DIRETRIZES PARA PESQUISA DE AVALIACAO DO SERVICO

A Pesquisa de Satisfacdo x Importancia é aplicada no intuito de se obter os Indices de Satisfagdo do
Cliente, e, a partir deles, identificar os pontos criticos do sistema com relacdo ao atendimento ao
publico, direcionando e priorizando as acdes corretivas necessarias. Este tipo de pesquisa difere das
aplicadas normalmente, porque os indices alcancados sdo resultados da ponderacao entre a
satisfacao e a importancia de determinado atributo na percepcao dos entrevistados.

1 - Metodologia

A metodologia adotada pela CBTU/STU-REC ¢ a entrevista individual. A amostra é dimensionada em
funcdo da demanda média em dias Uteis, no pico e fora do pico, e proporcional ao fluxo de usuarios
em cada estacao. Para a pesquisa adota-se um intervalo de confianca de 95% e um erro de 3,8% para
mais ou para menos.

O método de pesquisa escolhido é de abordagem formalizada e quantitativa, com uma amostra do tipo
probabilistica, aleatoria e estratificada. Durante a entrevista o respondente classifica os atributos de
duas maneiras:

» Segundo a satisfacao, através de uma notade “0a 10" ; e
» Segundo a importancia daquele atributo para o entrevistado, através da escolha em uma escala
de variacao.

Para aplicagdo das pesquisas utiliza-se um formuléario (modelo em anexo) dividido em trés partes
distintas: 12 parte: satisfacao, 22 parte: importancia, 32 parte: perfil do usuario.

2 — Dados Obtidos
2.1 — Definicdo do Perfil do Usuario

A populacdo masculina ainda é maior no nosso sistema;

A faixa etaria de maior representacao é a de jovens entre 20 e 30 anos;
O principal motivo de viagem é o trabalho;

Renda familiar entre 1 a 4 salarios minimos;

Utilizam o metré 5 dias por semana;

2.2 - indice de Satisfagdo do Cliente - ISC

O ISC representa a satisfagdo do cliente em relagcao aos servigos oferecidos pelo sistema e é obtido
como resultado da opinido de cada cliente entrevistado, expressando a sua satisfacdo em relacéo a
cada um dos atributos, ponderada pela importancia que esse mesmo entrevistado da a cada um
desses atributos.

2.3 - indice de Satisfacdo por Atributo - ISA

E o indice de satisfacdo por cada atributos pesquisado, como por exemplo: lluminagdo nas Estacdes,
lluminacdo nos Trens, Seguranca nos arredores, etc.

2.4 - indice de Satisfagao por Estacdo - ISE

Da mesma maneira como foi levantado inicialmente o ISC, obtém-se o ISE, considerando-se neste
caso, como universo da pesquisa, 0s usuarios da estagao pesquisada. Para os calculos sao utilizados
apenas os atributos referentes ao desempenho operacional das estagdes. Para que agbes gerenciais
ocorram no sentido de melhoria dos indices, & preciso identificar quais os atributos com piores
classificagdes, verificando dessa maneira sua influéncia na composicao do ISE de cada estacio.



2.5 - Percepcao do Cliente

Nesse item estudado, é solicitado ao usuario que respondam espontaneamente o que piorou e 0 que
melhorou no sistema.

2.6- Grafico: SATISFAGAO X IMPORTANCIA

Com a intengdo de detectar os pontos criticos, e situa-los de forma comparativa, destacando os
atributos que mais interferem na percepgao da qualidade dos nossos servigos, foi elaborado o gréafico
Satisfagcao x Importéncia. Esse gréafico é dividido em 4 partes, tomando-se como linhas divisérias os
valores das médias aritméticas do grau de importancia e de satisfagdo. Cada quadrante representa
uma regiao de satisfagao x importancia, segundo os parametros abaixo:

REGIAO RELACAO
(+ -) Alta Satisfagcdo x Baixa Importancia
(++) Alta Satisfacdo x Alta Importancia
(- -) Baixa Satisfacdo x Baixa Importéncia
(- +) Baixa Satisfacdo x Alta Importancia

De uma maneira geral, os atributos situados a direita da linha diviséria da Importancia merecem uma
atengao especial na medida em que sao, na percepgao dos usuarios, mais ou menos valorizados em
funcdo de estarem atendendo ou ndo as suas expectativas. Do mesmo modo, os atributos situados
abaixo da linha diviséria da Satisfacdo, devem ser observados e trabalhados na medida em que
desejamos elevar o indice de satisfagdo dos nossos usuarios € melhorar a qualidade dos nossos
servigos.

Desta forma, o grupo de atributos que deve prioritariamente ser trabalhado pela empresa é o que esta
situado no quadrante de baixa satisfagao e elevada importancia, denominado de zona de criticidade.

3 — Acgdes Implementadas em funcéo da pesquisa de satisfacao

Para melhoria do conforto dos usuérios, foram realizadas as seguintes agfes fruto da Ultima
pesquisa:

> Instalados nas plataformas de algumas estagées, climatizadores, bancos e bebedouros;
» Estudos para instala¢do de orientadores de fila;

> Instalacdo do AP digital nos trens; e

> Acréscimo de trens especiais em horario de maior movimento.

4- ANEXOS:

RECIFE_Pesquisa.ppt
RECIFE_Questionario.doc



