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RESOLUCAO NORMATIVA AGER N° 002/2025

Dispoe sobre as regras para o cadastramento de pessoas juridicas
aptas a realizar pesquisas de opinidao de satisfacdo do usudrio do
servigo prestado pelas concessiondrias do Sistema de Transporte
Coletivo Rodovidario Intermunicipal de Passageiros no Estado de
Mato Grosso — STCRIP/MT, bem como os critérios e metodologias
para a condugdo dessas pesquisas.

A DIRETORIA EXECUTIVA COLEGIADA DA AGENCIA DE REGULACAO DOS
SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO ESTADO DE MATO GROSSO — AGER/MT, no uso de
suas atribuicdes que lhes sdo conferidas pelos artigos 3° e 9° da Lei Complementar n°® 429, de 21 de junho
de 2011, pelo artigo 7°, inciso VI, do Regimento Interno, aprovado pelo Decreto n® 001/2023, e:

Considerando o estabelecido no PROGRAMA DE EXPLORACAO, anexo 11, do Edital de
Licitacao do Sistema de Transporte Coletivo Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros no Estado de Mato
Grosso — STCRIP/MT, que determina no item 3.2. RESPONSABILIDADE DAS CONCESSIONARIAS,
de que sdo responsabilidades das concessiondrias: “Realizar, as suas expensas e sob supervisao da
AGER/MT, mediante contratacdo de empresa habilitada e cadastrada na AGER/MT, pesquisas de opinido,
que mecam o grau de satisfagao do usuario com os servigos”;

Considerando os termos do Regulamento Geral do Sistema de Transporte Coletivo Rodoviario
Intermunicipal de Passageiros — STCRIP, Decreto n° 1020, de 06 de marco de 2012, que em seus artigos
198, 204, 212 e 222, determina a necessidade e estabelece os critérios para realizagdo das pesquisas de

opinido entre os usudrios do servigo delegado, acerca do atendimento oferecido pelas concessiondrias do
STCRIP/MT;

Considerando a necessidade de normatizar os procedimentos para cadastramento junto a
AGER/MT, de pessoa juridica que faga pesquisa de opinido sobre a qualidade da prestacdo dos servigos
realizados pelas empresas concessionarias do servico publico de transporte coletivo rodovidrio
intermunicipal de passageiros do Estado de Mato Grosso; e ainda,

Considerando o que consta nos autos n° AGER-PRO-2024/00305 e a decisdo da Diretoria
Executiva Colegiada da AGER/MT na 1* Reunido Ordinaria Deliberativa realizada em 28 de janeiro de
2025.

RESOLVE aprovar a seguinte Resolu¢do Normativa:

I - DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° As pessoas juridicas interessadas em atuar como pesquisadora de opinido sobre a
qualidade do servigo publico de transporte coletivo rodoviario intermunicipal de passageiros no Estado de
Mato Grosso deverdo ser previamente cadastradas pela Agéncia de Regulacdo de Servigos Publicos
Delegados do Estado de Mato Grosso — AGER/MT.

§ 1° Para ser cadastrada como pesquisadora de opinido sobre a qualidade do servigo publico de
transporte coletivo rodovidrio intermunicipal de passageiros no Estado de Mato Grosso, a pessoa juridica
devera possuir Codigo Nacional de Atividade Econdmica, com a descri¢do de: pesquisas de mercado e de
opinido publica - CNAE 7320-3/00.
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§ 2° Nao recaira sob a AGER/MT 6nus financeiro de qualquer espécie, em decorréncia da
prestacdo dos servigos que constituem o objetivo desta Resolu¢cdo Normativa.

Art. 2° Para fins do disposto nesta resolugdo normativa, considera-se:

I — Concessionaria: pessoa juridica detentora de contrato de concessdo com o Estado de Mato
Grosso para operar o STCRIP/MT

IT — Poder Concedente: o Estado de Mato Grosso, por intermédio da Secretaria de Estado de
Infraestrutura — SINFRA/MT;

IIT — AGER/MT: Agéncia de Regulacao dos Servigos Publicos Delegados do Estado de Mato
Grosso;

IV — Pesquisadora: pessoa juridica cadastrada pela AGER/MT e contratada pela
Concessiondria, para proceder pesquisa de opinido junto aos usuarios do STCRIP/MT, de acordo com os
critérios estabelecidos por esta Resolugao Normativa;

V — STCRIP/MT: Sistema de Transporte Coletivo Rodoviario Intermunicipal de Passageiros
do Estado de Mato Grosso.

Art. 3° A realizagdo de pesquisa de opinido sobre o servigo oferecido ¢ uma obrigacao da
concessionaria do STCRIP/MT, e deve ser feita por empresa pesquisadora previamente cadastrada pela
AGER/MT.

Art. 4° As pesquisas deverao ser realizadas anualmente, sempre na primeira quinzena do més
de outubro, e terdo por objeto coletar a opinido dos usuarios a respeito da prestacdo dos servigcos de
transporte coletivo rodoviario intermunicipal de passageiros, executados pelas concessionarias.

Art. 5° O resultado das pesquisas serd base para o “Indicador de Qualidade Percebida pelo
Usudrio” do Sistema de Acompanhamento e Controle (STAC) do STCRIP/MT.

Art. 6° Para o cadastramento a pessoa juridica devera apresentar os documentos relacionados
no ANEXO I desta resolugdo normativa e, ainda, comprovar sua experiéncia em pesquisa de opinido voltada
a avaliacao da qualidade na prestagao de servigos publicos.

Paragrafo inico. A comprovacdo da experiéncia de que trata o caput deste artigo podera ser
realizada por certiddo emitida por 6rgao publico de ambito municipal, estadual ou nacional, ou por pessoa
juridica delegataria de servigo publico municipal, estadual ou nacional.

Art. 7° O cadastro realizado tera vigéncia pelo prazo de 3 (trés) anos, contados a partir da
expedicao do Certificado de Registro Cadastral de Pesquisadora de Opinido dos Usuarios do STCRIP, nos
moldes do ANEXO II desta resolu¢ao normativa, podendo ser renovado, desde que a empresa cadastrada
protocolize novo pedido de cadastramento, com a documentagdo prevista no Anexo I, completa e
atualizada.

Paragrafo tnico. No caso de aprovado o pedido de renovacdo de cadastro, serd emitido novo
certificado de Pesquisadora de Opinido dos Usuarios do STCRIP.

Art. 8° A pessoa juridica cadastrada pela AGER/MT como pesquisadora da qualidade da
prestacao do servigo de transporte coletivo rodoviario intermunicipal de passageiros, firmara contrato com
a concessionaria do STCRIP/MT, e sob as expensas desta, o qual devera conter:
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I — o objeto, que devera estar definido como: “Realizacio de pesquisa de opinido referente a
percepcdo dos usuarios, quanto a qualidade da prestacdo dos servicos de transporte coletivo
rodoviario intermunicipal de passageiros prestados pela concessionaria , na
execucao dos servicos no Mercado Lote do STCRIP”;

IT — o prazo, o valor, e a forma de pagamento do contrato;

IIT — clausula de confiabilidade e sigilo de dados, que em razdo da prestacdo do servigo
contratado, vier a ter conhecimento;

IV — clausula que afirme a isengdo da AGER/MT, por qualquer prejuizo que a cadastrada possa
ter, ou dano que venha a causar a terceiros, seja de ordem indenizatdria ou trabalhista;

V — clausula que responsabilize a pesquisadora ao ressarcimento de qualquer dano material,
moral ou financeiro, inclusive os de natureza indenizatéria, que a AGER/MT, ou a empresa contratante,
venha a ter que assumir em decorréncia da inexecugdo ou execucdo incorreta, culposa ou dolosa da
atividade decorrente da prestacdo do servico contratado e objetivos dessa resolugdo normativa.

Paragrafo unico. Cada contrato entre a empresa concessiondria e a empresa pesquisadora devera
ser exclusivo para cada concessdo do STCRIP/MT.

Art. 9° A pessoa juridica cadastrada pela AGER/MT como Pesquisadora da qualidade da
prestacdo do servico de transporte coletivo rodovidrio intermunicipal de passageiros possui apenas
expectativa de direito em firmar contrato, cabendo a concessionaria do STCRIP/MT a livre escolha dentre
aquelas cadastradas na AGER/MT.

Art. 10 Entre a empresa cadastrada e a AGER/MT nao haverd qualquer relagao de
subordinagao.

Art. 11 O valor pago pela concessionaria do STCRIP/MT a Pesquisadora nao sera objeto de
pedido de reequilibrio econdmico e ndo devera ser considerado para fins de reajuste tarifario.

Art. 12 A empresa concessionaria do STCRIP/MT devera protocolizar na AGER/MT uma via
do contrato firmado com a pessoa juridica cadastrada como Pesquisadora, até o dia 30, do més de junho de
cada ano.

§ 1° Caso o contrato firmado tenha prazo superior a 01 (um) ano, estard dispensada de tal
obrigacdo nos anos subsequentes, at¢ o vencimento do contrato com a pessoa juridica cadastrada como
Pesquisadora.

§ 2° O contrato da concessionaria do STCRIP/MT com a pessoa juridica cadastrada como
Pesquisadora pela AGER/MT podera ser firmado por até 03 (trés) anos, podendo ser prorrogado por
sucessivos periodos, até o término de vigéncia do contrato de concessdo, desde que a Pesquisadora
permaneca com seu cadastro valido junto 8 AGER/MT.

Art. 13 E de responsabilidade da Pesquisadora os custos envolvidos com equipamentos, bem
como a disponibilizacdo de pessoal capacitado, com vinculo com a empresa na forma da lei, para aplicar
os questiondrios de pesquisa de satisfagdo junto aos usudrios dos servigos do STCRIP/MT, nao gerando
obrigagdes a AGER/MT.

II - DA METODOLOGIA DE PESQUISA
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Art. 14 O Plano de Atividades, que conterd todo o planejamento da realizagdo da pesquisa,
sera elaborado pela Pesquisadora e devera ser protocolizado na AGER/MT até o dia 31 do més de julho, de
cada ano, pela empresa pesquisadora, obedecendo os termos da Metodologia disposta no ANEXO III desta
resolu¢ao normativa.

§ 1° O Plano de Atividade devera conter, no minimo, as etapas abaixo, com prazos devidamente
estabelecidos, sendo as seguintes:

I — Definicdo do problema da pesquisa: avaliar a qualidade do servigo prestado pela
Concessionaria;

IT — Definicao da amostra, com defini¢ao da quantidade por area, de acordo com o Mercado de
atua¢ao da concessionaria;

IIT — Questionario a ser utilizado;

IV — Metodologia aplicada para a coleta de dados;

V — Elaboracao do relatério;

VI — Célculo do Indice de Satisfagdao dos Usuario — ISU, conforme ANEXO 1V; ¢
VII - Cronograma.

§ 2° O Plano de Atividade serd avaliado e aprovado pela Ouvidoria da AGER no prazo de 20
(vinte) dias tteis, contando a partir da data de recebimento pela AGER.

§ 3° O Plano de Atividade deverd ser protocolizado na AGER/MT em arquivo digital,
devidamente assinado.

§ 4° O ndao cumprimento do prazo estabelecido no caput deste artigo implicara a
responsabilizacdo da concessiondria contratante.

Art. 15 A pesquisa devera abordar, no minimo, os seguintes quesitos obrigatorios:

I — cumprimento de horarios: minimizagao do tempo de espera;
IT — harmonizacao de horarios: minimizac¢ao do tempo de transbordo;

IIT — adequagdo de horarios: otimizagdo da distribui¢ao de horarios em fun¢do de concentragao
de demanda;

IV — suficiéncia de horarios: carregamento dos veiculos;

V — atendimento dos desejos de ligacao: minimizagao do nimero de transbordo;
VI —racionalizagdo de itinerarios: minimiza¢ao do tempo de viagem;

VII — localizagdo de paradas: condigdes de acessibilidade;

VIII - avaliacdo da conformacao fisica (layout) de veiculos: adequagao as condi¢des da viagem,
conforto e acessibilidade;

IX — operacao de veiculos: incremento da eficiéncia funcional e adequagdo as necessidades do
Servigo;

X — apresentacdo e higiene de veiculos: incremento do cuidado das concessiondrias para com
seus clientes;

XI - apresentagdo e urbanidade do pessoal de operacao e representacdo no relacionamento com
passageiros: incremento do cuidado das concessionarias para com seus clientes;
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XII — acolhimento de sugestdes e reclamagdes: incremento da comunicagdo entre
concessionarias € usuarios; €

XIII — resposta da concessiondria as reclamagdes dos usuarios.

Paréagrafo tnico. As questdes a serem aplicadas na pesquisa serdo as descritas no questionario
constante do ANEXO V desta resolu¢do normativa.

Art. 16 As pesquisas deverdo apresentar as seguintes caracteristicas:

I — ser dimensionadas de modo a terem amostra representativa e a permitir a avaliacdo pelos
diversos critérios de classificacdo internos a concessao (ligacdes, tipo de servigo, tipo de veiculo, areas,
etc.);

IT — permitir a caracterizagao socioecondmica do usudrio € a segmentacdo das respostas por
grupos homogéneos; e

IIT — garantir a privacidade dos dados nos termos da Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de
2018 (Lei Geral de Protecao de Dados).

Art. 17 A Pesquisadora atuara de forma neutra e com independéncia técnica, coletando os
dados segundo os critérios definidos por esta resolu¢do normativa.

Art. 18 A Pesquisadora cadastrada podera sugerir a AGER/MT, a qualquer tempo, questoes
para serem incluidas no questiondrio a ser aplicado aos usuarios do STCRIP/MT.

Paragrafo inico. As sugestdes deverdao ser analisadas e deliberadas pela Diretoria Executiva
Colegiada da AGER/MT, em processo administrativo proprio e, sendo aprovadas, incluidas no questionario
das futuras pesquisas.

Art. 19 O Relatério devera conter, minimamente, os seguintes itens:

I — Descri¢ao da metodologia e dos questionarios aplicados;

IT — Descri¢ao do Perfil da Amostra;

IIT — Analise da pesquisa por categoria do questionario (Atendimento da Empresa, Conforto,
Cortesia, Higiene, Confiabilidade da Viagem, Pontualidade, Regularidade, Seguranca, Prego justo,
Conservacao dos veiculos, Servico de atendimento ao consumidor — SAC, Importancia dos atributos e
Avaliacdo da AGER/MT); e

IV - Anélise Geral da Pesquisa.

Art. 20 A empresa devera entregar como resultado da pesquisa:
I — Relatorio definido no art. 19;

IT — O banco de dados resultante da coleta da pesquisa, em formato .CSV, conforme o padrao
estabelecido no ANEXO VI, acompanhado de uma cdpia assinada digitalmente em formato .PDF.

I1I — Indice de Satisfacdo dos Usuarios calculado.

§ 1° O resultado da pesquisa devera ser protocolizado pela empresa pesquisadora diretamente
a AGER/MT até o dia 20 de dezembro de cada ano, e endere¢ado a Ouvidoria da AGER.
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§ 2° O ndo cumprimento do prazo estabelecido no paradgrafo anterior implicard a
responsabilizacdo da concessionaria contratante.

IIT - DO PROCESSO DE CADASTRAMENTO

Art. 21 A pessoa juridica interessada em se cadastrar para a realizagdo de pesquisa de opinido
sobre a qualidade do servigo publico de transporte coletivo rodoviario intermunicipal de passageiros no
Estado de Mato Grosso, deverd apresentar requerimento acompanhado da documentagdo completa
relacionada no Anexo I desta resolu¢cao normativa.

§ 1° A documentagdo apresentada devera observar o prazo de validade no momento do
protocolo de requerimento.

§2° A andlise do pedido de cadastramento sera feita pela Ouvidoria da AGER/MT.

Art. 22 Sera considerada apta ao cadastramento a pessoa juridica que atender ao estabelecido
no artigo anterior.

Art. 23 Verificada a aptiddo e aprovacao do cadastro, a Ouvidoria dara ciéncia a empresa
concessionaria e a Diretoria Executiva Colegiada (DEC).

IV — DAS RESPONSABILIDADES E PENALIDADES

Art. 24 A Pesquisadora deverd tratar com sigilo toda e qualquer informacao relativa as
questdes de gestdo do contrato de concessdo, que porventura tiver acesso, no cumprimento do objeto do
contrato firmado com a concessionaria do STCRIP, sendo totalmente vedada a cessdo a terceiros ou a
divulgacdo dos dados obtidos.

Pardgrafo unico. O descumprimento da obrigacdo referida no caput incidira em imediata
suspensdo do cadastro na AGER/MT, com a abertura de processo administrativo que deverd apurar a
responsabilidade da Pesquisadora, que, ao final, podera ter seu cadastro revogado de forma definitiva, sendo
impedida de novo cadastramento na AGER/MT.

Art. 25 A pessoa juridica cadastrada como Pesquisadora respondera penal, administrativa e
civilmente pela execu¢do indevida das atividades e obrigacdes previstas nesta resolu¢cdo normativa, nas
normas legais e regulamentares pertinentes.

Art. 26 A responsabilidade da Pesquisadora compreende o ressarcimento de qualquer dano
material, moral ou financeiro, inclusive os de natureza indenizatéria, que a AGER/MT, ou a empresa
contratante, venha a ter que assumir em decorréncia da inexecu¢ao ou execugdo incorreta, culposa ou dolosa
da atividade decorrente da prestacdo do objetivo desta resolugao normativa.

Art. 27 Sera suspenso de forma imediata, e revogado definitivamente, garantido o contraditdrio
e a ampla defesa, o cadastro da pessoa juridica Pesquisadora que incorrer em alguma ou algumas das
seguintes infracdes ao cumprimento do objetivo desta Resolu¢do Normativa:

I — prestar, de forma insatisfatoria, os servigos para os quais foi contratada;
II — deixar de entregar os produtos solicitados pela AGER/MT;

IIT — nd3o cumprir o Plano de Atividades aprovado pela AGER/MT;

IV — descumprir os prazos estipulados pela AGER/MT;
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V — deixar de atender os requisitos que justificaram o cadastro; e
VI — descumprir o disposto nesta resolugdo normativa ou em legislacao aplicavel.

Art. 28 A empresa concessiondria que ndo cumprir os prazos estabelecidos nesta resolugdo,
incorrera nas sancoes previstas em Lei.

Art. 29 A aplicagdo da pena de multa a concessionaria ndo impede a abertura de procedimento
de cassagdo da concessdo, que devera ser iniciado por despacho fundamentado do Diretor Regulador de
Transportes e Rodovias e aprovado pela Diretoria Executiva Colegiada da AGER/MT.

V — DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 30 - Os documentos protocolados na AGER/MT deverdo ser apresentados de forma
exclusiva para cada contrato firmado entre a empresa concessiondria e a empresa entrevistadora,
assegurando a correspondéncia a cada concessao do STCRIP.

Art. 31 Na hipotese de ocorréncia de algum caso ndo tratado por esta resolu¢do normativa,
podera ser usado por analogia, outras resolugdes normativas emitidas por esta Agéncia, ou, ndo sendo o
caso, devera a matéria ser objeto de deliberacdo da Diretoria Executiva Colegiada, com regular
processamento da questao em autos especificos, observada a necessaria manifestacdo da Advocacia Geral
Reguladora e emiss@o de voto do Diretor Regulador de Transportes e Rodovias.

Art. 32 Esta resolucao devera ser revisada ordinariamente em 4 (quatro) anos apos sua entrada
em vigor e extraordinariamente a qualquer tempo.

Art. 33 Revoga-se a Resolugcdo Normativa AGER/MT n°® 011/2023.
Art. 34 Esta resolu¢do normativa entra em vigor em 30 (trinta) dias ap0s a sua publicacio.

Cuiaba, 05 de fevereiro de 2025.

LUIS ALBERTO NESPOLO
Presidente da AGER/MT



ANEXO I - RELACAO DE DOCUMENTOS

a) Copia do ato constitutivo e todas as demais alteracdes, publicado, inscrito ou registrado
no orgao competente. No caso de instituicdes publicas, apresentar o ato normativo de sua
criagao;

b) comprovante de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas — CNPJ;

¢) comprovante de Regularidade junto ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico —
FGTS;

d) comprovante de inscricdo no cadastro estadual de contribuintes e comprovante de
Regularidade junto & Fazenda Estadual, relativo ao domicilio ou a sede da pessoa juridica
(Inscri¢ao Estadual) ou Comprovante de sua isen¢ao, se for o caso;

e) comprovante de inscri¢do no cadastro municipal de contribuintes e comprovante de
Regularidade junto a fazenda Municipal, relativo ao domicilio ou a sede da pessoa
juridica (Copia do Alvard);

f) comprovante de regularidade quanto aos tributos federais e a divida ativa da Unido;

g) comprovante de vinculo do responsavel técnico com a pessoa juridica requerente e
copia dos documentos (CPF e RG).

Todos os documentos deverdo estar dentro do prazo de validade na data do
Credenciamento. Os documentos que por alguma razao nao identifiquem o prazo de
validade serdo considerados vélidos por no maximo 90 (noventa) dias a contar da
respectiva emissao.
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ANEXO II — CERTIFICADO DE REGISTRO CADASTRAL

CERTIFICADO DE REGISTRO CADASTRAL N°

Protocolo N°:
Validade:

Certifico para os devidos fins que a empresa abaixo identificada encontra-se devidamente cadastrada na Agéncia de

Regulagdo dos Servigos Publicos Delegados do Estado de Mato Grosso e habilitada a prestar servigos relacionados

a Pesquisa de Opindo para as empresas concessiondrias do servigo publico de transporte coletivo rodoviario

intermunicipal de passageiros do Estado de Mato Grosso.

Razao Social:

Nome Fantasia:

CNPJ:

Inscricao Estadual:
Endereco:
Municipio:

CEP:

UF:

Modalidades de Servicos:

Pesquisa de Opinido

Registro: D Renovagio:


http://www.ager.mt.gov.br/
http://www.mt.gov.br/

ANEXO 111 - ESPECIFICACOES METODOLOGICAS

PLANO AMOSTRAL:
O tamanho da amostra sera definido com base nos seguintes requisitos:

a. Populacdo: nimero de passageiros transportados pela empresa Concessionéria
no seu respectivo Mercado e Lote do Sistema de Transporte Coletivo Rodoviario
Intermunicipal de Passageiros nos ultimos 12 meses;

b. Nivel de confianca: 95%

Margem de Erro: 5%

d. Amostra probabilistica e estratificada entre passageiros com
gratuidades/descontos e passageiros sem descontos e gratuidades e por linhas do
mercado.

o

Formula de Cochran:

n=z2*p*(1-p)/er2

Onde:

. n: Tamanho da amostra

. z: Nivel de confianca (1.96 para 95% de confianca)

. p: Proporcao esperada da caracteristica de interesse (0.5 na auséncia de
qualquer informag&o prévia)

. e: Margem de erro (0.05)

Caso seja identificada uma linha inoperante no periodo da pesquisa a mesma deve ser
recalculada para distribuicdo entre as outras linhas em operacdo, sendo este calculo
devidamente descrito no Plano de Trabalho a ser submetido a AGER/MT.

O local de aplicacdo dos questionarios: pontos de parada e terminais rodoviarios do
Mercado Intermunicipal de Transporte pesquisado.
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ANEXO IV — INDICE DE SATISFACAO DOS USUARIOS

O indicador de desempenho da Concessionaria a ser apurado é o INDICE DE SATISFACAO
DOS USUARIOS e deve ser calculado a partir da coleta dos dados da pesquisa.
A metodologia apurada ¢ baseada no Anexo II — Programa de Exploracao, do Edital e do

Contrato. O mesmo sera conforme descrito a seguir:

ISU- Indice de Satisfacdo dos Usuarios

ISU = ST
~ UP

Onde:
ST = Numero de usuarios satisfeitos;

UP = Numero de usudarios pesquisados.

Todos os itens da pesquisa terdo pesos idénticos e, para fins de classificacdo do usudrio como
satisfeitos, serd utilizada a média aritmética simples, onde ST (Numero de usuarios satisfeitos) serdo
aqueles que obtiverem nota final da média aritmética igual ou superior a 7.5.

Para calcular a média aritmética simples, serdo contabilizadas as questdes relacionadas abaixo:

Categoria das questées Questdes a serem contabilizados
Atendimento da Empresa Q9, Q11* e Q13*

Conforto Q14 e Q15

Cortesia Q16

Higiene Q17 e Q18

Confiabilidade da Viagem Q19 e Q20

Pontualidade Q21

Regularidade Q22 e Q23

Seguranga Q24 e Q25

Preco justo Q26
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Conservagao dos veiculos Q27
Servico de atendimento ao consumidor — SAC Q29*
Quantidade minima de questdes que podem ser 15/18

contabilizado no calculo da média / Quantidade
maxima de questdes que podem ser contabilizado
no calculo da média

* A questdo so sera contabilizada no calculo da média se a questdo antecessora tiver como resposta “sim” pelo
entrevistado.

A escala de pontuacao para classificacao das respostas, considera como:
e Otimo (muito satisfeito) - 10,0;
e Bom (satisfeito) - 7,5;
e Regular (Indiferente) - 5,0;
e Ruim (insatisfeito) - 2,5 e

e Péssimo (muito insatisfeito) - 0,0



ANEXO V — QUESTIONARIO

Perfil do usuario

Q1 - Sexo
[ ] Feminino
[ ] Masculino
[ ] Outro

Q2 - Idade
[116 a 35 anos
[136a59 anos
[ 160 ou mais

Q3 - Grau de escolaridade

[ ] Ensino basico

[ 1 Fundamental [ ] incompleto [ ] completo
[ 1 Ensino Médio [ Jincompleto [] completo

[ ] Ensino Superior [ ] incompleto [] completo
[ 1 Nao respondeu

Q4 - Renda Familiar Mensal

[ ] Até 1 salario minimo

[11 a3 salarios minimos

[]13 a5 salarios minimos

[ 1 Acima de 5 salarios minimos
[ ] N3o sabe/ndo respondeu

Q5 - Motivo da Viagem

[ ] Trabalho /negdcios

[] Estudos

[]Saude

[ ] Visita a amigos/parentes
[ ] Lazer/turismo

[ ] Outros

Q6 - Frequéncia de Viagem
[ ] Diariamente

[ ] Semanalmente

[]11x ao més
[13a4xaoano

[ ] Eventual

[ 1 Ndo respondeu



Q7 - O Sr.(a) possui algum desconto ou gratuidade?
[1Sim
[ 1 Nao

Q8 - Se SIM (item anterior) - Tipo de desconto ou gratuidade?
[ ] Gratuidade para idoso, aposentado ou pensionista

[ ] Desconto para idoso

[ ] Gratuidade para estudante (Somente para o transporte urbano)
[ ] Outros

[ 1 Respondeu ndo ao item anterior

Atendimento da Empresa

Q9 - Facilidade para compra do bilhete de passagem (acesso, tempo na fila, opcdes de
pagamento, compras online)

[ ] Otimo

[1Bom

[ 1 Regular

[1Ruim

[ ] Péssimo

Q10 - O Sr.(a) ja efetuou alguma troca de bilhete(s)?
[1Sim
[1N&o

Q11 - Se SIM (item anterior) - Qual foi a facilidade para a troca do bilhete(s)?
[ ] Otimo

[1Bom

[ 1 Regular

[1Ruim

[ ] Péssimo

[ 1 Respondeu ndo ao item anterior

Q12 - O Sr.(a) ja teve algum problema com a empresa que comprou o bilhete?
[1Sim
[ 1 Nao



Q13 - Se SIM (item anterior) - Qual foi a capacidade da equipe da empresa em resolver
o problema(s)?

[ ] Otimo

[1Bom

[ 1 Regular

[1Ruim

[ ] Péssimo

[ ] Respondeu ndo ao item anterior

Conforto

Q14 - Conforto do veiculo (poltronas, espacos internos, temperatura, nivel de ruido,
etc.)

[ ] Otimo

[1Bom

[ ] Regular

[1Ruim

[] Péssimo

Q15 - Ponto de Parada (quantidade, acessibilidade, oferta de servicos)
[ ] Otimo

[1Bom

[ 1 Regular

[1Ruim

[ ] Péssimo

Cortesia

Q16 - Gentileza e educacgdo dos funciondrios (motoristas e pessoal da empresa)
[ ] Otimo

[1Bom

[ 1 Regular

[1Ruim

[ ] Péssimo

Higiene

Q17 - Limpeza do banheiro do veiculo
[ ] Otimo

[1Bom

[ 1 Regular

[1Ruim

[ ] Péssimo



Q18 - Limpeza dos outros elementos do veiculo (corredor, poltronas, cortinas, espaco
para bagagem de mao)

[ ] Otimo

[1Bom

[ ] Regular

[1Ruim

[] Péssimo

Confiabilidade da Viagem

Q19 - Experiéncias quanto a ndo ocorréncia de quebras de veiculos e interrup¢ao da
viagem

[ ] Otimo

[1Bom

[ ] Regular

[1Ruim

[] Péssimo

Q20 - Integridade e seguranca da bagagem (cuidado com o manuseio/arrumacdo da
bagagem)

[ ] Otimo

[1Bom

[ 1 Regular

[1Ruim

[] Péssimo

Pontualidade

Q21 - O horario em que o veiculo parte e chega em relacdo ao programado
[ ] Otimo

[1Bom

[ 1 Regular

[1Ruim

[] Péssimo

Regularidade

Q22 - Disponibilidade dos servicos (quantidade de viagens/ horarios praticados)
[ ] Otimo

[1Bom

[ 1 Regular

[1Ruim

[ ] Péssimo



Q23 - Disponibilidade de ligacBes (destinos / quantidade de transbordos)
[ ] Otimo

[1Bom

[ 1 Regular

[1Ruim

[] Péssimo

Seguranga

Q24 - Informacgbes do motorista sobre procedimentos de seguranca antes do inicio da
viagem

[ ] Otimo

[1Bom

[ 1 Regular

[1Ruim

[] Péssimo

Q25 - Seguranca na condugao do veiculo pelos motoristas (manobras, velocidade, etc.)
[ ] Otimo

[1Bom

[ 1 Regular

[1Ruim

[] Péssimo

Preco justo

Q26 - Prego pago pela viagem é justo em relagdo ao servigo oferecido
[ ] Otimo

[1Bom

[ ] Regular

[1Ruim

[ ] Péssimo

Conservacao dos veiculos

Q27 - Estado de conservacao do veiculo
[ ] Otimo

[1Bom

[ ] Regular

[1Ruim

[ ] Péssimo



Servico de atendimento ao consumidor — SAC

Q28 - O(A) Sr.(a) ja utilizou ou precisou utilizar o Servico de Atendimento ao
Consumidor da empresa?

[1Sim

[ 1 Nao

Q29 - Se SIM (item anterior) - Como o(a) Sr(a) avalia o Servico de Atendimento ao
Consumidor da empresa?

[ ] Otimo

[1Bom

[ ] Regular

[1Ruim

[] Péssimo

[ ] Respondeu ndo ao item anterior

Importancia dos atributos

Q30 - Tendo em vista as caracteristicas do transporte rodoviario intermunicipal, indique os

trés atributos que o(a) Sr.(a) considera mais importantes:
e Atendimento da empresa [ ]

Conforto [ ]

Cortesia [ ]

Higiene [ ]

Confiabilidade da Viagem []

Pontualidade [ ]

Regularidade [ ]

Seguranca [ ]

Preco justo [ ]

Conservagdo dos veiculos [ ]

Avaliacdo da AGER/MT

Q31 -0 Sr.(a) sabe o que é a AGER/MT — Agéncia de Regulagdo dos Servicos Publicos
Delegados do Estado de Mato Grosso?

[1Sim

[1N&o



Q32 - 0 Sr.(a) sabe o0 que a AGER/MT faz, em relacdo ao transporte rodoviario
intermunicipal de passageiros? (pode responder mais de uma alternativa)

[ ] Determina tarifas

[ ] Fiscaliza paradas

[ ] Fiscaliza empresas e linhas

[ ] Fiscaliza as rodoviarias

[ ] Opera linhas de 6nibus

[ ] N3o sabe/ndo respondeu

[ ] Outro:

Q33 - O(A) Sr.(a) ja utilizou ou precisou utilizar o Servico de Ouvidoria da AGER/MT?
[1Sim
[1N&o

Q34 - Se SIM (item anterior) - Como o(a) Sr(a) avalia o Servico de Ouvidoria da
AGER/MT?

[ ] Otimo

[1Bom

[ ] Regular

[1Ruim

[] Péssimo

[ ] Respondeu ndo ao item anterior
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ANEXO IV — DICIONARIO DE DADOS DA COLETA

Identificador

Categoria das |da Questao Tipo de
Perguntas Unificado Descrigcao da Questao |[Tipo de Resposta Dado
Identificagdo Unica do
ID entrevistado Numeérico
1 = Feminino
Qual o Sexo da Pessoa |2 = Masculino
Perfil do usuario |Q1 Entrevistada 3 = Outro Numeérico
1=16 - 35 anos
2 =36 -59 anos
Perfil do usuario [Q2 Idade 3= 60 ou mais Numeérico
1 = Ensino basico
2 = Fundamental incompleto
3 = Fundamental completo
4 = Ensino Médio incompleto
5 = Ensino Médio completo
6= Ensino Superior incompleto
7 = Ensino Superior completo
Perfil do usuario [Q3 Grau de escolaridade 8 = Nao respondeu Numeérico
1 = Até 1 salario minimo
2 =1 a 3 salarios minimos
3 = 3 a 5 salarios minimos
4 = Acima de 5 salarios minimos
Perfil do usuario [Q4 Renda Familiar Mensal |5 = Nao sabe/nao responde Numeérico
1 = Trabalho /negdcios
2 = Estudos
3 = Saude
4 = Visita a amigos/parentes
5 = Lazer/turismo
Perfil do usuario [Q5 Motivo da Viagem 6 = Outro Numeérico
Resposta do
entrevistado, caso ele
escolha a opgao "Outro"
Perfil do usuario |Q5-1 na questdo Q5 Texto
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1 = Diariamente
2 = Semanalmente
3 =1xao més
4=3a4xaoano
5 = Eventual
Perfil do usuario |Q6 Frequéncia de Viagem |6 = Nao respondeu Numeérico
Se possui 1=8im
Perfil do usuario [Q7 gratuidade/desconto 2 =Nao Numeérico
1 = Gratuidade para idoso,
aposentado ou pensionista
2 = Desconto para idoso
3 = Gratuidade para estudante
(Somente para o transporte urbano)
Qual tipo de 4 = Qutro
Perfil do usuario [Q8 desconto/gratuidade -1 = Respondeu nao ao item anterior |Numérico
Resposta do
entrevistado, caso ele
escolha a opgao "Outro"
Perfil do usuario |Q8-1 na questéo Q8 Texto
1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
Atendimento da Facilidade para compra |4 = Ruim
Empresa Q9 do bilhete 5 = Péssimo Numérico
Atendimento da Ja efetuou alguma troca |1 = Sim
Empresa Q10 de bilhete(s) 2 =Nao Numeérico
1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
4 = Ruim
Atendimento da Facilidade para a troca |5 = Péssimo
Empresa Q11 de bilhetes -1 = Respondeu nao ao item anterior |Numérico
Ja teve algum problema
Atendimento da com a empresa que 1=Sim
Empresa Q12 comprou o bilhete? 2 =Nao Numeérico
1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
Capacidade da equipe |4 = Ruim
Atendimento da da empresa em resolver |5 = Péssimo
Empresa Q13 problemas -1 = Respondeu nao ao item anterior |Numérico
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1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
4 = Ruim
Conforto Q14 Conforto do veiculo 5 = Péssimo Numérico
1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
4 = Ruim
Conforto Q15 Ponto de Parada 5 = Péssimo Numeérico
1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
Gentileza e educacao 4 = Ruim
Cortesia Q16 dos funcionarios 5 = Péssimo Numérico
1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
Limpeza do banheiro do |4 = Ruim
Higiene Q17 veiculo 5 = Péssimo Numérico
1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
Limpeza dos outros 4 = Ruim
Higiene Q18 elementos do veiculo 5 = Péssimo Numérico
1 = Otimo
Experiéncias quanto a 2 =Bom
ndo ocorréncia de 3 = Regular
Confiabilidade quebras de veiculos e 4 = Ruim
da Viagem Q19 interrupcao da viagem 5 = Péssimo Numeérico
1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
Confiabilidade Integridade e seguranca (4 = Ruim
da Viagem Q20 da bagagem 5 = Péssimo Numérico
1 = Otimo
2 =Bom
O horario em que o 3 = Regular
veiculo parte e chega em |4 = Ruim
Pontualidade Q21 relacdo ao programado |5 = Péssimo Numeérico
1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
Disponibilidade dos 4 = Ruim
Regularidade Q22 servicos 5 = Péssimo Numeérico
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1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
Disponibilidade de 4 = Ruim
Regularidade Q23 ligacoes 5 = Péssimo Numérico
1 = Otimo
Informacdes do motorista |2 = Bom
sobre procedimentos de |3 = Regular
segurancga antes do 4 = Ruim
Seguranga Q24 inicio da viagem 5 = Péssimo Numeérico
1 = Otimo
2 =Bom
Seguranga na condugdo |3 = Regular
do veiculo pelos 4 = Ruim
Seguranga Q25 motoristas 5 = Péssimo Numeérico
1 = Otimo
2 =Bom
Preco pago pela viagem |3 = Regular
é justo em relagdo ao 4 = Ruim
Q26 servico oferecido 5 = Péssimo Numeérico
1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
Estado de conservagdo |4 = Ruim
Q27 do veiculo 5 = Péssimo Numérico
Ja utilizou o SAC da 1= Sim
SAC Q28 empresa 2 =Nao Numeérico
1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
4 = Ruim
Como o(a) Sr(a) avalia o |5 = Péssimo
SAC| Q29 SAC da empresa -1 = Respondeu nao ao item anterior |Numérico
1 = Atendimento da empresa
2 = Conforto
3 = Cortesia
4 = Higiene
5 = Confiabilidade da Viagem
6 = Pontualidade
7 = Regularidade
8 = Seguranca
Primeiro atributo 9 = Prego justo
Q30-1 importante escolhido 10 = Conservagao dos veiculos Numérico
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1 = Atendimento da empresa
2 = Conforto
3 = Cortesia
4 = Higiene
5 = Confiabilidade da Viagem
6 = Pontualidade
7 = Regularidade
8 = Seguranga
Segundo atributo 9 = Prego justo
Q30-2 importante escolhido 10 = Conservacdo dos veiculos Numérico
1 = Atendimento da empresa
2 = Conforto
3 = Cortesia
4 = Higiene
5 = Confiabilidade da Viagem
6 = Pontualidade
7 = Regularidade
8 = Seguranca
Terceiro atributo 9 = Prego justo
Q30-3 importante escolhido 10 = Conservagédo dos veiculos Numérico
1=Sim
AGER/MT| Q31 Sabe o que é a AGER 2 =Nao Numeérico
1 = Determina tarifas
2 = Fiscaliza paradas
3 = Fiscaliza empresas ¢ linhas
Sabe o que a AGER faz |4 = Fiscaliza as rodoviarias
em relagao ao transporte |5 = Opera linhas de 6nibus
rodoviario intermunicipal |6 = N&o sabe/ndo respondeu
Q32 de passageiros? 7 = Outro: Numeérico
Resposta do
entrevistado, caso ele
escolha a opc&o "Outro”
Q321 na questdo Q32 Texto
Ja utilizou ou precisou
utilizar o Servico de 1= Sim
AGER/MT] Q33 Ouvidoria da AGER/MT |2 = Nao Numeérico
1 = Otimo
2 =Bom
3 = Regular
4 = Ruim
Avaliagdo do Servigo de |5 = Péssimo
AGER/MT| Q34 Ouvidoria da AGER/MT |-1 = Respondeu nao ao item anterior |Numérico

A resposta de cada item deve ser separada com ponto e virgula (;).
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Abaixo, consta um print da tela de exemplo do arquivo .CSV a ser entregue, com simulagao

de resposta de 5 entrevistados

B Exemplo de arquivo.csv X +
Arquivo  Editar  Exibir

5015;Q16;017;Q18;019;020;021;022;023;024;025;026;027;Q28;Q29;030-1;030-2;030-3;031;Q032;032-1;033;034

12;Q13;Q14
333;1;2;4;2;-1;7;5;10;2;7;E 6rgdo de defesa do consumidor;l;1
2;1;1;3

5043Q5;05-1;06507;Q8;08-1;Q9;010;Q11;
331325-1551525-13153;51;2;2;2;35453;52;
2315155152;-1525-1525353;3;2;4;3;23 5151535 _
33331;4;Gratuidade Para Autista;2;2;-1;2;-1;5;43134;131;2;1;53;3;131;4;32;2;-133;135;1;7;E uma empresa de onibus;1;5
552525-155352;5-1325-152;52515252513152515253525251525-154;251515655152
5;13452;-1;152;152;13152;4;5531343;2;251325-15639;2;2;1552;-1

5 3
315153513338375452333525-1

R =]

525
;6;Para conhecer o trajeto da linha;2;2;-1;;

X
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