruido interno 82,13 83,11
Tempo da viagem 83,37

Cortesia Gentileza e educacdo dos funcionarios (tripulagdo do ter, fiscais, bilheteiros, etc) 84,22 84,22
Limpeza do banheiro do trem 85,5

Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc) 83,9 82,24
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo (lanches) 77,33

Confiabilidade da Viagem | Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, problemas mecanicos e interrupgdo da viagem 78,62 78,62

Pontualidade Pontualidade (horario em que o trem parte e chega em relagdo ao programado) 86,76 86,76

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na linha) 82,61 82,61

Seguranga Seguranga com relagdo a assaltos 81,7 81,7

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 65,89 68,10
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 70,31

Atualidade dos Trens Estado de conservacgdo do trem/vagbes 84,65 84,65
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EstagOes Ferrovidrias

Quantidade de paradas 83,82
Tempo das paradas 82,8
Seguranca 81,31
Limpeza, conservagao e conforto das instalagGes, inclusive banheiros 83,17
Servico de informacdo e sinalizagdo 85,29
Qualidade dos produtos e servigos 81,76
Preco dos produtos e servigos 74,76
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 82,73
Desnivel e distancia do trem em relagdo a plataforma 85,27

82,04

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

Atendimento da Empresa 112 18,98 83,28
Conforto 125 21,19 83,11
Cortesia 57 9,66 84,22
Higiene 108 18,31 82,24
Confiabilidade da Viagem 15 2,54 78,62
Pontualidade 110 18,64 86,76
Regularidade 11 1,86 82,61
Seguranga 44 7,46 81,70
Modicidade Tarifaria 1 0,17 68,10
Atualidade dos Veiculos 7 1,19 0,00
TOTAL 590 100
IGS 82,53

N2 de entrevistas realizadas: 207
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Modicidade Tarifaria
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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
N3o 100
N2 de entrevistas realizadas: 207
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Bento Goncgalves - Carlos Barbosa

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 34
Feminino 66

N2 de entrevistas realizadas: 247
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 11
De 26 a 35 anos 28
De 36 a 45 anos 22
De 46 a 55 anos 19
De 56 a 65 anos 15
Mais de 65 anos 5
Média de Idade 42

N2 de entrevistas realizadas: 247
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 3
Fundamental (12 grau) 5
Médio incompleto (22 grau) 5
Médio (22 grau) 25
Superior Incompleto 8
Superior Completo 53
N&o sabe/N3o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 247
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 0
De RS 725,00 a RS 1.448,00 6
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 9
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 17
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 32
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 12
Mais de RS 14.481,00 8
Sem renda 1
N&o sabe/ N3o respondeu 15
N2 de entrevistas realizadas: 247
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 3
Estudo 0
Saude 0
Visita a amigos/parentes 1
Lazer/turismo 93
Compras 1
Outros 1
N3o sabe/ Ndo respondeu
N2 de entrevistas realizadas: 247
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 52
Diaria 0
Semanal 0
Quinzenal 0
Mensal 3
Trimestral 7
Semestral 11
Anual 26
N3o sabe/ Ndo respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 247
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?
Sim 5
Nao 95
N2 de entrevistas realizadas: 247
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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 17

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 12
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BENTO GONCALVES — CARLOS BARBOSA

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢cGes de 39 85
pagamento) ’
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcacdo de passagens) 84,45 88,58
. . 91,44
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, temperatura, 3623
etc ’
Conforto ,) — 84,34
Nivel de ruido interno 81,58
Tempo da viagem 85,22
Gentileza e educacgdo dos funcionarios (tripulagdo do ter, 96 96 96 96
Cortesia fiscais, bilheteiros, etc) ’ ’
Limpeza do banheiro do trem 91,85
i 92,41
Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc) 91,54
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo 90 35
(lanches) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, problemas 39 38 39 38
Confiabilidade da Viagem mecanicos e interrup¢do da viagem ’ ’
. Pont~ualidade (horario em que o trem parte e chega em 92,61 92,61
Pontualidade relagdo ao programado)
Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horarios 39 35 39 35
Regularidade na linha) ’ ’
Segurancga Seguranga com relacgdo a assaltos 91,09 91,09
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Prego da passagem

74,68

Modicidade Tarifaria 75,27
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 75,86
Atualidade dos Trens Estado de conservagdo do trem/vagdes 88,66 88,66
Quantidade de paradas 86,03
Tempo das paradas 85,32
Seguranca 91,6
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive 90,45
Estagdes Ferroviarias banheiros 88,67
Servico de informagado e sinalizagao 90,28
Qualidade dos produtos e servigos 88,68
Preco dos produtos e servigos 79,64
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 89,69
Desnivel e distancia do trem em relagdo a plataforma 90,38

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)
(NA) %
Atendimento da Empresa 111 15,7 88,58
Conforto 108 15,28 84,34
Cortesia 91 12,87 96,96
Higiene 110 15,56 91,54
Confiabilidade da Viagem 59 8,35 89,38
Pontualidade 84 11,88 92,61
Regularidade 16 2,26 89,35
Seguranga 118 16,69 91,09
Modicidade Tarifdria 6 0,85 75,27
Atualidade dos Veiculos 4 0,57 0,00
TOTAL 707 100
1GS 89,84

Ne de entrevistas realizadas: 247
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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
N de entrevistas realizadas: 247
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Bras - Mod6ca

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: 192
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 14
De 26 a 35 anos 30
De 36 a 45 anos 24
De 46 a 55 anos 15
De 56 a 65 anos 9
Mais de 65 anos 8
Média de Idade 40,12

N2 de entrevistas realizadas: 192
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 3
Fundamental incompleto (12 grau) 1
Fundamental (12 grau) 3
Médio incompleto (22 grau) 8
Médio (22 grau) 29
Superior Incompleto 23
Superior Completo 33
N&o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 192
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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 34
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 16
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 8
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 4
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 1
N&o sabe/ N3o respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 192
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 0
Estudo 1
Saude 3
Visita a amigos/parentes 4
Lazer/turismo 73
Compras 10
Outros 9
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N de entrevistas realizadas: 192
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 24
Diaria 0
Semanal 2
Quinzenal 1
Mensal 3
Trimestral 1
Semestral 6
Anual 63
N3o sabe/ N3o respondeu 24
N2 de entrevistas realizadas: 192
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Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?

Sim 1
N3do 99
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

Gratuidade para portadores de deficiéncia

Descontos para idosos

Outros descontos ou gratuidades

NIOIO|IO|N

N reduzido de entrevistas (analisar com cautela)
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BRAS - MOOCA

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI1) (ISA)

Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 91,1

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcagdo de passagens) 87,3 89,04
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 88,71
Conforto do trem (poltronas, espacos internos, temperatura, etc) 86,2

Conforto Nivel de ruido interno 82,94 85,26
Tempo da viagem 86,64

Cortesia Slir;ltl;ierzsste;(i;;cagao dos funcionarios (tripulacdo do ter, fiscais, 89 14 89,14
Limpeza do banheiro do trem 89,15

Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc) 84,81 87,27
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo (lanches) 87,86
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, problemas mecanicos e

Confiabilidade da Viagem interrupgdo da viagem 88,04 88,04
Pontualidade (hordrio em que o trem parte e chega em relagdo ao

Pontualidade programado) ( ; i ¢ : 88,89 88,83

Regularidade Disponibilidade dos servigos (quantidade de viagens/horérios na linha) 92,07 92,07

Segurancga Seguranga com relagdo a assaltos 84,8 84,8

Modicidade Tarifaria Preco da passagem 83,79 85,54
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 87,28

Atualidade dos Trens Estado de conservagdo do trem/vagdes 87,64 87,64
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Estacdes Ferroviarias

Quantidade de paradas 87,99
Tempo das paradas 86,72
Seguranca 87,57
Limpeza, conservagdo e conforto das instalages, inclusive banheiros 85,47
Servigo de informacdo e sinalizagdo 86,73
Qualidade dos produtos e servigos 84,13
Prec¢o dos produtos e servigos 82,44
Facilidade de acesso (8nibus, téxi, estacionamento) 84,31
Desnivel e distancia do trem em relagao a plataforma 87,3

85,42
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IMPORTANCIA

ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICAGOES (NA) %
Atendimento da Empresa 37 8,04 89,04
Conforto 109 23,7 85,26
Cortesia 93 20,22 89,14
Higiene 81 17,61 87,27
Confiabilidade da Viagem 41 8,91 88,04
Pontualidade 39 8,48 88,89
Regularidade 19 4,13 92,07
Segurancga 31 6,74 84,80
Modicidade Tarifdria 8 1,74 85,54
Atualidade dos Veiculos 2 0,43 0,00
TOTAL 460 100
IGS 87,14

N2 de entrevistas realizadas: 192
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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 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 4
N3o 96
N de entrevistas realizadas: 192

A pergunta abaixo foi aplicada apenas as pessoas que afirmaram conhecer a ANTT.

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

Otimo 0
Boa 86
Regular 0
Ruim 14
Péssima 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela): 7
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Ouro Preto - Mariana

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 37
Feminino 63

N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 9
De 26 a 35 anos 24
De 36 a 45 anos 30
De 46 a 55 anos 22
De 56 a 65 anos 12
Mais de 65 anos 3
Média de Idade 42

N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 1
Fundamental (12 grau) 6
Médio incompleto (22 grau) 8
Médio (22 grau) 30
Superior Incompleto 25
Superior Completo 29
NZo sabe/N&o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 253

65



Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 0
De RS 725,00 a RS 1.448,00 6
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 20
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 39
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 29
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 4
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 0
Estudo 0
Saude 0
Visita a amigos/parentes 0
Lazer/turismo 100
Compras 0
Outros 0
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 100
Didria 0
Semanal 0
Quinzenal 0
Mensal 0
Trimestral 0
Semestral 0
Anual 0
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?
Sim 1
Nao 99
N2 de entrevistas realizadas: 253
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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 3
Gratuidade para portadores de deficiéncia 67
Descontos para idosos 33
Outros descontos ou gratuidades 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3

Q5.09 - As condigdes 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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OURO PRETO - MARIANA

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento) 86,65
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcagdo de passagens) 82,59 83,03
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 79,85
Conforto do trem (poltronas, espacos internos, temperatura, etc) 84,66
Conforto Nivel de ruido interno 82,34 83,81
Tempo da viagem 84,42
. Qentllgza e educacdo dos funcionarios (tripulagdo do ter, fiscais, 8494 84,94
Cortesia bilheteiros, etc)
Limpeza do banheiro do trem 86,27
Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc) 87,3 81,60
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo (lanches) 71,24
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, problemas
- . o . ~ . 76,77 76,77
Confiabilidade da Viagem mecanicos e interrup¢ao da viagem
. Pontualidade (horario em que o trem parte e chega em relagdo ao 90,61 90,61
Pontualidade programado)
' P|spon|b|lldade dos servigos (quantidade de viagens/horarios na 8138 8138
Regularidade linha)
Segurancga Seguranga com relagao a assaltos 76,79 76,79
P d 58,06
Modicidade Tarifaria rego ca passagem - - 57,04
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 56,02
Atualidade dos Trens Estado de conservacgdo do trem/vagses 84,31 84,31
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Quantidade de paradas 85,22
Tempo das paradas 85,19
Seguranca 79,54
Limpeza, conservagdo e conforto das instalages, inclusive banheiros 85,2
EstacGes Ferroviarias Servigo de informacgdo e sinalizagao 84,65 80,80
Qualidade dos produtos e servigos 79,62
Preco dos produtos e servigos 66,97
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 84,27
Desnivel e distdncia do trem em relac&o a plataforma 85,36
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)
(NA) %
Atendimento da Empresa 150 21,04 83,03
Conforto 152 21,32 83,81
Cortesia 55 7,71 84,94
Higiene 117 16,41 81,60
Confiabilidade da Viagem 34 4,77 76,77
Pontualidade 123 17,25 90,61
Regularidade 16 2,24 81,38
Seguranca 55 7,71 76,79
Modicidade Tarifaria 7 0,98 57,04
Atualidade dos Veiculos 4 0,56 0,00
TOTAL 713 100
IGS 82,88

N2 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.

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: 253

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 100
Ruim 0
Péssima 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 2
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Campinas - Estacéo de Jaguariuna

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 o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao

apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 33
Feminino 67

N2 de entrevistas realizadas: 206
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 8
De 26 a 35 anos 21
De 36 a 45 anos 18
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 24
Mais de 65 anos 16
Média de Idade 47

N2 de entrevistas realizadas: 206
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 12
Fundamental (12 grau) 15
Médio incompleto (22 grau) 10
Médio (22 grau) 31
Superior Incompleto 6
Superior Completo 25
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 206
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 1
De RS 725,00 a RS 1.448,00 16
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 18
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 25
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 1
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 29
N2 de entrevistas realizadas: 206
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negédcios 1
Estudo 0
Saude 1
Visita a amigos/parentes 1
Lazer/turismo 55
Compras 0
Outros 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 42
N2 de entrevistas realizadas: 206
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 55
Didria 1
Semanal 0
Quinzenal 0
Mensal 1
Trimestral 0
Semestral 0
Anual 1
N3o sabe/ N3o respondeu 42
N2 de entrevistas realizadas: 206
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?
Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 206
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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 50
Outros descontos ou gratuidades 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
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CAMPINAS - ESTACAO DE JAGUARIUNA

INDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de 7976
] pagamento) !

Atendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcacgdo de passagens) 80,44 80,31
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 80,74
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, temperatura, etc) 81,31

Conforto Nivel de ruido interno 81,92 81,47
Tempo da viagem 81,19

Cortesia Slir;iljrzss;cch;cagao dos funcionarios (tripulacdo do ter, fiscais, 83 86 83,86
Limpeza do banheiro do trem 79,73

Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc) 79,61 79,53
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo (lanches) 79,25
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, problemas

Confiabilidade da Viagem mecanicos e interrupg¢do da viagem 78,64 78,64
Pontualidade (horario em que o trem parte e chega em relagdo ao

Pontualidade programado) ( ; i ° : 81,31 81,31
Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios na

Regularidade Iinhz) sl eens/ 79,63 79,63

Segurancga Seguranga com relagdo a assaltos 80,1 80,1

Modicidade Tarifdria Prego da passagem 73,67 74,09
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 74,51

Atualidade dos Trens Estado de conservacdo do trem/vagoes 79,73 79,73
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Estacdes Ferroviarias

Quantidade de paradas

79,13

Tempo das paradas 78,76
Segurancga 79,88
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive

banheiros 78,66
Servigo de informacdo e sinalizagdo 78,76
Qualidade dos produtos e servigos 78,88
Preco dos produtos e servigos 74,88
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 79
Desnivel e distancia do trem em relagdo a plataforma 79,85

78,56

Ne de entrevistas realizadas: 206

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)
(NA) %
Atendimento da Empresa 83 14,31 80,31
Conforto 129 22,24 81,47
Cortesia 60 10,34 83,86
Higiene 90 15,52 79,53
Confiabilidade da Viagem 44 7,59 78,64
Pontualidade 23 3,97 81,31
Regularidade 5 0,86 79,63
Seguranga 86 14,83 80,10
Modicidade Tarifaria 55 9,48 74,09
Atualidade dos Veiculos 5 0,86 0,00
TOTAL 580 100
IGS 79,41
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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 o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sdo
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: 206
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Piratuba - Marcelino Ramos

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 o numero absoluto de entrevistas realizadas. Em alguns casos sao
apresentadas as médias da pergunta em questao.

TOTAL

Q5.01 - Sexo %
Masculino 50
Feminino 50

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 50
De 26 a 35 anos 0
De 36 a 45 anos 0
De 46 a 55 anos 25
De 56 a 65 anos 0
Mais de 65 anos 25
Média de Idade 43,75

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 0
Fundamental (12 grau) 0
Médio incompleto (22 grau) 0
Médio (22 grau) 25
Superior Incompleto 25
Superior Completo 50
N3o sabe/N&o respondeu 0

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 0
De RS 725,00 a RS 1.448,00 0
De RS 1.449,00 a RS$ 2.172,00 0
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 0
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 25
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 75
N? reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 0
Estudo 0
Salde 0
Visita a amigos/parentes 0
Lazer/turismo 100
Compras 0
Outros 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 25
Diaria 0
Semanal 0
Quinzenal 0
Mensal 0
Trimestral 0
Semestral 25
Anual 50
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?
Sim 0
Nao 100
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
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PIRATUBA - MARCELINO RAMOS

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢oes de 100
Atendi todaE pagamento) 91,67
endimento da tmpresa Facilidade para a troca (remarcagdo de passagens) 87,5 ’
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 87,5
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, temperatura, 875
etc) ’
Conforto Nivel de ruido interno 93,75 91,67
Tempo da viagem 93,75
. .Gen.tllez.a e ecllucagao dos funcionarios (tripulagdo do ter, 93,75 9375
Cortesia fiscais, bilheteiros, etc)
Limpeza do banheiro do trem 75
Higiene lep.eza geral do trem (corredc?r, poItronz?s, et\c) 100 89,58
Qualidade dos produtos e servicos oferecidos a bordo
93,75
(lanches)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, problemas
- . o . ~ . 93,75 93,75
Confiabilidade da Viagem mecanicos e interrupgdo da viagem
. Pont::alldade (hordrio em que o trem parte e chega em 93,75 9375
Pontualidade relagdo ao programado)
Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/horarios
. . 100 100
Regularidade na linha)
Segurancga Seguranga com relagao a assaltos 100 100
P d 87,5
Modicidade Tarifaria rego ca passagem - 8 ’ 89,59
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 91,67
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IMPORTANCIA

ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 1 8,33 91,67
Conforto 2 16,67 91,67
Cortesia 2 16,67 93,75
Higiene 4 33,33 89,58
Pontualidade 1 8,33 93,75
Regularidade 1 8,33 100,00
Segurancga 1 8,33 100,00
TOTAL 12 100
IGS 92,88

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela): 4
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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 25
Nao 75
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
Q4.02 - Como o(a) Sr(a) avalia o servigo de SAC da empresa?
Otimo 100
Boa 0
Regular 0
Ruim 0
Péssima 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 1
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Cosme Velho - Alto do Corcovado

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 56
Feminino 44

N2 de entrevistas realizadas: 317
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 20
De 26 a 35 anos 30
De 36 a 45 anos 24
De 46 a 55 anos 14
De 56 a 65 anos 8
Mais de 65 anos 4
Média de Idade 37

N2 de entrevistas realizadas: 317
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 0
Fundamental (12 grau) 2
Médio incompleto (22 grau) 10
Médio (22 grau) 15
Superior Incompleto 14
Superior Completo 58
N3o sabe/N&o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 317
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 1
De RS 725,00 a RS 1.448,00 3
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 6
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 10
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 9
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 3
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 2
N3o sabe/ Ndo respondeu 65
N2 de entrevistas realizadas: 317
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Q5.05 - Motivo da viagem

Trabalho/negdcios 2
Estudo 1
Saude 0
Visita a amigos/parentes 1
Lazer/turismo 95
Compras 0
Outros 1
N&o sabe/ Nio respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 317
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 92
Didria 0
Semanal 0
Quinzenal 0
Mensal 0
Trimestral 1
Semestral 3
Anual 2
N3o sabe/ N3o respondeu 2
N2 de entrevistas realizadas: 317
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?
Sim 9
Nao 91
N2 de entrevistas realizadas: 317

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 4
Descontos para idosos 52
Outros descontos ou gratuidades 44

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 4
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COSME VELHO - ALTO DO CORCOVADO

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opcoes de 7532
Atendi daE pagamento) : 78,25
tendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcacgdo de passagens) 80,62 !
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 78,8
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, temperatura, 24.05
etc) ’
Conforto Nivel de ruido interno 78,88 76,06
Tempo da viagem 75,24
' FSen'tHez'a e ec!ucagao dos funcionarios (tripulagao do ter, 74,68 74,68
Cortesia fiscais, bilheteiros, etc)
Limpeza do banheiro do trem 71,49
Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc) 78,71 75,30
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo 757
(lanches) ’
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, problemas
_— . . . ~ i 72,97 72,97
Confiabilidade da Viagem mecanicos e interrupgao da viagem
. Pont~ual|dade (horario em que o trem parte e chega em 7516 7516
Pontualidade relagdo ao programado)
' D|5P0n|bll|dade dos servicos (quantidade de viagens/horarios 72.24 72.24
Regularidade na linha)
Segurancga Seguranga com relagdo a assaltos 77,44 77,44
75,24
Modicidade Tarifaria Prego da passagem - - 78,33
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 81,42
Atualidade dos Trens Estado de conservacdo do trem/vagdes 75,95 75,95
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Quantidade de paradas

75,87

Tempo das paradas 82,41
Segurancga 79,89
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive
. o banheiros 82,18
EstagOes Ferroviarias Servigo de informacdo e sinalizacdo 76,98 7831
Qualidade dos produtos e servigos 78,32
Precgo dos produtos e servigos 74,6
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 79,57
Desnivel e distancia do trem em relagdo a plataforma 76,66
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS = ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 44 5,41 78,25
Conforto 132 16,22 76,06
Cortesia 64 7,86 74,68
Higiene 95 11,67 75,30
Confiabilidade da Viagem 79 9,71 72,97
Pontualidade 92 11,3 75,16
Regularidade 31 3,81 72,24
Segurancga 158 19,41 77,44
Modicidade Tarifaria 95 11,67 78,33
Atualidade dos Veiculos 24 2,95 0,00
TOTAL 814 100
1GS 73,72

N¢ de entrevistas realizadas:317
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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

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 1
Nao 99
N2 de entrevistas realizadas: 317

casos sao

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 50

Regular 50

Ruim

Péssima 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela)

95



Tubaréo - Imbituba - Urussanga

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: 78
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 5
De 26 a 35 anos 19
De 36 a 45 anos 22
De 46 a 55 anos 17
De 56 a 65 anos 23
Mais de 65 anos 14
Média de Idade 48

N2 de entrevistas realizadas: 78
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 4
Fundamental (12 grau) 8
Médio incompleto (22 grau) 1
Médio (22 grau) 22
Superior Incompleto 14
Superior Completo 50
N&o sabe/N&o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 78
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 1
De RS 725,00 a RS 1.448,00 5
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 10
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 27
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 43
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 9
Mais de RS 14.481,00 5
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 78
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 3
Estudo 1
Saude 0
Visita a amigos/parentes 0
Lazer/turismo 94
Compras 1
Outros 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 78
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 94
Didria 1
Semanal 1
Quinzenal 0
Mensal !
Trimestral 0
Semestral 0
Anual 3
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 78
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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: 78
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TUBARAO - IMBITUBA - URUSSANGA

iNDICE DE SATISFAGCAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ATRIBUTO
ITEM (ISI
(1s1) (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢oes
90,26
de pagamento)
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcacdo de passagens) 86,82 87,65
Capacidade da equipe da empresa em resolver
85,86
problemas
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, 77 88
Cont temperatura, etc) ’ 27 88
onforto Nivel de ruido interno 77,24 !
Tempo da viagem 78,53
. Gen'Fllez.a e <.educa.<;ao dos funcionarios (tripulagdo do 84,62 84,62
Cortesia ter, fiscais, bilheteiros, etc)
Limpeza do banheiro do trem 74,66
Higiene Limp'eza geral do trem (corredc.)r, poltron?s, et‘c) 75,32 76,08
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo
78,25
(lanches)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras,
_— . o . ~ . 83,97 83,97
Confiabilidade da Viagem problemas mecanicos e interrup¢do da viagem
. Pont~uaI|dade (horario em que o trem parte e chega em 75 64 75 64
Pontualidade relagdo ao programado)
. I.D|spon|b|lld?<?le dos §erV|gos (quantidade de 79.22 79.22
Regularidade viagens/horérios na linha)
Segurancga Seguranga com relagao a assaltos 85,9 85,9
76,95
Modicidade Tarifaria Prego da passagem - - 77,62
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 78,29
Atualidade dos Trens Estado de conservacgdo do trem/vagdes 76,6 76,6
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Quantidade de paradas 77,56
Tempo das paradas 77,56
Seguranga 77,56
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, 779
B o inclusive banheiros '
EstagOes Ferroviarias Servico de informacdo e sinalizagdo 77,56 77,80
Qualidade dos produtos e servigos 77,56
Preco dos produtos e servigos 77,88
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 78,21
Desnivel e distancia do trem em relagdo a plataforma 77,88
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)
(NA) %
Atendimento da Empresa 25 12,38 87,65
Conforto 43 21,29 77,88
Cortesia 21 10,4 84,62
Higiene 28 13,86 76,08
Confiabilidade da Viagem 23 11,39 83,97
Pontualidade 13 6,44 75,64
Regularidade 12 5,94 79,22
Seguranga 34 16,83 85,90
Modicidade Tarifaria 3 1,49 77,62
TOTAL 202 100
IGS 81,52

N¢ de entrevistas realizadas: 78
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

Todos os resultados apresentados nas tabelas sao 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 o 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: 78
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Curitiba - Morretes - Paranagua

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 40
Feminino 60

N2 de entrevistas realizadas: 232
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 14
De 26 a 35 anos 22
De 36 a 45 anos 16
De 46 a 55 anos 13
De 56 a 65 anos 19
Mais de 65 anos 16
Média de Idade 45

N2 de entrevistas realizadas: 232
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 6
Fundamental (12 grau) 7
Médio incompleto (22 grau) 3
Médio (22 grau) 33
Superior Incompleto 13
Superior Completo 36
N3o sabe/N&o respondeu 2

N2 de entrevistas realizadas: 232
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 0
De RS 725,00 a RS 1.448,00 4
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 17
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 30
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 35
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 11
Mais de RS 14.481,00 0
Sem renda 0
N3o sabe/ N3o respondeu 3
N2 de entrevistas realizadas: 232
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 2
Estudo 0
Saude 0
Visita a amigos/parentes 2
Lazer/turismo 96
Compras 0
Outros 0
N3o sabe/ N3o respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 232
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 90
Didria 0
Semanal 0
Quinzenal 0
Mensal 2
Trimestral 4
Semestral 1
Anual 2
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 232
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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: 232

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 67
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 16
Outros descontos ou gratuidades 17

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 6
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CURITIBA - MORRETES - PARANAGUA

INDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, 3718
opgoes de pagamento) ’
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcacdo de passagens) 83,94 85,70
Capacidade da equipe da empresa em resolver
85,99
problemas
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, 8394
Cont temperatura, etc) ’ 83 26
onforto Nivel de ruido interno 83,41 !
Tempo da viagem 82,44
. Gent.|lez.a e (.educa.gao dos funcionarios (tripulagdo do 85 99 8599
Cortesia ter, fiscais, bilheteiros, etc)
Limpeza do banheiro do trem 83,51
Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, et\c) 84,27 83,58
Qualidade dos produtos e servicos oferecidos a
82,97
bordo (lanches)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras,
- . a: . ~ . 85,56 85,56
Confiabilidade da Viagem problemas mecanicos e interrupgdo da viagem
. Pontuahijade (horario em que o trem parte e chega 84,48 84,48
Pontualidade em relagcdo ao programado)
' I'Dlspon|bll|d?c.ie dos §erV|<;os (quantidade de 83,84 83,84
Regularidade viagens/horérios na linha)
Segurancga Seguranga com relagdo a assaltos 83,73 83,73
82,54
Modicidade Tarifaria Prego da passagem — 82,33
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 82,11
Atualidade dos Trens Estado de conservagdo do trem/vagdes 83,19 83,19
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Quantidade de paradas

83,19

Tempo das paradas 81,47

Seguranca 83,41

Limpeza, conservacdo e conforto das instalagdes,

inclusive banheiros 82,33

EstacGes Ferroviarias Servigo de informacdo e sinalizagao 81,68 82,11

Qualidade dos produtos e servicos 81,36

Preco dos produtos e servigos 81,68

Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 81,79

Desnivel e distancia do e

o do trem em relagdo a 82 54

ATRIBUTOS [MPORTANCIA ISA (%)
INDICACOES (NA) %
Atendimento da Empresa 56 8,38 85,70
Conforto 141 21,11 83,26
Cortesia 83 12,43 85,99
Higiene 128 19,16 83,58
Confiabilidade da Viagem 50 7,49 85,56
Pontualidade 47 7,04 84,48
Regularidade 28 4,19 83,84
Seguranga 113 16,92 83,73
Modicidade Tarifaria 12 1,8 82,33
Atualidade dos Veiculos 10 1,5 0,00
TOTAL 668 100
1GS 82,97

N2 de entrevistas realizadas: 232
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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 meédias da pergunta em questao.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC %
da empresa?
Sim 0
N3o 100
N de entrevistas realizadas: 232
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S&o Lourencgo - Soledade

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 48
Feminino 52

N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 7
De 26 a 35 anos 20
De 36 a 45 anos 16
De 46 a 55 anos 17
De 56 a 65 anos 21
Mais de 65 anos 19
Média de Idade 46

N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 2
Fundamental incompleto (12 grau) 14
Fundamental (12 grau) 8
Médio incompleto (22 grau) 12
Médio (22 grau) 18
Superior Incompleto 4
Superior Completo 42
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 253
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 7
De RS 725,00 a RS 1.448,00 13
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 13
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 19
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 22
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 12
Mais de RS 14.481,00 8
Sem renda 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 15
N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 5
Estudo 0
Saude 0
Visita a amigos/parentes 3
Lazer/turismo 90
Compras 1
Outros 0
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 253
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 72
Diaria 0
Semanal 1
Quinzenal 0
Mensal 1
Trimestral 1
Semestral 2
Anual 16
N3o sabe/ Ndo respondeu 7
N2 de entrevistas realizadas: 253
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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: 253
Q5.08 - Que tipo de desconto ou gratuidade?
Gratuidade para idosos 56
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 44
N2 de entrevistas realizadas: 39
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SAO LOURENGO - SOLEDADE

INDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opgGes de 88 11
Atendi daE pagamento) : 89,55
tendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcagdo de passagens) 91,55 ¢
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 88,99
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, 88 14
Cont temperatura, etc) ! 26 82
onforto Nivel de ruido interno 85,67 ’
Tempo da viagem 86,66
. .Gen.tllez.a e ec!ucagao dos funcionarios (tripulagdo do ter, 9213 92,13
Cortesia fiscais, bilheteiros, etc)
Limpeza do banheiro do trem 91,39
Higiene lep.eza geral do trem (corredc?r, poItronés, et\c) 91,5 91,01
Qualidade dos produtos e servicos oferecidos a bordo
90,14
(lanches)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras,
- . A . ~ . 92,14 92,14
Confiabilidade da Viagem problemas mecanicos e interrup¢do da viagem
. Pontljahdade (horario em que o trem parte e chega em 87.35 87.35
Pontualidade relagdo ao programado)
' |?Isp0nlbl|ld’a(?]e dos §erV|<;os (quantidade de 85,58 85,58
Regularidade viagens/horérios na linha)
Segurancga Seguranga com relagdo a assaltos 87,85 87,85
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Preco da passagem

74,11

Modicidade Tarifaria 77,25
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 80,38
Atualidade dos Trens Estado de conservagdo do trem/vagdes 87,75 87,75
Quantidade de paradas 86,66
Tempo das paradas 87,65
Seguranga 86,96
Limpeza, conservagao e conforto das instalagées, inclusive 86.9
N o banheiros ’
Estagbes Ferroviarias Servico de informacdo e sinalizagdo 84,62 85,58
Qualidade dos produtos e servigos 86,24
Precgo dos produtos e servigos 85,48
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 86,6
Desnivel e distancia do trem em relagao a plataforma 82,27
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICACOES ISA (%)
(NA) %
Atendimento da Empresa 116 16,25 89,55
Conforto 92 12,89 86,82
Cortesia 74 10,36 92,13
Higiene 114 15,97 91,01
Confiabilidade da Viagem 57 7,98 92,14
Pontualidade 52 7,28 87,35
Regularidade 16 2,24 85,58
Seguranga 134 18,77 87,85
Modicidade Tarifaria 41 5,74 77,25
N° de entrevistas Atualidade dos Veiculos 18 2,52 0,00
realizadas:253 TOTAL 714 100
IGS 86,37
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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 4
Nao 96
N2 de entrevistas realizadas: 253

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 30
Boa 40
Regular 30
Ruim 0
Péssima 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 10
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Passa Quatro - Coronel Fulgéncio

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 41
Feminino 59

N2 de entrevistas realizadas: 234
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 12
De 26 a 35 anos 23
De 36 a 45 anos 19
De 46 a 55 anos 18
De 56 a 65 anos 16
Mais de 65 anos 12
Média de Idade 43

N2 de entrevistas realizadas: 234
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 2
Fundamental (12 grau) 3
Médio incompleto (22 grau) 9
Médio (22 grau) 20
Superior Incompleto 18
Superior Completo 48
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 234
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 0
De RS 725,00 a RS 1.448,00 4
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 10
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 26
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 30
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 13
Mais de RS 14.481,00 10
Sem renda 0
N&o sabe/ Nao respondeu 7
N2 de entrevistas realizadas: 234
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negédcios 2
Estudo 0
Saude 0
Visita a amigos/parentes 3
Lazer/turismo 95
Compras 0
Outros 0
N3o sabe/ Ndo respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 234
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 71
Diaria 1
Semanal 1
Quinzenal 1
Mensal 1
Trimestral 1
Semestral 2
Anual 22
N3o sabe/ Nao respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 234
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?
Sim 2
Nao 98
N2 de entrevistas realizadas: 234
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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 20
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 0
Outros descontos ou gratuidades 80

Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 5

122



PASSA QUATRO - CORONEL FULGENCIO

iNDICE DE SATISFAGAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢coes de 8798
Atendi daE pagamento) : 86,35
tendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcacdo de passagens) 84,53 !
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 86,54
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, 86 65
Conf temperatura, etc) ’ 87 06
ontorto Nivel de ruido interno 86,05 !
Tempo da viagem 88,47
' FSen.tllez.a e ed_ucagao dos funcionarios (tripulagao do ter, 89 35 89 35
Cortesia fiscais, bilheteiros, etc)
Limpeza do banheiro do trem 86,1
Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc) 87,12 86,38
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo
85,93
(lanches)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras,
_— . o . ~ . 88,73 88,73
Confiabilidade da Viagem problemas mecanicos e interrupgdo da viagem
. Pontijalldade (horario em que o trem parte e chega em 87,02 87,02
Pontualidade relacdo ao programado)
. I.D|spon|b|lld?<?le dos §erV|gos (quantidade de 86,97 86,97
Regularidade viagens/horérios na linha)
Segurancga Seguranga com relagdo a assaltos 83,48 83,48
76,72
Modicidade Tarifaria Preco da passagem — 78,45
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 80,18
Atualidade dos Trens Estado de conservacdo do trem/vagdes 86,54 86,54
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Quantidade de paradas

86,58

Tempo das paradas 85,13

Segurancga 86,32

Limpeza, conservacgao e conforto das instalages, inclusive

. o banheiros 84,33
EstagOes Ferroviarias Servico de informacado e sinalizagdo 85,24 86,20

Qualidade dos produtos e servigos 87,02

Precgo dos produtos e servigos 84,23

Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 88,46

Desnivel e distancia do trem em relagdo a plataforma 87,82

IMPORTANCIA
ATRIBUTOS - ISA (%)
INDICAGOES (NA) %
Atendimento da Empresa 67 10,26 86,35
Conforto 102 15,62 87,06
Cortesia 73 11,18 89,35
Higiene 83 12,71 86,38
Confiabilidade da Viagem 95 14,55 88,73
Pontualidade 57 8,73 87,02
Regularidade 41 6,28 86,97
Segurancga 114 17,46 83,48
Modicidade Tarifaria 17 2,6 78,45
Atualidade dos Veiculos 4 0,61 0,00
TOTAL 653 100
IGS 86,01

Ne de entrevistas realizadas: 234
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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 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 9%
empresa?
Sim 1
Nao 99
N2 de entrevistas realizadas: 234

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 50
Regular 0
Ruim 0
Péssima 0

N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 2
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Paranapiacaba

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 53
Feminino 47

N2 de entrevistas realizadas: 140
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 17
De 26 a 35 anos 30
De 36 a 45 anos 25
De 46 a 55 anos 19
De 56 a 65 anos 7
Mais de 65 anos 2
Média de Idade 38

N2 de entrevistas realizadas: 140
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 1
Fundamental incompleto (12 grau) 3
Fundamental (12 grau) 4
Médio incompleto (22 grau) 4
Médio (22 grau) 28
Superior Incompleto 13
Superior Completo 47
N3o sabe/N3o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: 140
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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 27
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 16
De RS 3.621,00 a RS 7.240,00 15
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 7
Mais de RS 14.481,00 1
Sem renda 1
N&o sabe/ Nao respondeu 7
N2 de entrevistas realizadas: 140
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 0
Estudo 2
Saude 0
Visita a amigos/parentes 6
Lazer/turismo 89
Compras 2
Outros 1
N3o sabe/ Nao respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 140
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 51
Diaria 2
Semanal 0
Quinzenal 1
Mensal 2
Trimestral 0
Semestral 2
Anual 42
N3o sabe/ Nao respondeu 0
N2 de entrevistas realizadas: 140
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?
Sim 0
Nado 100
N2 de entrevistas realizadas: 140
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PARANAPIACABA

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (IS1) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opcoes de 7911
Atendi daE pagamento) : 79,83
tendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcacgdo de passagens) 81,52 !
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 78,85
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, 8161
Cont temperatura, etc) ! 20.67
onforto Nivel de ruido interno 79,32 !
Tempo da viagem 81,07
‘ FSen'tlIez'a e ec!ucagao dos funcionarios (tripulagao do ter, 8321 8321
Cortesia fiscais, bilheteiros, etc)
Limpeza do banheiro do trem 80,11
Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc) 80,22 81,05
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo
82,81
(lanches)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras,
_— . s . ~ . 84,46 84,46
Confiabilidade da Viagem problemas mecanicos e interrupgdo da viagem
. Pontijahdade (horario em que o trem parte e chega em 82 68 82 68
Pontualidade relacdo ao programado)
. I.D|spon|b|I|dfa(.1e dos §erV|gos (quantidade de 8357 8357
Regularidade viagens/horérios na linha)
Segurancga Seguranga com relag¢do a assaltos 83,57 83,57
79,35
Modicidade Tarifaria Prego da passagem - - 80,73
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 82,11
Atualidade dos Trens Estado de conservacdo do trem/vagoes 80,18 80,18
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Quantidade de paradas

79,26

Tempo das paradas 77,54
Segurancga 79,32
Limpeza, conservagdo e conforto das instalagdes, inclusive
. o banheiros 80,68
Estacoes Ferroviarias Servigo de informacdo e sinalizagdo 80,22 79,23
Qualidade dos produtos e servigos 79,14
Precgo dos produtos e servigos 78,26
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 78,96
Desnivel e distancia do trem em relagdo a plataforma 78,06
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)
(NA) %
Atendimento da Empresa 30 8,57 79,83
Conforto 79 22,57 80,67
Cortesia 84 24 83,21
Higiene 49 14 81,05
Confiabilidade da Viagem 13 3,71 84,46
Pontualidade 41 11,71 82,68
Regularidade 12 3,43 83,57
Seguranga 33 9,43 83,57
Modicidade Tarifaria 6 1,71 80,73
Atualidade dos Veiculos 3 0,86 0,00
TOTAL 350 100
IGS 81,32

N° de entrevistas realizadas: 140
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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.

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC %
da empresa?
Sim 0
N3o 100
N2 de entrevistas realizadas: 140
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Rio Grande da Serra - Paranapiacaba

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: 178
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 20
De 26 a 35 anos 31
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 37

N2 de entrevistas realizadas: 178
Q5.03 - Grau de Instrugao
Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 1
Fundamental (12 grau) 1
Médio incompleto (22 grau) 3
Médio (22 grau) 15
Superior Incompleto 11
Superior Completo 68
N3o sabe/N&o respondeu 1

N2 de entrevistas realizadas: 178
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 0
De R$ 725,00 a RS 1.448,00 8
De RS 1.449,00 a RS 2.172,00 19
De RS 2.173,00 a RS 3.620,00 19
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 15
De RS 7.241,00 a RS 14.480,00 15
Mais de RS 14.481,00 5
Sem renda 1
N3o sabe/ N3o respondeu 18
N2 de entrevistas realizadas: 178
Q5.05 - Motivo da viagem
Trabalho/negdcios 3
Estudo 0
Saude 1
Visita a amigos/parentes 3
Lazer/turismo 90
Compras 0
Outros 2
N3o sabe/ N3o respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 178
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 72
Didria 0
Semanal 1
Quinzenal 0
Mensal 2
Trimestral 1
Semestral 1
Anual 22
N3o sabe/ Ndo respondeu 1
N2 de entrevistas realizadas: 178
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou
gratuidade?
Sim 7
Nao 93
N2 de entrevistas realizadas: 178
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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 0
Outros descontos ou gratuidades 100
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 12
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RIO GRANDE DA SERRA - PARANAPIACABA

INDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, op¢Ges de 8521
pagamento) ’
Atendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcacdo de passagens) 81,93 82,26
Capacidade da equipe da empresa em resolver
79,65
problemas
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, 8376
Conf temperatura, etc) ! 8291
ontorto Nivel de ruido interno 82,91 !
Tempo da viagem 82,06
' Qen"ulez'a e ec!ucagao dos funcionarios (tripulagdo do ter, 85 51 8551
Cortesia fiscais, bilheteiros, etc)
Limpeza do banheiro do trem 84,02
Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, et\c) 83,62 83,01
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo
81,38
(lanches)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, 85 94 85 94
Confiabilidade da Viagem problemas mecanicos e interrupgdo da viagem ’ ’
. Pont~ual|dade (horario em que o trem parte e chega em 85 73 85 73
Pontualidade relagdo ao programado)
' I'Dlspon|bll|d?c'ie dos §erV|<;os (quantidade de 83,53 83,53
Regularidade viagens/hordérios na linha)
Seguranca Seguranca com relacdo a assaltos 84,01 84,01
P d 80,57
Modicidade Tarifaria reco da passagem - - 80,63
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 80,69
Atualidade dos Trens Estado de conservacdo do trem/vagdes 84,66 84,66
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Quantidade de paradas

82,49

Tempo das paradas 81,43
Segurancga 81,92
Limpeza, conservacgdo e conforto das instalagoes,
. o inclusive banheiros 79,77
EstagOes Ferroviarias Servigo de informacdo e sinalizacdo 79,38 79,93
Qualidade dos produtos e servigos 79,83
Precgo dos produtos e servigos 78,74
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 80,37
Desnivel e distancia do trem em relagdo a plataforma 79,49
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)
(NA) %
Atendimento da Empresa 45 10,39 82,26
Conforto 95 21,94 82,91
Cortesia 61 14,09 85,51
Higiene 51 11,78 83,01
Confiabilidade da Viagem 16 3,7 85,94
Pontualidade 46 10,62 85,73
Regularidade 23 5,31 83,53
Segurancga 70 16,17 84,01
Modicidade Tarifaria 9 2,08 80,63
Atualidade dos Veiculos 17 3,93 0,00
TOTAL 433 100
IGS 80,54

N2 de entrevistas realizadas: 178
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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.

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: 178

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 33
Boa 33
Regular 33
Ruim 0
Péssima 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 3
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Estacéo de Viana - Estacdo Araguaia

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

N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 29
Q5.02 - Idade
De 16 a 25 anos 14
De 26 a 35 anos 20
De 36 a 45 anos 17
De 46 a 55 anos 14
De 56 a 65 anos 21
Mais de 65 anos 14
Média de Idade 46

N2 de entrevistas realizadas: N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 29

Q5.03 - Grau de Instrugao

Analfabeto 0
Fundamental incompleto (12 grau) 7
Fundamental (12 grau) 0
Médio incompleto (22 grau) 14
Médio (22 grau) 28
Superior Incompleto 17
Superior Completo 34
N3o sabe/N&o respondeu 0

N2 de entrevistas realizadas: N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 29
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Q5.04 - Renda mensal familiar

Até RS 724,00 0
De RS 725,00 a RS 1.448,00 24
De RS 1.449,00 a R$ 2.172,00 3
De R$ 2.173,00 a RS 3.620,00 28
De R$ 3.621,00 a RS 7.240,00 38
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
N2 de entrevistas realizadas: N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 29

Q5.05 - Motivo da viagem

Trabalho/negdcios 0
Estudo 0
Saude 0
Visita a amigos/parentes 3
Lazer/turismo 97
Compras 0
Outros 0
N&o sabe/ N3o respondeu 0
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 29
Q5.06 - Frequéncia de Viagens no Trecho:
Eventual 93
Diaria 0
Semanal 0
Quinzenal 0
Mensal 0
Trimestral 0
Semestral 0
Anual 4
N3o sabe/ Ndo respondeu 3
N reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 29
Q5.07 - O(a) Sr(a) possui algum tipo de desconto ou gratuidade?
Sim 17
Nao 83
N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 29
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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 60
Gratuidade para portadores de deficiéncia 0
Descontos para idosos 40
Outros descontos ou gratuidades 0

N2 reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 5
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ESTACAO DE VIANA - ESTACAO ARAGUAIA

iNDICE DE SATISFACAO (%)

ATRIBUTOS ITENS
ITEM (ISI) | ATRIBUTO (ISA)
Facilidade para compra (acesso, tempo na fila, opcoes de 75
Atendi daE pagamento) 73,21
tendimento da Empresa Facilidade para a troca (remarcacdo de passagens) 73,21 !
Capacidade da equipe da empresa em resolver problemas 71,43
Conforto do trem (poltronas, espagos internos, 74 14
Conf temperatura, etc) ! €897
onforto Nivel de ruido interno 69,83 ’
Tempo da viagem 62,93
. Qen.'ulez.a e ec.lucagao dos funcionarios (tripulagdo do ter, 83 62 83 62
Cortesia fiscais, bilheteiros, etc)
Limpeza do banheiro do trem 71,25
Higiene Limpeza geral do trem (corredor, poltronas, etc) 79,31 73,46
Qualidade dos produtos e servigos oferecidos a bordo
69,83
(lanches)
Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras, 75 75
Confiabilidade da Viagem problemas mecanicos e interrupgdo da viagem
. Pontijalldade (horario em que o trem parte e chega em 69,83 69,83
Pontualidade relacdo ao programado)
. P|spon|bllldfaQe dos §erV|gos (quantidade de 64,66 64,66
Regularidade viagens/horérios na linha)
Seguranga Seguranga com relacgdo a assaltos 66,38 66,38
43,97
Modicidade Tarifdria Preco da passagem — 49,59
Preco dos produtos (lanches) oferecidos a bordo 55,21
Atualidade dos Trens Estado de conservacgdo do trem/vagdes 70,69 70,69
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Esta¢Oes Ferrovidrias

65,27

Quantidade de paradas 68,97
Tempo das paradas 56,9
Segurancga 68,1
Limpeza, conservagao e conforto das instalagdes, inclusive
banheiros 7241
Servigo de informacdo e sinalizacdo 70,69
Qualidade dos produtos e servigos 67,24
Precgo dos produtos e servigos 50
Facilidade de acesso (6nibus, taxi, estacionamento) 57,76
Desnivel e distancia do trem em relagdo a plataforma 70,69
IMPORTANCIA
ATRIBUTOS INDICAGOES ISA (%)
(NA) %
Atendimento da Empresa 6 7,32 73,21
Conforto 22 26,83 68,97
Cortesia 10 12,2 83,62
Higiene 9 10,98 73,46
Confiabilidade da Viagem 9 10,98 75,00
Pontualidade 5 6,1 69,83
Regularidade 1 1,22 64,66
Seguranga 14 17,07 66,38
Modicidade Tarifaria 4 4,88 49,59
Atualidade dos Veiculos 2 2,44 0,00
TOTAL 82 100
IGS 69,15

N2 reduzido dee entrevistas (analisar com cautela): 29
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Avaliagdo

Estacao de Viana - Estagao Araguaia

Atendimento da Empresa 7

Pontualidade
@ Regularidade

10

9 4

@ Cortesia
8 _

‘ ﬁonfiabilidade da Viagem
igiene

@ Seguranga

g

Conforto

*

T ¥ Wiodicidade Tarifaria
1 2 3

@ Atualidade dos Veiculos

o -

Y

Importancia
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148




Estacao de Viana - Estacdao Araguaia

Conforto

Atualidade dos Veiculos .
Cortesia

Modicidade Tarifaria Higiene

Pontualidade Confiabilidade da Viagem

Atendimento da Empresa

- Avaliacdo Ideal

- Avaliagdo Real
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR - SAC

TOTAL
Q4.01 - O(a) Sr(a) ja utilizou ou precisou utilizar o servigo de SAC %
da empresa?
Sim 0
Ndo 100
Ne reduzido de entrevistas (analisar com cautela) 29
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