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RESUMO EXECUTIVO

O InIR, I.P., constituido em 2007 a partir da separacao das funcdes de representante do Estado concedente, de
regulacao e de supervisao das infra-estruturas rodoviarias, desempenha um papel fundamental na concretizagao do novo

modelo de gestao e financiamento deste sector.

Com efeito, compete ao InIR, I.P. regular os contratos de concessao, garantir o cumprimento dos designios do Estado
para o sector e, ndo menos importante, a defesa dos direitos dos utentes das infra-estruturas rodoviarias, garantindo deste

modo através da sua ac¢ao, a eficiéncia, a equidade e a qualidade do sistema.

E neste contexto que ja no seu 12 ano de vida, em 2008, o InIR decidiu realizar um estudo que teve como objectivo
avaliar o uso e a percepc¢ao da qualidade dos servigos de Infra-Estruturas Rodoviarias de Portugal por parte dos utentes.
Este estudo foi realizado pela Qmetrics — Servicos de Consultoria, Gestdo e Avaliacao da Qualidade e Satisfacdo S.A. e ISEGI
— Instituto Superior de Estatistica e Gestao de Informacado da Universidade Nova de Lisboa que se sentem muito honrados
pela realizacdo do mesmo. O método de recolha de dados foi através de entrevistas pessoais, realizadas em areas de
servico ou postos de abastecimento, a utentes da rede nacional de auto-estradas. No total foram realizadas 3007

entrevistas, entre os dias 27 de Novembro de 2008 e 3 de Janeiro de 2009.



RESUMO EXECUTIVO

Os dados obtidos nas respostas as entrevistas, para além de terem sido objecto das analises habituais de estudos de
mercado, foram utilizados para estimar um Modelo de Satisfacdo para os utentes de Infra-Estruturas Rodovidrias. Neste
modelo sdo construidas varidveis ndo directamente observaveis, designadas por Dimensdes, formadas por uma ou mais
varidveis que constituem as perguntas do questiondrio (indicadores) medidos numa escala de 1 a 10. Da estimacdo do
modelo sdo obtidos indices para as dimensdes e para os coeficientes de impacto que quantificam a relacao entre estes
indices. S3o também obtidos os pesos que cada um dos indicadores tem na estimagado do indice das varias dimensdes. O
modelo de Satisfacdo utilizado é constituido por catorze dimensdes determinantes do indice de Satisfacdo e por uma

dimensao consequente deste indice, a Lealdade.

Em termos globais os utentes de Infra-Estruturas Rodovidrias encontram-se satisfeitos (7,2 pontos numa escala de 1 a
10) com as auto-estradas de Portugal continental. Numa analise de Benchmarking internacional verifica-se que o indice
médio de Satisfacdo encontra-se acima da média das valorizacdes dos sectores de actividade medidos no ECSI (European

Customer Satisfaction Index).



RESUMO EXECUTIVO

A Lealdade foi avaliada através de dois aspectos, probabilidade de recomendar e de voltar a escolher o itinerario em
detrimento do alternativo. Para os utentes sem alternativa esta questao foi colocada de forma hipotética. No geral, os
utentes sdo muito leais (8,7 pontos), e como seria expectavel, verifica-se uma maior probabilidade dos utentes de vias sem
portagem recomendarem o itinerario (8,9 pontos) que os de vias com portagem (8,1 pontos). Os valores médios de
Lealdade sao superiores aos da Satisfacdo, tal como acontece em alguns sectores do ECSI, em particular no sector dos

Transportes, o que tradicionalmente, é tipico de sectores pouco concorrenciais.

Cerca de 86% dos utentes de Infra-Estruturas Rodoviarias consideram que existe um itinerario alternativo ao que
estavam a utilizar, sendo que as principais razoes para utilizar a auto-estrada e nao o alternativo residem no facto de que
esta é mais rapida, mais segura e com menor probabilidade de congestionamento. Os condutores que possuem caminho

alternativo sao naturalmente mais leais ao percurso que realizam.

Numa andlise de Benchmarking internacional verifica-se que o indice da Imagem da Concessionaria estd entre a média
dos sectores medidos no ECSI, tais como, de telecomunicacdes de rede fixa, televisdao por cabo e transportes. Contudo, a
analise da Imagem versus Satisfacao evidencia que o indice médio da Imagem das Concessiondrias é inferior ao que seria
expectavel face ao nivel de Satisfagdo apresentado pelos utentes das auto-estradas, tendo por referéncia os varios
sectores de actividade medidos no ECSI. Isto permite concluir que os valores de Satisfacdo resultam mais dos aspectos

qualitativos da Infra-Estrutura e menos da Imagem da Concessiondria ou dos servicos por esta prestada.



RESUMO EXECUTIVO

Aproximadamente 50% dos condutores consideram que o principal factor de inseguranga numa auto-estrada é o mau
estado do pavimento, sendo que 14,4% dos utilizadores sugerem a melhoria do estado do piso. Apesar de, no global a
dimensao Estado do Pavimento possuir uma valorizacao considerada positiva (6,9), existem auto-estradas, tais como a A8 e
a A9, com valores médios abaixo dos 6 pontos. Segundo o modelo de Satisfacdo utilizado, o Estado do Pavimento é a
dimensdao com maior impacto na Satisfacdo dos utentes, e como tal, deve ser sempre vista como uma prioridade de

actuacao, em particular nas auto-estradas pior classificadas.

Uma vez que a referida dimensdao é uma varidvel ndao observavel, ha que encontrar formas de operacionalizar esta
accao, através dos indicadores de actuagao prioritdaria. Assim, as Concessionarias devem agir primariamente sobre as
condicdes do pavimento em dias de chuva, irregularidades e aderéncia contra derrapagem. As classificacdes associadas as
condicdes do pavimento em dias de chuva sdo as que divergem mais entre auto-estradas, sendo que a A9 é a que possui

um pavimento em piores condic¢des (4,5 pontos), enquanto a A11 é a melhor classificada (7,9 pontos).



RESUMO EXECUTIVO

Para além do mau estado do piso, os condutores consideram que existem outros factores de inseguranca numa auto-
estrada. Cerca de 20,4% dos condutores considera que um dos principais factores de seguranga é a falta de sinalizagao de
segurancga, 17,8% a ma condug¢ao dos outros condutores, 14% os volumes de trafego elevado e 12,4% a falta de

equipamentos de seguranca.

O trafego elevado esta relacionado de certa forma com a Fiabilidade do Percurso. Segundo o modelo estimado, esta é a
segunda dimensdo com maior impacto na Satisfacdo do utente. Os condutores regulares! que provavelmente tém uma
sensibilidade e percepcao distintas dos utilizadores ocasionais, fazem uma avaliacdo significativamente menos positiva (6,6
pontos) da fiabilidade do percurso que o global (6,9 pontos). Alias, este aspecto, conjuntamente com os equipamentos de

segurancga, é onde as avaliacOes destes utentes mais se distanciam dos valores globais.

Cerca de 23% dos condutores tém atrasos frequentes, considerando aceitavel um atraso de 3,3 minutos por quilémetro.
Na origem destes atrasos tem-se como principal factor o congestionamento/trafego elevado. Curiosamente, o aspecto pior

avaliado dentro da gestdo de obras diz respeito ao congestionamento provocado pelas mesmas.

Considerou-se como condutores regulares, os condutores que percorreram o itinerario em avaliagao mais de 20 vezes

no ultimo més e que representam cerca de 15% da populagao.

1 . .y o . ~ . e N
Considerou-se como condutores regulares, os condutores que percorreram o itinerario em avaliagdo mais de 20 vezes no Ultimo més e que representam
cerca de 15% da populagdo.



RESUMO EXECUTIVO

A semelhanca do Estado do Pavimento, a Fiabilidade do Percurso é uma das principais prioridades de actuagdo das
Concessionarias, com incidéncia nas auto-estradas, A1, A4, A5 e A28. Considerando apenas a opinido dos condutores
regulares, as menores avaliacdes foram atribuidas a A5 e A28, ambas com 5,6 pontos. A A28 é a auto-estrada que possui a
avaliacao menos consensual entre condutores ocasionais e regulares, sendo que estes ultimos atribuem uma valorizacao

um ponto abaixo do global.

No que diz respeito a tematica Sinaliza¢do, a sinalizacao das curvas e presenca de sinalizagdo de seguranga sao os
aspectos pior avaliados, embora todos apresentem valores positivos. A Sinalizagdo apesar de nao ser tao prioritaria na
melhoria da satisfacdo, quanto o Estado do Pavimento e Fiabilidade do Percurso, deve ser considerada uma segunda

prioridade de actuacdo visto ainda ter um impacto relevante na satisfacdo dos utentes.

Cerca de 4% dos utentes apresentou uma reclamagao no ultimo ano a uma das Concessionarias, na sua maioria
pessoalmente, por carta ou fax. As duas principais razbes que originaram a reclamacdao residem na falta de

sinalizacdo/informacédo e na presenca de obstaculos na via.

Como ja foi referido, os Equipamentos de Seguranga sao um dos principais factores de inseguranca numa auto-estrada.
A avaliacdo atribuida a existéncia de telefones de emergéncia é onde se verifica a maior diferenca entre as avaliacdes dos

condutores ocasionais (6,9 pontos) e os regulares (5,9 pontos).



RESUMO EXECUTIVO

Em relacdo a Area de Servigo e de Abastecimento, os condutores de veiculos pesados e os condutores regulares (que
frequentam aproximadamente cinco vezes mais que 0s ocasionais), possuem provavelmente uma opinido mais
conhecedora da realidade. Assim, em relacdo a avaliacao da qualidade das casas de banho, existe uma grande diferenca
entre a opiniao dos utilizadores regulares e ocasionais, respectivamente 6,7 e 7,4 pontos. A qualidade do
atendimento/produtos disponiveis na area de restauracdo e qualidade de atendimento na area de abastecimento sdo
significativamente melhor avaliados pelos condutores de pesados que pelos de ligeiros. No entanto, é de referir que todas

as valorizagOes associadas a estas variaveis encontram-se acima dos 7 pontos, o que € muito positivo.

Numa analise de Benchmarking internacional, verifica-se que a dimensdo Area de Abastecimento indicia niveis médios
mais elevados que os indices médios de Satisfacdo do ACSI (American Customer Satisfation Index) associados as Bombas de

Gasolina (Gasoline Stations), respectivamente com 78 e 74 pontos, numa escala de 0 a 100.

Consideremos pois, que com este estudo esta cumprida uma primeira etapa da relagao do InIR, I.P. com os utentes do
sector, que complementa a actuagao permanente que mantemos nos dominios da supervisao dos contratos de concessao

e da fiscalizacao da infra-estrutura rodoviaria, sempre em nome do Estado Concedente.
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METODOLOGIA

Objectivo do Estudo
Avaliar o uso e a percepcao da qualidade dos servicos de Infra-Estruturas Rodoviarias em Portugal por parte dos utentes.
Obter informacdo sobre os servicos prestados em auto-estradas, com e sem portagem.

Populacdo Alvo

Condutores de veiculos ligeiros e pesados, utentes das auto-estradas com e sem portagem.

Método da entrevista

Entrevistas pessoais assistidas por computador, suportadas pelo sistema CAPI (Computer Administered Personal
Interviewing). As entrevistas foram realizadas em areas de servigo localizadas nas auto-estradas de Portugal Continental e
postos de abastecimento localizados nas saidas das mesmas.

Trabalho de campo
A recolha dos dados teve lugar entre os dias 27 de Novembro de 2008 e 3 de Janeiro de 2009. No total foram realizadas
3007 entrevistas.

Modelo de Satisfacao

Os dados obtidos nas respostas as entrevistas, para além de terem sido objecto das andlises habituais de estudos de
mercado, foram utilizados para estimar um Modelo de Satisfacdo para os utentes de Infra-Estruturas Rodovidrias. Neste
modelo sdo construidas varidveis ndao directamente observaveis, designadas por Dimensdes, formadas por uma ou mais
variaveis que constituem as perguntas do questionario (indicadores) medidos numa escala de 1 a 10. Da estimacdo do
modelo sdo obtidos indices para as dimensGes e para os coeficientes de impacto que quantificam a relacdo entre estes
indices. Sdo também obtidos os pesos que cada um dos indicadores tem na estimacado do indice das varias dimensdes.
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METODOLOGIA DO MODELO DE SATISFACAO

Imagem da
Concessionaria

Fiabilidade do Percurso

Area de servico

Area de abastecimento

Servico de
Desempanagem

Informacgao
Sinalizacao

Equipamentos de
segurancga

Estado do pavimento
Gestdo de obras

Preco apercebido

Tratamento da
reclamacao

O modelo de Satisfacdo utilizado é constituido por catorze dimensdes determinantes do indice de Satisfacdo e por uma
dimensdo consequente deste indice, a Lealdade.

Itinerario alternativo

Satisfacdao

Atraso na viagem

Nota: para mais informagGes consultar o Anexo.

Lealdade
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MODELO DE SATISFACAO

Neste subcapitulo apresentam-se os impactos directos entre as dimensdes do modelo estrutural.
Complementarmente, sao apresentadas estimativas dos impactos totais entre as varidveis latentes,

que resultam da consideracdo conjunta dos efeitos directos e indirectos entre variaveis.

As dimensdes Estado do Pavimento, Fiabilidade do Percurso e Imagem da Concessiondria sao as que
apresentam maior impacto directo na Satisfacdo, sendo a Satisfacdo e a Area de Abastecimento as
gue apresentam maior impacto directo na Lealdade. Realga-se também o impacto total que as

dimensdes Area de Servico e Sinalizagcdo apresentam na dimens3o Lealdade.
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Imagem da Concessionaria

IMPACTOS DAS DIMENSOES NO MODELO E IMPACTOS TOTAIS

- e ; Impactos Totais
(7,1) T~a Itinerario alternativo (86%)

~

0,009

d dCdo
Equipamentos de seguranca [l
(6,6) 0,02 A
,
0

-
-

Prego apercebido (3,9)

Nota: Linha continua - impactos sdo estatisticamente significativos
para um nivel de significancia de 5%. Linha tracejada - impactos
nao significativos para um nivel de significancia de 5%.

-0,005

Tratamento dareclamacdo | EEEEEEE - !
(3,4) Atraso na viagem (23%)

Satisfacao Lealdade
Imagem da
S 0,14 0,02
Concessionaria
Fiabilidade do
0,14 0,10
Percurso
Area de servico 0,01 0,17
Areade 0,00 0,21
abastecimento ! !
Servico de
0,09 0,07
desempanagem
Informagao 0,08 0,03
Sinalizagao 0,08 0,16
Equipamentos de
0,02 0,01
seguranca
Estado do pavimento 0,28 0,05
Preco apercebido 0,04 0,04
Gestdo de obras 0,01 0,00
Tratamento da
- 0,03 0,01
reclamagao
Atraso na viagem -0,005 -0,002
Itinerdrio alternativo - 0,009
Satisfacao - 0,40

Exemplo de leitura: Se a valorizagdo média da Imagem aumentar 1 ponto, a
Satisfagdo aumenta 0,14 valores.

Atraso na Viagem e Itinerario alternativo tém uma leitura diferente das restantes variaveis.
Por exemplo, se a valorizagdo média do Itinerdrio Alternativo aumentar 1 ponto percentual,
a Lealdade aumenta 0,009 valores.
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COMPONENTES DA SATISFACAO

Importancia das vdrias componentes na Satisfagao dos Utentes

1,7%

B Preco Apercebido  m Fiabilidade do Percurso B Concessionarias W Areas de Servico  Qualidade das Infra-Estruturas Rodoviarias

As varias dimensGes constantes do modelo foram agrupadas em cinco componentes: a) Concessiondrias, que inclui a Imagem, o Servico de
Desempanagem e Tratamento da Reclamagdo, b) Preco Apercebido (preco da portagem dada a qualidade), c) Areas de Servico (Area de Servico e

Area de Abastecimento), d) Qualidade da Infra-Estrutura, que inclui Sinalizagdo, Equipamentos de Sequranga, Estado do Pavimento, Informagdo, e

Gestdo de Obras e e) Fiabilidade do Percurso. O grafico em cima representa o peso relativo destas componentes na Satisfa¢do dos utentes.

Desta andlise é evidente que a componente da gualidade das Infra-Estruturas é a mais importante na determinacdo da Satisfagcdo dos utentes. As

Concessionarias , sobretudo a sua Imagem, e Fiabilidade do Percurso revelam ainda uma importancia significativa.

Por outro lado, a Satisfacdo ndo depende muito do Preco Apercebido (preco da portagem dada a qualidade) nem da qualidade das areas de

servico e de abastecimento, pelo menos em comparagdo com as restantes componentes. Assim, eventuais alteragdes no Pregco Apercebido

produzem apenas resultados marginais na Satisfagdo.

Note-se que este Capitulo encontra-se organizado de acordo com estas cinco componentes.
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INDICES DAS DIMENSOES - GLOBAL

No grafico em baixo sdo apresentados os valores médios globais para cada uma das dimensdes. Cada

Indices das Dimensdes ) o _ o o ,
uma das dimensdes é formada por um conjunto de varidveis (perguntas do questionario), cujas

valorizagOes serdo apresentadas ao longo deste capitulo. Destaca-se o valor médio elevado da Lealdade

do utente face ao itinerdrio, com 8,7 pontos, por oposicdo as valorizacbes do Preco Apercebido e

10,0 Tratamento da Reclamacéo, respectivamente com 3,9 e 3,4 pontos.
9,0 +
8,0 - —
7,0 A 4 — - _ N
6,0 —
5,0 A 8.7
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5,8 —
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Base amostral: 3007
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Classes

As avaliagdes foram agrupadas em classes para cada uma das dimensdes. Assim, valores médios entre 1 e 4 sdo considerados negativos, 5
e 6 uma avaliagdo neutra, 7 e 8 positiva e 9 e 10 representam uma apreciagdo muito positiva. No geral, a maioria dos utentes atribuiu uma
avaliagdo positiva. A contrariar esta tendéncia tem-se a drea de abastecimento e servigo de desempanagem, sobre as quais a maioria faz
uma apreciagdo muito positiva. J& no que que diz respeito ao preco apercebido e tratamento da reclamagdo, existe uma maior

percentagem de utentes que tém uma percepgdo negativa. Destaca-se ainda os elevados niveis de lealdade da maioria dos condutores.

I I I I I I 33% 8%

28%
12% , 22%
o 0% 19%
[
4% 11 A) o o, 8 % 7 %
"b‘\'b \\\(4 <9 Qf(\ abO O Q(‘? Q\'O \Qk’b" ‘6\60 &bo {_’0 &bo ’bbz
'S o @ A2 Q@ 2 X & @ S G R
O £ & & R N N & e < & 2 < Vi
< & & i <0 N & > S e O Q > NS
(\(g, 2 & S & 5N b"’% 5 70 OQ,Q ,b@ ) o)
\ S
&b('o v @ zbe & bob cd & &ob . gbbel
<& i o g Qﬁg@ @Q'(\ . >
’b%e W Ny .\Q'b ,z;\.'b g
\@ Q)Q/ Q/& N

W Negativo [1, 4] Neutro 14, 6] M Positivo 16, 8] = Muito Positivo |8, 10]
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INDICES DAS DIMENSOES - FREQUENCIA DE UTILIZAGAO

Indices das Dimensdes

Imagem da Concessiondria
Area de servigo

Area de abastecimento
Servico de desempanagem
Informacao

Sinalizagdo

Equipamentos de seguranca
Estado do pavimento
Gestdo de obras

Preco apercebido
Tratamento da reclamagdo
Fiabilidade do percurso
Satisfagdo

Lealdade

Utentes Regulares

Distancia ao Global

~
-

1

|

L

Neste slide sdo apresentados os
valores médios atribuidos pelos
condutores regulares para cada
uma das dimensdes.
Considerou-se como condutor
regular, os condutores que
percorreram o itinerdrio mais de
20 vezes no ultimo meés,
representando 15 % da
populagdo. No gréfico do lado
direito, é possivel observar a
diferenca entre estas
valorizagdes e o global. Assim,
valores negativos significam que
os valores médios se encontram

abaixo do global.

02 ||

0,0 |

0,1 |
0,1 |f

-0,1 ” tém uma

02 ||

I

|

Nota: As barras que ndo estdo apresentadas devem-se ao facto de ndo existir base amostral suficiente.

Base amostral: 437 (entrevistados que percorreram o itinerdrio mais que 20 vezes no Ultimo més).

h Os utilizadores regulares
percepgao
menos positiva da
Fiabilidade do Percurso e
Equipamentos  de

Segurancga.
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INDICADORES DA SATISFACAO - GLOBAL

100 - Satisfagao
9,0
8,0 - i .
70 - No gréfico a esquerda sdo apresentados os
6,0 - valores médios dos indicadores (perguntas do
50 1 questionario) que formam a dimensdo
4,0 -
30 4 Satisfagdo. Em termos globais os utentes de
2,0 - Infra-Estruturas  Rodovidrias  encontram-se
1,0 - satisfeitos.

Satisfagdo Global Realizagdo das expectativas Itinerdrio ideal

A A N

1
|maime um itinerario |!ea|. !m ﬂl.le me!|!a o itinerario em ana||se se aEromma !esse J!eal .l

Escalas:
1 - Muito Insatisfeito 10 - Muito Satisfeito

1 - Muito menos que o esperado 10 - Muito mais que o esperado

1 - Muito Longe do Ideal 10 - Muito perto do Ideal




BENCHMARKING NACIONAL

indices de Satisfacdo

Numa analise de Benchmarking nacional verifica-se que o indice médio de Satisfacdo do sector das Infra-Estruturas Rodoviarias encontra-
se acima das valoriza¢des de alguns sectores do ECSI*, em particular do sector das Comunicacdes, Rede Fixa, Internet e Televisdo por

Cabo e dos Transportes metropolitanos de Lisboa e do Porto. Os niveis atingidos pelos sectores da Banca, Combustiveis e

Telecomunica¢Oes Moveis sdo superiores aos verificados nas Infra-Estruturas Rodoviarias.

Sector Infra-Estruturas Rodovidrias Outros Sectores*
1
H 2008 : M 2007 H 2006

75 T
1
1
1

70 +
1
1
1

65 :
1
1
1
: 70,8

60 ; — 69,7
| 64.9 65,9
! = 62,6 628 °*> s1a 627

55 ! 59,5 53,8 1
1

50 1

Infra-Estruturas Banca Seguros Comunicagbes Telecom. Mdveis Rede Fixa Internet Televisdo por ~ Combustiveis Transportes Transportes
Rodoviarias Cabo (AML) (AMP)

* European Customer Satisfaction Index. Mais informag¢des em www.ipqg.pt/ecsi/index.html
Nota: Para a andlise do Benchmarking , os valores médios de Satisfagdo foram convertidos da escala de 1 a 10 para uma escala de 0 a 100. A comparagao é feita
com os mais recentes valores disponiveis, referentes aos anos de 2006 e 2007.
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LEALDADE DOS UTENTES

Existe um itinerario alternativo ao percurso que esta a fazer?

probabilidade de congestionamento.

Cerca de 86% dos utentes consideram ter um caminho alternativo
ao itineradrio que estavam a utilizar. As principais razGes para
utilizarem o itinerdrio em avaliagcdo e ndo o alternativo residem no

facto de este ser mais rdpido, mais seguro e com menor

W Sim = Nado

NS/NR

Porque escolheu este itinerario e ndo o alternativo?
Mais rapido*

Mais seguro

Menor probabilidade de congestionamento
Estado do piso encontra-se em melhor estado
Nao tem portagem

Mais confortavel

Mais econémico

Indicagdo patronal/ por obrigagdo

Presenca de areas de servigo

Outra

NS/NR

* Mais rapido (possibilidade de conduzir a velocidades elevadas, mais curto)

| 87,5%

h— | 21,3%
e | 11,3%

e | 7,8%

e | 6,1%

1,4%

0,8%

0,8%

0,6%
2,5%

0,5% (Base: 2575)
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INDICADORES DA LEALDADE

Com portagem

10,0 -
9,0 -
8,0 -
7,0 -
6,0 -
50 -
4,0 -
3,0 -
2,0 -
1,0

H Sem portagem

Probabilidade de recomendar o itinerario
N\

@ Global

89

Probabilidade de voltar a escolher o itinerario

A

‘Qual a probabilidade de recomendar este itinerario e no um alternativo, a amigos e/ou colegas que necessitemde

Qual a ﬁrobabilidade de voltar a escolher este itinerario e ndo um alternativo?

Escala: 1 - Pouco Provavel

10 - Muito Provavel

vias com portagem.

No grafico em cima sdo apresentados os indicadores da dimensdo Lealdade em termos globais e por tipo de via. No geral, os utentes

sdo muito leais, verificando-se uma maior probabilidade dos utentes de vias sem portagem recomendarem o itinerdrio do que os de
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BENCHMARKING NACIONAL

Satisfacdo e Lealdade . L . " L
No mapa de percepc¢do Satisfacdo - Lealdade (em baixo), verifica-se que os valores médios de

Lealdade sdo superiores aos da Satisfagdo no sector das Infra-Estruturas Rodovidrias e em alguns
sectores do ECSI, em particular no sector dos Transportes metropolitanos de Lisboa e

TelecomunicagGes Moveis, o que tradicionalmente, é tipico de sectores pouco concorrenciais.

100
Sectores pouco -7
95 concorrenciais e
90 - L7
5‘ = e
85 N R @ Infra-Estruturas Rodovidrias -~
L] - (N -
g 80 \: ',' r—‘—_:‘ - -
1 1 P -
< 75 i\ ," e - N
a N LT 1N
— 70 ¥ [
5 65 -8 ® A SN
S —‘l AN
- O’./ i ” Nemmm—" Jl '|
- e 1
60 &~ A Y 1 '
- st
_- - (\___1 i
55 - TN Sectores muito
50 J=” i concorrenciais
50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
SATISFACAO
® Banca O Seguros ©® Comunicagdes @ Combustiveis
O Transportes (AML) @ Transportes (AMP) # Telecom. Méveis M Rede Fixa
A Internet M Televisdo por Cabo + Infra-Estruturas Rodoviarias

Nota: Os indices de Satisfagdo e Lealdade dos sectores do ECSI sdo relativos a 2007, enquanto que o das Infra-Estruturas Rodoviarias é de 2008.
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BENCHMARKING NACIONAL

Preco e Satisfacao Através de uma andlise de Benchmarking nacional verifica-se que no sector das Infra-Estruturas

Rodovidrias o Pre¢o Apercebido, ou seja, o preco da portagem dada a qualidade das infra-

estruturas, tem um indice médio inferior ao Preco Apercebido de todos os sectores de actividade

medidos pelo ECSI.

No grafico Preco Apercebido

C . . 80,0
versus Satisfacdo, é possivel
observar que, tendo como
referéncia os  sectores de 70,0
actividade do ECSI, o indice 8

.- C O o LT
médio de Satisfagéo do sector de [ ﬂ 60,0 FOMpUStiyets
- ﬁ g Seguros @ |®@
Infra-Estruturas Rodoviarias a /'j/ertwmderedemcvel
) . Q. 500 anca
encontra-se acima do que seria < 50 '"ter.net
i o Transportes (AMP) <. o Telecom. de rede fixa
expectavel. Este resultado indica
Televisio @  Transportes (AML)
ue o Preco Apercebido ndo tem 40,0 por cabo
q co AP Infra-Estruturas
muita importancia na Satisfa¢éGo ° Rodovidrias
do utentes. 30,0
30 40 50 60 70 80
SATISFACAO
_Sector das Infra-Estruturas Rodovidrias _Sectores de actividade medidos pelo ECSI

Nota: Para a analise do Benchmarking , os valores médios de Satisfacdo e Preco Apercebido foram convertidos da escala de 1 a 10 para uma escala de 0 a 100. A
comparacao é feita com os mais recentes valores disponiveis, referentes ao ano de 2007.



ANALISE DE CLUSTERS

Os utentes de Infra-Estruturas Rodoviarias foram divididos em 3 grupos (clusters), um grupo constituido por utentes Neutros (Valor

médio de Satisfacdo de 5,5 pontos), um segundo grupo formado por condutores Satisfeitos (Valor médio de Satisfagdo de 7,0 pontos) e
ainda um ultimo grupo formado pelos condutores que se encontram Muito Satisfeitos (Valor médio de Satisfacdo de 8,4 pontos). A

analise de clusters* tem como objectivo encontrar uma segmentacdo criando grupos tendencialmente homogéneos no que diz respeito

as variaveis em andlise.

10,0
9,0 No grafico ao lado, é possivel observar que
o
o O 80 mesmo o0s utentes muito satisfeitos
=)
g 3 7,0 classificam o Prego Apercebido abaixo dos 5
o & 6,0 Muito . .
a o pontos. Este resultado evidencia a falta de
< Satisfeitos

5,0 /. importancia do preco na satisfacdio dos
4,0 . :

Nethisfeitos utentes, ou seja, os actuais precos das
3,0

portagens ndo afectam significativamente

2,0
os niveis de satisfacao.

1,0 T T T T T T T T 1
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0 10,0

SATISFACAO

* para mais informagdes consultar o Capitulo Andlise de Clusters.



RELATORIO DE AVALIAEA_O__DA SATISFACAO DO UTENTE DE INFRA-ESTRUTURAS RODOVIARIAS

I —— e ————————

3 - Resultados

3.1 - Modelo de Satisfagao

3.2 - Andlise Global (indices das dimensoes)
3.3 - Satisfacao e Lealdade dos Utentes

3.4 - Prego Apercebido pelos Utentes

3.6 - Concessionarias

3.6.1 - Imagem
3.6.2 - Servigos prestados

3.7 - Area de Servigo

3.8 - Qualidade das Infra-Estruturas Rodoviarias

3.9 - Sugestoes de Melhoria

31



FIABILIDADE DO PERCURSO

acabou de percorrer indique por favor em que medida
concorda ou discorda com a afirmagdo: a) As infra-estruturas

e ~

sdo fidveis, isto é, apresentam condi¢des que proporcionam

Pode indicar-me o tempo que considera aceitavel para um

atraso na viagem neste itinerdrio?
Média (min/Km):

1 33

Quais os principais factores que provocam esses atrasos?

Congestionamento/ Trafego
Acidentes

Obras em curso

Cobranga de portagem
CondigOes atmosféricas
Supressado de vias

Outra

NS/NR

Fiabilidade do Percurso (Global)

12% 22%

B N3o Concorda [1, 4] Neutro 14, 6]

B Concorda ]6, 8]

(Base: 321)

 Concorda Bastante ]8, 10]

E frequente existirem atrasos na viagem?

®Sim mN3o

Cerca de 23% dos condutores tém
atrasos frequentes na viagem,
considerando razodvel um atraso
de 3,3min/Km. Segundo os
utentes, o trafego elevado é o

principal causador destes atrasos.
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IMAGEM DA CONCESSIONARIA

10,0 - Imagem da Concessionaria

9,0 -
8,0 -
7,0 -
6,0 -
5,0 -
4,0 -
3,0 -
2,0 -

A concessionaria preocupa-se com a A concessionaria preocupa-se com a
manutencgdo da via seguranca dos utentes

A concessionaria preocupa-se com a manutencao da via;
c) A concessionaria preocupa-se com a seguranca dos utentes.

Escala: 1 - Discordo Totalmente 10 - Concordo Totalmente




BENCHMARKING NACIONAL

Imagem e Satisfacao

Numa analise de Benchmarking nacional verifica-se que no sector das Infra-Estruturas Rodovidrias a

Imagem da Concessiondria tem um indice médio superior a Imagem de alguns sectores de
O grafico ao lado representa os actividade (ECSI), tais como, de telecomunicacdes de rede fixa, televisdo por cabo e Transportes.
valores da dimensdo Imagem em
fungdo dos indices médios de 50
SatisfagGo, do sector de Infra- Banca, |
Estruturas Rodoviarias, obtidos Telecom. rede mvel <------ /t Gasem
garrafa
Seguros @
neste estudo, e de sectores de /.Combustiveis
70
actividade medidos pelo ECSI. nternct o ®
s Transportes (AMP) Infra-Estruturas
Esta andlise indica que o indice b Transportes (AN Telecom. rede Rodouisrias
o _, fixa
médio da Imagem das -t i
p @ | Televisdo por cabo
Concessiondria é inferior ao 60
esperado face ao nivel de
Satisfagiio apresentado pelos
utentes de Infra-Estruturas
50
Rodoviarias. =0 &0 70 50
SATISFACAO
_Sector das Infra-Estruturas Rodovidrias _Sectores de actividade medidos pelo ECSI

* European Customer Satisfaction Index. Mais informagdes em www.ipg.pt/ecsi/index.html
Nota: Para a analise do Benchmarking , os valores médios de Satisfagcdo e Imagem foram convertidos da escala de 1 a 10 para uma escala de 0 a 100. A
comparacao é feita com os mais recentes valores disponiveis, referentes ao ano de 2007.




RELAI()_BIQ DE AV/—_\I_.IAE_A_O_DA SATISFACAO DO UTENTE DE INFRA-ESTRUTURAS RODOVIARIAS

"‘__'—\—u_.__‘-__________—__-

3 - Resultados

3.1 - Modelo de Satisfagao

3.2 - Andlise Global (indices das dimensoes)

3.3 - Satisfacao e Lealdade dos Utentes

3.4 - Prego Apercebido pelos Utentes

3.5 - Fiabilidade do Percurso

3.6 - Concessionarias

3.6.1 - Imagem

3.7 - Area de Servigo

3.8 - Qualidade das Infra-Estruturas Rodoviarias

3.9 - Sugestoes de Melhoria

36



INDICADORES DO SERVICO DE DESEMPANAGEM - GLOBAL

100 - M Com portagem M Sem portagem @ Global

9,0 -
8,0 - 6,8
7,0 -
7% dos  condutores 6,0 -

usufruiram do Servico de 50 -
Desempanagem 4,0 -
3,0 4
2,0 4
1,0 -

7,9 7,6

Tempo de espera pela Simpatia e apresentagdo do Qualidade global do servico
assisténcia técnico especializado

(Base: 204)

O tempo de espera pela assisténcia é sem duvida o aspecto pior avaliado no que diz respeito ao Servico de Desempanagem.

Curiosamente, os utentes de vias com portagem avaliam muito positivamente a simpatia e apresentacdo do técnico

especializado.

uestdo: Em relagao ao servico de desempanagem oferecido, como avalia:

a) Tempo de espera pela assisténcia;
b) Simpatia e apresentacado do técnico especializado;
c) Qualidade global do servico.

Escala: 1 - Muito Mau 10 - Muito Bom
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INDICADORES DO SERVICO DE INFORMAGOES - GLOBAL

Servico de Informag6es (Global)

10,0 4
9,0 -
8,0 -
4%  dos  condutores 7,0 1
usufruiram do Servigo de 6,0 -
Informagodes 5,0
4,0
3,0 4
2,0
1,0 -

Tempo de espera até ser Simpatia do atendimento  Clareza e rigor da resposta
atendido

(Base: 146)

No global, os valores médios atribuidos aos varios aspectos relacionados com o Servigo de Informagbes encontram-se todos

abaixo dos 6 pontos. Note-se que o Servigo de Informagbes nao consta do modelo de Satisfacdo.

auestﬁo: Em relaiﬁo ao serviio de desemianaiem oferecidoi como avalia:

a) Tempo de espera pela assisténcia;

b) Simpatia e apresentacao do técnico especializado;
c) Qualidade global do servico.

Escala: 1 - Muito Mau 10 - Muito Bom

38



RECLAMAGOES

Apresentou alguma reclamagdo no ultimo ano?

Sim = Nao

Qual foi o meio utilizado para a reclamacgdo?

Pessoalmente

Pelo telefone

25,2%

Por carta ou fax 30,3%
E-mail
Livro de reclamagdes
Outro
0,
NS/NR 1,2% (Base: 125)

A que concessionaria?

77,6%

12,7% 2,5% 0,1%

1,1%
0,2%

0,3%

(Base: 125)

Brisa - Auto-Estradas de Portugal

M Auto-Estradas do Norte

M Auto-Estradas do Atlantico

M Brisal

M LUSOSCUT do Grande Porto

M EUROSCUT - Soc. Concess. da
Scut do Algarve

= EUROSCUT Norte

W Lusoponte - Concess. para a
Travessia do Tejo

NORSCUT - Concess. de Auto-
Estradas

Apenas 4% dos condutores apresentaram uma

reclamagdo no ultimo ano, sendo que a sua maioria

foi apresentada a Concessiondria Brisa. A maioria

das reclamagdes foi apresentada pessoalmente,

por carta ou fax.

Nota: estes resultados ndo sdo apresentados por tipo de veiculo devido a reduzida base amostral
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RECLAMACOES

Motivo da reclamagﬁo

A sua reclamagdo ja se encontra resolvida?

IFalta de sinalizacdo/informacdo ™ ~18,9%l
Obstaculos e residuos navia F=187%
Cobranca indevida (portagem, coimas...) 14,4%
IVia Ver_de_(e_rrgsge_leﬁura,_ccrim_as_ingeﬁd_as:)_ T 13,3%l
ITeve um acidente devido a mas condicéesdavia I 12,1%l
Cobranca de portagens durante as obras ~6,3%
|VZ|’c: los danificados navia | T4 ?%|
IMau atendimento I~ 3,9%l
Mnsatisfacdo com a assisténcia em viagem ™= 3,6%!
(o condicpes dopio ________ ____ _\_32%
Outros” "7 TTTTTTOTTIITT C_13%
Sim H N3o M NS/NR
(Base: 125)
N
Quanto tempo demorou a resposta da Concessiondria? [: E,z : IdEsI ::I' (Base: 58)

As duas principais razdes que motivaram a reclamacdo residem na falta de sinalizacdo/informacdo e na presenca de
obstaculos na via. Mais de 50% dos dos utentes tém a sua reclamagdo tratada, sendo que esta demorou em média 3,3 dias

para ser resolvida.
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AREA DE SERVICO

M Global  H Condutores regulares

Qualidade do Qualidade das Area exterior Qualidade das casas de Qualidade do parque de Seguranga
atendimento/produtos instalagdes na banho estacionamento
disponiveis restauragao

Dado que os condutores regulares frequentaram a area de servico mais de cinco vezes que os ocasionais, € de esperar que estes possuam

uma opinido mais conhecedora da realidade. E na avaliagdo da qualidade das casas de banho que se verifica uma diferenca significativa entre

utilizadores regulares e o global. Os condutores simultaneamente regulares e de zonas urbanas atribuem a qualidade das casas de banho uma

valoriza¢do ainda menor que a apresentada, de 6,6 pontos. Este facto indica que as casas de banho das esta¢Ges de servico de auto-estradas

de zonas urbanas sdo as menos apreciadas. Por outro lado, ainda da perspectiva dos condutores regulares, a qualidade do

atendimento/produtos disponiveis sdo melhores nas zonas rurais que no global.

N2 médio de vezes que utilizou a area de servigo no ultimo meés: Condutores regulares: 13,4
Condutores ocasionais: 2,8

Questao: Em relaggo a area de servico, como avalia:

a) Qualidade do atendimento/produtos disponiveis (restauracao e loja de conveniéncia

b! Qualidade das instalagées na restauragéo !Estado de conservagéo, conforto e limpeza)

c! Area exterior sLimeeza e arran'|oi conservagéoi facilidade Eeogréﬁca em transitar entre os varios servigost

d) Qualidade das casas de banho

e) Qualidade do parque de estacionamento Escala: 1 - Muito Ma 10 - Muito Boa

i) Seguranca
Nota: Considerou-se como condutores regulares, os condutores que percorreram o itinerario em avaliagdo mais de 20 vezes no Ultimo més e que representam
cerca de 15% da populagdo.
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AREA DE ABASTECIMENTO

Que tipo de servicos utiliza habitualmente nesta area de servigo?

83,6%

Em relagdo a area de abastecimento, como avalia:

13%  0,2%

b) Qualidade do atendimento

Area de Abastecimento (Global)

O servico mais utilizado pelo utentes, na area
de servico, € a restauragdo. Em termos globais,

a Area de Abastecimento é a que tem melhores

avaliagdes.

Tempo de espera para Qualidade de atendimento na
abastecimento e pagamento area de abastecimento
de combustivel

Escala: 1 - Muito Mau 10 - Muito Bom
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AREA DE SERVICO E AREA DE ABASTECIMENTO

M Ligeiro HPesado @ Global

10,0 4
9,0 - 77 8,0 A gualidade do _atendimento/produtos
8,0 - ’ . o , ~
70 4 disponiveis na area de restauracdo e
6,0 - qualidade do atendimento na drea de
5,0 : ! g
4,0 i o8 abastecimento sdo significativamente melhor
3r0 T .
20 - avaliados pelos condutores de pesados que
10 ' ' ] pelos ligeiros.

Qualidade do Qualidade de atendimento na area

atendimento/produtos disponiveis de abastecimento
(Base: 2191) (Base: 595)

Questdo: Em relagdo a area de servico, como avalia:

a) Qualidade do atendimento/produtos disponiveis (restauracao e loja de conveniéncia
g) Qualidade do atendimento na area de abastecimento

Escala: 1 - Muito Ma 10 - Muito Boa




BENCHMARKING INTERNACIONAL

indice médio da Area de Abastecimento  indices de Satisfacio das Gasoline

(Estudo de Satisfacdo do InIR) Stations (ACSI*)

A andlise de Benchmarking

internacional permite a

comparacgdo dos indices médios da 100,0
dimensdo Area de Abastecimento ZZ’g
com os indices de Satisfagdo do 85:0
ACSI (American Customer 80,0
Satisfation Index) associados as ;Zg
Bombas de Gasolina (Gasoline 65,0
Stations). Esta andlise evidencia 60,0
niveis médios mais elevados que os zz:g

indices médios de Satisfagdo

. . Area de Abastecimento Gasoline Stations
verificados nos Estados Unidos.

H 2006 2007 2008

Nota: Escala de 0 a 100.

Note-se que estamos a comparar, ndo o indice de Satisfacio dos utentes de Infra-Estruturas Rodoviarias, mas sim o valor médio da dimensdo Area de
Abastecimento resultante do modelo, com o indice de Satisfagdo das Gasoline Stations (ACSI).

* indices de Satisfagdo disponiveis em http://www.theacsi.org/
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PRINCIPAIS FACTORES DE INSEGURANGCA

Quais os principais factores de inseguran¢ca numa auto-estrada?

Pavimento em mau estado

Aquaplanagem/drenagem de agua insuficiente

Condig6es atmosféricas adversas

Tragado da via (inclinagdes acentuadas, lombas, desniveis, comprimento das

- 32% rectas...)

Volumes de trafego elevado Curvas (mal concebidas, muitas, acentuadas, pouco visiveis...)

Falta de equipamentos de seguranga Animais na via

12,4% & -

et . Objectos na via / falta de limpeza
Ma visibilidade da sinalizagao -1 %
10,6% ’

Entradas e saidas da AE ou AS ( mal concebidas, apertadas, poucas, faixa
Falta de patrulhamento e vigilancia .1 39% de aceleragdo reduzida...)

10,4%

Falta de sinalizacdao de seguranga
20,4%

I

Agressividade/falta de civismo/maus condutores

17,8%

Faixa de rodagem e/ou bermas estreitas
Velocidades elevadas

@
8,7%

. L. Ma iluminagdo
Balizamento para uma sé6 faixa de rodagem
1,2%
7,1% . !

Obras Falta de informagdo
4,7% . 0,4%

Os utentes consideram que o Pavimento em mau estado, a Falta de sinalizacdo de seguranca e o Mau comportamento dos outros

condutores constituem os principais factores de inseguranga numa auto-estrada.
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ESTADO DO PAVIMENTO

10,0 -
9,0 -
8,0 -
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0

Aderéncia do Irregularidades no Condigdes do Limpeza das faixasde  Estado da marcagdo
pavimento contra pavimento pavimento em dias de rodagem e das bermas horizontal
derrapagem chuva

Da observagao dos valores médios de cada um dos indicadores que constituem a dimensdo Estado do Pavimento, verifica-

se que as condi¢des do pavimento em dias de chuva é o aspecto pior avaliado.

uestdo: Relativamente ao estado do piso no itinerario, como avalia:
a) A aderéncia do pavimento contra derrapagem;
b) As irregularidades no pavimento;

¢) As condicoes do pavimento em dias de chuva;
d) A limpeza das faixas de rodagem;

e) O estado da marcagdo horizontal.

Escala: 1 - Muito Ma 10 - Muito Boa
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SINALIZACAO

10,0 ~

Presenca de
sinalizagdo de
seguranca

Sinalizagdo das curvas Sinalizagdo de

Sinais de aproximagao Visibilidade da
acidentes

de AS e saidas da AE sinalizagdo

Neste slide é possivel visualizar os valores médios dos indicadores da dimensdao Sinalizagdo, em termos globais.

A
sinalizacdo das curvas é o aspecto com pior classificacdo. Nesta dimensdo ndo existem diferencas significativas entre

utilizadores regulares e ocasionais, entre utentes de vias com e sem portagem, nem entre tipo de veiculo.

uestao: Relativamente a sinalizacao presente no itinerario percorrido, como avalia:
az A presenca de sinalizagﬁo de seguranga;
b) A sinalizacdo das curvas;

c) A sinalizacdo de acidentes;

d) Os sinais de aproximacao de areas de servico e de saidas da AE;
e) A visibilidade da sinalizacdo.

Escala: 1 - Muito Ma

10 - Muito Boa
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GESTAO DE OBRAS

Passou por algum trogo em obras? Em que consistia essa obra?

0,2%
Ay
) - /Alargamento da via Reparagdo Manutengdo N3o conseguiu Construgdo/ Outra
W Sim H Nao 5 NS/NR identificar o tipo de Instalagdo
obra (Base: 378)
18,8 7 Hligeiro HPesado @Global Aproximadamente 7,2% dos utentes de Infra-
8,0 - .
70 - Estruturas Rodoviarias passou por um trogo
6,0 -
2,8 . com obras de alargamento da via. O pior
3'8 ] aspecto avaliado dentro da Gestdo de Obras é
1,0 -
o tempo de espera/ congestionamento
Sinalizagdo de trabalhos na via Informagdo atempacfa sobre Tempo .de provocado peIo aIargamento da via.
trabalhos na via espera/congestionamento
(Base: 157)

Questao: Relativamente a gestao de obras, como avalia:

a) Sinalizacdo de trabalhos na via

b) Informacao atempada sobre trabalhos na via
c) Tempo de espera/ congestionamento

Escala: 1 - Muito mau 10 - Muito bom
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EQUIPAMENTOS DE SEGURANCA

10,0 ~

9,0
8,0
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0

Existéncia de telefones de emergéncia

M Global

Presenga de equipamentos de seguranga

M Condutores regulares

Neste grafico é possivel comparar as classificacdes
atribuidas, pelos condutores regulares e o global,
aos indicadores da dimensdao Equipamentos de
Seguranga. E de recordar que a falta de
equipamentos de seguranca foi referido, como um

dos principais factores de inseguranca por 12,4% da

populacdo. A avaliacdo relativa a existéncia de

telefones de emergéncia é significativamente

diferente entre utilizadores regulares e o global.

Escala:

1 - Muito Ma

10 - Muito Boa
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INFORMAGAO DISPONIVEL

10,0
9,0
8,0
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0

Disponivel em painéis
electrénicos

Instalada em viaturas de
assisténcia

Disponivel em painéis electronicos

Instalada em viaturas de assisténcia;

Disponivel em painéis de informacao;

Sinais de direccao.

M Global  ® Condutores regulares

Disponivel em painéis de

informagdo

Sinais de direcgao

Tal como no slide anterior, é
possivel visualizar os valores
médios atribuidos pelos
condutores regulares e o global,
mas desta vez dos indicadores da
dimensdo Informagdo. Verifica-se
uma diferenca significativa no

que diz respeito a informacdo

disponivel em  painéis de

informacdo.

Escala: 1 - Muito Ma

10 - Muito Boa
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RELATORIO DE AVALIAEA_O__DA SATISFACAO DO UTENTE DE INFRA-ESTRUTURAS RODOVIARIAS
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3 - Resultados

3.1 - Modelo de Satisfagao

3.2 - Andlise Global (indices das dimensoes)
3.3 - Satisfacao e Lealdade dos Utentes

3.4 - Prego Apercebido pelos Utentes

3.5 - Fiabilidade do Percurso

3.6 - Concessionarias
3.6.1 - Imagem
3.6.2 - Servigos prestados

3.7 - Area de Servigo

3.8 - Qualidade das Infra-Estruturas Rodoviarias
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SUGESTOES DE MELHORIA

Melhorar o estado do piso 1
Portagem (baixar prego, abolir, ndo cobrar) 1
Melhorar condigcGes das areas de servigo
Mais e melhor informagao
Sinalizagdo melhor, mais clara e mais atempada :
Aumentar o nimero de faixas de rodagem | j = 'y
Aumentar a seguranga rodoviaria | Ceréa ol 14’4% dgs utehtes
Melhor gestdo de obras i

Criar mais areas de servigo

stgerem mellorar o _piso. Este

Melhorar a drenagem da agua 1
Mais patrulhamento/vigilancia | £ resultado vai ydegencontro ao;;
Melhorar os acessos e saidas da auto-estrada ; / |
Mais iluminagdo facto de que a dimens3o Estado
Reduzir o prego de portagens nos trogos em obras 7 f |

Melhorar o tracado da via do Pavimepto éli a que mais
Alargamento da via/bermas | =
Melhor assisténcia em caso de avaria ou acidente

J = g |
contribui /para a|Satisfa¢gdo do
Melhorar o apoio aos condutores dos veiculos pesados i g ]
Melhorar escoamento de transito | utentes. =

Melhorar as infra-estruturas aquando condigdes atmosféricas adversas s J
Limpeza da via
Melhorar o servigo de via verde 1
Criagdo de novas ligagbes/mais acesso i

Criar balnedrios (duche) nas areas de servigo i

Aumentar limite de velocidade |

Diminuir limite de velocidade/limitadores de velocidade ]
Prolongar a via i

Aumentar o tempo de permanéncia na auto-estrada 1
Outra i

N3o tem sugestdo ]
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NOTA INTRODUTORIA

A analise de clusters procura agrupar os utentes de Infra-Estruturas Rodoviarias num conjunto de clusters,

determinado em funcao dos valores estimados para as varidveis latentes que constituem os respectivos
modelos de satisfacdo do utente. O objectivo é encontrar uma segmentacao criando grupos

tendencialmente homogéneos no que diz respeito as variaveis em analise.

Apods a segmentacao dos clientes, procedeu-se a caracterizacao dos individuos que constituem cada

cluster. As variaveis de caracterizacao utilizadas foram as seguintes:

Tipo de Veiculo: que se divide em condutores de veiculos Pesados e Ligeiros;

Principal Motivo de Utilizacdo: que se divide em "Casa-Trabalho", "Casa-Escola”, "Em servico" e

"Férias/Lazer/Passeio";
Sexo: que se divide em Masculino e Feminino;

Instrucao Escolar: que se divide em trabalhadores por Conta propria ou Conta de outrem, em

Desempregados, Estudantes e Reformados;
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NOTA INTRODUTORIA

Idade: que se divide em utentes com idade até 24 anos, entre os 25 e os 44 anos, entre os 45 e os 64

anos e com mais de 64 anos.

Foram ainda utilizadas outras variaveis na caracterizagao dos clusters, tais como:

Com portagem: utentes de vias com portagem:;

Reclamantes: utentes que apresentaram uma reclamagdo;

Sem ltinerario Alternativo: utentes que nao tém itinerario alternativo;

Com Atrasos na Viagem: utentes em que os atrasos na viagem sao frequentes;

Com Obras de Alargamento: utentes que passaram por trocos em obras de alargamento.
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ANALISE DE CLUSTERS

Os utentes de Infra-Estruturas Rodovidrias foram divididos em 3 clusters: Utentes Neutros, Utentes

Satisfeitos e Utentes Muito Satisfeitos.

O cluster formado pelos Utentes Neutros representa apenas 6% dos condutores, enquanto que o cluster
dos Muito Satisfeitos é formado por 46%. A maior parte dos condutores encontra-se no cluster dos

Utentes Satisfeitos (49%).

Naturalmente as valorizagdes do cluster dos Muito Satisfeitos sao superiores e as dos Utentes Neutros

inferiores as dos outros clusters, na maioria das dimensoes.

A dimensao Servico de Desempanagem € a excepcao. Nesta a menor valorizacao pertence ao cluster dos

Utentes Satisfeitos.

As maiores diferencas entre as valorizagdes atribuidas pelos Utentes Muito Satisfeitos e os Utentes
Neutros encontram-se nas dimensdes Imagem, Fiabilidade do Percurso, Sinalizacdo e Estado do

pavimento.
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ANALISE DE CLUSTERS

O cluster dos Utentes Neutros caracteriza-se por ser constituido por condutores jovens, muitos deles
estudantes ou desempregados e com menos de 25 anos, de veiculos ligeiros e cujo principal motivo de
utilizacdo do itinerario é fazer o percurso "Casa-Escola” ou "Casa-Trabalho". Uma das principais
caracteristicas deste cluster é o facto dos atrasos na viagem serem frequentes. E neste grupo que se

encontra a maioria dos utentes que passaram por um troco em obras.

Ja o cluster dos Utentes Satisfeitos € formado principalmente por entrevistados com mais de 24 anos, na

sua maioria com Formagéo Superior.

O cluster dos Muito Satisfeitos é essencialmente o oposto do cluster dos Utentes Neutros, sendo
caracterizado por utentes sem atrasos frequentes na viagem. E neste cluster que se encontra a minoria

dos utentes com Ensino Superior.
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PERCENTAGEM DE CLIENTES POR CLUSTER

W Utentes Neutros
W Utentes Satisfeitos

m Utentes Muito
Satisfeitos

A analise de clusters permitiu agrupar os utentes em 3 clusters: Utentes Neutros, Utentes Satisfeitos e

Utentes Muito Satisfeitos. E o cluster dos Satisfeitos que representa a maior parte dos condutores.
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VALORIZACOES MEDIAS POR CLUSTER

Imagem

Fiabilidade do Percurso

Area de servico

Area de abastecimento

Servigo de desempanagem

Informacao

Sinalizagao

Equipamentos de seguranca

Nota: Escala de 1a 10.

5,4
6,8
8,4

4,6

6,7

8,4

9,1

8,6

4,9
6,3
7,7

B Uentes Meutros

Estado do pavimento

Gestdo de obras

Precgo apercebido

Tratamento da Reclamagdo

B Utentes Satisfeitos

Satisfagao

Lealdade

W Utentes Muito Satisfeitos

61



——#
CARACTERIZAGAO DOS CLUSTERS

Varidveis de Caracterizagao Utentes Neutros Utentes Satisfeitos Utentes Muito Satisfeitos

Ligeiro a 96|4% 93,4% 93,0% 93,8%

Pesado 4 3,6% 6,6% 7,0% 6,2%
Casa-Trabalho A 242% 20,8% 18,7% 20,7%
Casa-Escola A 2,4% 1,2% 1,0% 1,4%

Em servigo 37,9% 42,8% 38,6% 40,3%
Férias/Lazer/Passeio 34,7% 34,3% 38,8% 36,1%
Masculino 80,1% 82,8% 83,9% 82,7%
Feminino 19,9% 17,2% 16,1% 17,3%
Ensino Basico 11,9% 13,6% 17,4% 14,7%
Ensino Secundario A 48,0% S 37,0% 42,9% 41,3%
Ensino Superior 40,1% a 48,9% % 39,4% 43,7%
Conta propria 21,5% 20,6% 21,9% 21,3%
Conta de outrem 64,7% 69,7% 68,0% 68,1%
Desempregado @ 0,2% 3,2% 1,9% 2,1%
Estudante £  111% 3,0% 3,1% 4,6%
Reformado 2,5% 3,4% 4,7% 3,7%

Até 24 anos 4+ 181% S 5.9% 10,2% 9,9%
25-44 anos ¥ 53,1% 63,3% 58,2% 59,4%
45-64 anos 27,5% 27,1% 27,4% 27,3%

Mais de 64 anos N 1,3% 3,7% 4,2% 3,4%
Com portagem A 69,1% 59,7% 59,2% 61,3%
Reclamantes 5,3% 3,5% 3,8% 4,0%
Sem itinerario alternativo 18,1% 13,9% 13,3% 14,5%
Com atrasos frequentes g 4?,9% 22,3% ‘ 11,3% 23,3%
Obras de alargamento 9,9% 7,0% T,l% 7,2%

M ¥ Diferencas estatisticamente significativas face ao global (diferencas cinco vezes mais que a margem de erro)
A Diferencas estatisticamente significativas face ao global (diferengas entre duas a cinco vezes mais que a margem de erro)
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NOTA INTRODUTORIA

O objectivo do presente Capitulo é o de fornecer informacao necessaria para identificar os pontos fortes,
constragimentos e dreas prioritarias de actuacdao tendo em vista a satisfacdo e lealdade dos clientes.
Assim, sera apresentado o mapa de recomendacgdo, indices de prioridade e os indicadores de actuagdo
prioritdria.

O objectivo do mapa de recomendagdo é representar o desempenho das dimensdes analisadas bem como

a sua importancia na explicacao da Satisfacao.

Com a determinacao dos indices de prioridade é possivel hierarquizar as varias dimensdes, ordenando da
dimens3do mais prioritaria para a dimensdao menos prioritaria. Uma dimensao sera considerada prioritaria
se tiver um elevado indice de prioridade (calculado com base na diferenca entre o valor médio e o valor

atribuido pelos utentes mais satisfeitos e no impacto na satisfacao).

Uma vez identificadas as dimensdes a ser objecto de actuacdo, ha que encontrar formas de
operacionalizar essas acgoes, ja que as referidas dimensdes ndao sao observadas, através dos indicadores

de actuagdo prioritdria.
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MAPAS DE RECOMENDAGCAO

O mapa de recomendacao divide-se em quatro quadrantes:

No primeiro quadrante incluem-se as varidveis com indice médios mais elevados e que simultaneamente
mais contribuem para a explicacdo da Satisfacdo. Sao varidveis para as quais se recomenda a sua

valorizagao.

No quarto quadrante estdo incluidas as varidveis com menor indice médio, mas com grande contribui¢cao
para a formacao da Satisfacdo. Estas varidveis constituem assim as mais fortes prioridades de actuacdo no

sentido de melhorar a Satisfagao dos Clientes.

No segundo e terceiro quadrantes incluem-se as variaveis com menor contributo para a Satisfacao. As
variaveis que se situam no terceiro quadrante encontram-se, no entanto, abaixo da média, pelo que
requerem uma forte vigilancia, bem como algum esforco de melhoria, embora de menor prioridade que as
gue se encontram associadas ao quarto quadrante. As varidaveis que se encontram no segundo quadrante
sdo varidveis onde a actuacao é menos prioritaria, requerendo, se possivel, a manuten¢ao dos niveis

actuais de desempenho.
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RECOMENDAGOES

Mapa de Recomendagao
10,0

QI =mANTER . Ql - VALORIZAR
9,0 (Pontos Fortes secundarios) (Pontos Fortes principais)

8.0 .Area de abastecimento
Servigo de desempanagem

o A i
us B Area de servico ° Imagem Estado do pavimento
©c 7,0 Sinalizagdo =
Y
3 litso 22 Fiabilidade do Percurso >
8 Equipamentos de seguranca
] 6,0 ® Gestdo de obras
5]
o
5 50
‘Q
£
o 40 :
t_ou ’ © Preco apercebido
> ® Tratamento da Reclamagdo
3,0
2,0 Qlll - MELHORAR QIlV - MELHORAR
(Segundas Prioridades) (Primeiras Prioridades)
1,0
0,00 0,10 0,20 0,30

Impacto na Satisfagdo

=@—Imagem —8-Area de abastecimento =@-—Servico de desempanagem
—@—Informacdo —-Sinalizagao =@—Equipamentos de seguranga
—@—Estado do pavimento —@-Gestdo de obras =@=Preco apercebido
—@—Tratamento da Reclamag¢ao  =@®-—Fiabilidade do Percurso —-Area de servigo




RECOMENDAGOES

Como prioridades das Concessionarias, identificam-se em primeiro lugar o Estado do Pavimento e a Fiabilidade do
Percurso. Note-se que sdao as duas dimensdes que mais impacto tém na Satisfacdo. Como segundas prioridades de
actuagdo tem-se a Imagem, Informagdo e a Sinalizagdo. Eventuais actuagdes nas restantes dimensdes, tais como, Prego
apercebido (preco da portagem dada a qualidade), Equipamentos de sequranc¢a, Area de abastecimento, Area de
servico, produziriam apenas resultados marginais sobre a Satisfacdao dos utentes. Neste sentido, pode concluir-se que o

preco das portagens nao parece desadequado dada a qualidade das infra-estruturas.

Em relagdo ao Estado do Pavimento, é prioritario valorizar as Condicdes do pavimento em dias de chuva, a Aderéncia

do Pavimento contra derrapagem e as Irregularidades no Pavimento. As auto-estradas A5, A4, Al e A28 s3o as mais

criticas em relacao a Fiabilidade do Percurso, por oposicao a A1l e A15 que sao consideradas pelos condutores como as

mais fiaveis. No que se refere a Imagem, os utentes consideram que a preocupacao da Concessiondria com a seguranca

dos utentes, é muito importante para a sua satisfacdo, e consequentemente um aspecto a valorizar, com especial

incidéncia na auto-estrada A4. No que diz respeito a Sinalizagdo destaca-se o indicador Sinalizacdao das curvas, como

prioridade de actuacdo, em detrimento dos restantes indicadores. Esta actuacdo devera incidir essencialmente nas
auto-estradas A5 e A8, e adequada ao periodo da noite. Em relacdao a dimensao Informacgdo, é prioritario actuar sobre a

gualidade da informacao Disponivel nos painéis de informacdo, em particular das auto-estradas A28, A9 e A5.
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RECOMENDACOES

Prioridade de actuacao

iNDICE DE PRIORIDADE VALOR MEDIO IMPACTO NA SATISFAGAO

31,9% s ,28
17,5% e S 04
15,1% S v o
10.2% S e oos
8,4% DR A S 008
775 e oo
3,2% T3 ~ 0,04
2,7%* T 34 .~ 0,03
Equipamentos de seguranga i 2,0% 66 "~ 0,02

Area de servico | 0,8% s 0,01

Gestdo de obras | 0,4%* s | 0,01

Area de abastecimento | 0,1%* 80 | 0,00

* Note-se que as dimensGes assinaladas foram avaliadas apenas pelos utentes que tiveram experiéncia com o servigo. Assim, os valores associados as dimensdes Servico de Desempanagem e

I

Estado do pavimento

Fiabilidade do Percurso

|

Imagem

1

Servico de desempanagem

1

Informagao

Sinalizacao

LI

Preco apercebido

Tratamento da Reclamagao

LAL S

Gestdo de Obras representam apenas 7% da populagdo, a Area de Abastecimento representam 33% dos utentes, e ao Tratamento da Reclamacdo representam os 2% de reclamantes (apesar de

no total existirem 4 % de reclamantes, apenas 2% apresentaram uma reclamacgdo a concessionaria da auto-estrada onde foram entrevistados).
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RECOMENDACOES

Prioridade de actuacao

Estado do pavimento Média do Indicador

Condig¢oes do pavimento em dias de chuva 6,2

Irregularidades no pavimento 6,6

Aderéncia do pavimento contra derrapagem 6,8

Limpeza das faixas de rodagem e das bermas 7,4

Estado da marcacao horizontal 7,4

Fiabilidade do Percurso Média do Indicador

As infra-estruturas sao fiaveis, isto é, apresentam condigdes que

. Bt 6,9
proporcionam ausencia de atrasos no seu percurso !

Média do Indicador

A concessionaria preocupa-se com a seguranca dos utentes 7,1

| A concessiondria preocupa-se com a manutengao da via 7,2

Peso na Dimensao

21%
21%
21%
19%
19%

Peso na Dimensao

100%

Peso na Dimensado

54%
46%

indice de Prioridade

23%
21%
21%
17%
17%

indice de Prioridade

100%

indice de Prioridade

55%
45%
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RECOMENDACOES

Prioridade de actuagao

‘ Servico de desempanagem Média do Indicador = Peso na Dimensdo  indice de Prioridade

Tempo de espera pela assisténcia 6,8 42% 42%

Qualidade global do servigo 7,6 31% 34%

Simpatia e apresentagao do técnico especializado 7,9 27% 23%
Informaga"\o Média do Indicador = Peso na Dimensdo  indice de Prioridade

Disponivel em painéis de informagao 6,5 25% 30%

Dlspomvel em painéis electromcos 7,0 27% 28%

Instalada em viaturas de assisténcia 7,2 24% 24%
| Sinais de direc¢ao 7,6 23% 18%

‘ Sinalizacao Média do Indicador = Peso na Dimensdo  indice de Prioridade

Sinalizacao das curvas 6,8 23% 27%
Presenca de sinalizagao de seguranca 6,9 21% 21%

Sinaliza¢ao de acidentes 7,1 19% 21%

Visibilidade da sinalizagao 7,6 19% 17%

Sinais de aproximacgao de AS e saidas da AE 7,8 17% 14%
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RECOMENDACOES

Prioridade de actuagao

Preco Apercebido

Relagdo prego/ qualidade

Tratamento da Reclamacgao

Avaliagao da forma como a reclamagao foi tratada

Equipamentos de seguranca

Presenca de equipamentos de seguranga

| Existéncia de telefones de emergéncia

Média do Indicador

3,9

Média do Indicador

3,4

Média do Indicador

6,5
6,7

Peso na Dimensao

100%

Peso na Dimensao

100%

Peso na Dimensao

62%
38%

indice de Prioridade

100%

indice de Prioridade

100%

indice de Prioridade

67%
33%
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RECOMENDACOES

Prioridade de actuagao

Gestao de obras

Tempo de espera/congestionamento
Informagdo atempada sobre trabalhos na via
Sinalizagao de trabalhos na via

Média do Indicador

5,5
6,0
6,0

‘ Area de Abastecimento \ Média do Indicador

Tempo de espera para abastecimento e pagamento de combustivel
| Qualidade de atendimento na area de abastecimento

Area de servico

Qualidade do parque de estacionamento

Area exterior

Qualidade das instalagGes na restauragao

Qualidade do atendimento/produtos disponiveis
| Qualidade das casas de banho

8,0
8,0

Média do Indicador

7,3
7,4
7,7
7,8
7,7
7,3

Peso na Dimensao

36%
33%
31%

Peso na Dimensao

57%
43%

Peso na Dimensao

24%
19%
20%
18%
14%
6%

indice de Prioridade

42%
32%
26%

indice de Prioridade

59%
41%

indice de Prioridade

26%
22%
19%
16%
10%
6%

72



RIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DO UTENTE DE INFRA-ESTRUTURAS RODOVIARIAS

e —

1- Resumo executivo 2
2- Ficha Técnica 10
3- Resultados 13
4- Analise de Clusters 55
5- Recomendagoes 63
6- Anexos

6.1- Metodologia 73

6.2- Medidas de Qualidade 88

6.3- Dados de Caracterizagdo 91

73



METODOLOGIA

Objectivo do Estudo
Avaliar o uso e a percepc¢ao da qualidade dos servicos de Infra-Estruturas Rodovidrias em Portugal por parte dos utentes.
Obter informacado sobre os servicos prestados em auto-estradas, com e sem portagem.

Populacdo Alvo

Condutores de veiculos ligeiros e pesados, utentes das auto-estradas com e sem portagem.

Extrapolacao para o Universo

Os resultados foram extrapolados para o Universo tendo em conta o trafego de veiculos pesados e ligeiros em cada uma das
auto-estradas avaliadas e cada troco.

Método da entrevista

Entrevistas pessoais assistidas por computador, suportadas pelo sistema CAPI (Computer Administered Personal
Interviewing). As entrevistas foram realizadas em areas de servico localizadas nas auto-estradas de Portugal Continental e
postos de abastecimento localizados nas saidas das mesmas.

Trabalho de campo
A recolha dos dados teve lugar entre os dias 27 de Novembro de 2008 e 3 de Janeiro de 2009.

Teste piloto
Realizado no dia 21 de Novembro de 2008 nas areas de servico de Palmela (A2) e Oeiras (A5). Estes testes permitiram
ajustes importantes para a adequacgao do questiondrio aos objectivos do estudo.

Plano Amostral

O plano amostral foi construido de modo a assegurar a representatividade para cada auto-estrada, concessionaria, tipo de
via (com e sem portagem), tipo de utilizador (veiculos ligeiros e pesados), por dia da semana e ainda por periodo do dia.
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METODOLOGIA

Amostra

No total foram realizadas 3.007 entrevistas.
Nos quadros abaixo apresentam-se as bases amostrais dos segmentos analisados neste relatério:

Tipo de veiculo Amostra Concessionaria Amostra

Ligeiro 2483 Brisa - Auto-Estradas de Portugal 1220
Pesado 524 Auto-Estradas do Atlantico 234
EUROSCUT - Soc. Concess. da Scut do Algarve 100

LUSOSCUT Costa de Prata 136
Com portagem 1894 LUSOSCUT Beiras Litoral e Alta 127
Sem portagem 1113 Auto-Estradas do Norte 248
EUROSCUT Norte 215

NORSCUT - Concess. de Auto-Estradas 99
8h00-11h00 608 Brisal 102
11h00-15h30 871 Lusoponte - Concess. para a Travessia do Tejo 192
15h30-19h00 1035 Beira Interior 110
19h00-22h00 493 LUSOSCUT do Grande Porto 224




METODOLOGIA

Auto-Estrada Amostra Auto-Estrada Amostra

Al 132 Al15 79
A2 154 Al7 145
A3 120 A22 100
A4 136 A23 110
A5 92 A24 99
A6 138 A25 135
A7 143 A27 64
A8 155 A28 151
A9 98 A29 85
A10 78 A4l 93
All 105 A42 92
Al12 70 P25Abril 90
Al3 114 PVG 102
Al4 127

Controlo de Qualidade

Foi realizado um rigoroso controlo de qualidade do trabalho dos entrevistadores, quer através da supervisao directa de
parte das entrevistas, quer através da reinquiricdo parcial de 30% do trabalho realizado por cada entrevistador.
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MODELO DE SATISFACAO

As abordagens habituais de estudo da Satisfacao e Lealdade do Cliente ndo recorrem a qualquer modelagao estrutural, ficando-se
pela primeira etapa, ou seja pelo recurso de uma andlise descritiva dos resultados do estudo de mercado. Estas andlises descritivas,
mesmo que multivariadas (como é o caso das analises factoriais), embora permitindo a reducdo de um grande numero de
indicadores a um conjunto mais reduzido de indicadores, mais facilmente interpretdveis, ndo permitem identificar ou quantificar
relagdes de causalidade entre os diversos indicadores ou componentes identificados. Esta possibilidade constitui um importante
contributo da abordagem estrutural (baseada num modelo econométrico de equagdes simultdneas e variaveis latentes) aqui
seguida, a semelhanca do ECSI*.
Como ja é bem conhecido, os indices obtidos através desta abordagem estrutural possuem um conjunto de propriedades,
conhecidas como critérios de desempenho, e que ndo sdao em geral encontradas nas abordagens ndo estruturais. Algumas destas
propriedades sao:

Capacidade de previsdo de resultados financeiros, ou seja a capacidade dos indices (sobretudo o de fidelizagdo) servirem, a partir do
momento que existem varias observagdes, como indicadores avangados em relagdo ao desempenho da empresa;

Capacidade de diagndstico, ou seja a capacidade do modelo explicar e quantificar as causas dos valores dos diferentes indices e em
particular dos indices de satisfacao e de fidelizagao;

- Possibilidade de agregacdo, ou seja a possibilidade de desenvolver de modo integrado indices para a organizacdo, ou para segmentos de

clientes ou colaboradores;

Comparabilidade, ou seja a possibilidade de comparar indices de diferentes varidveis, de diferentes segmentos, possibilitando
benchmarking entre elas.
Acresce a estas vantagens a capacidade da metodologia possibilitar ganhos de precisdo relativamente aos indicadores fornecidos

directamente pelos estudos de mercado.

* European Customer Satisfaction Index. Mais informacg6es em www.ipg.pt/ecsi/index.html
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EXPLICACOES GERAIS SOBRE O ESTUDO

No geral, os utentes foram entrevistados em areas de servico localizadas nas auto-estradas em avalia¢gdo. Contudo, existem auto-
estradas que ndo tém areas de servico, sendo que, nestes casos os utentes foram entrevistados em areas de servico de outras auto-

estradas ou postos de abastecimento préximos das saidas das auto-estradas em avaliacao.

A maioria das questdes referia-se ao itinerario que o entrevistado acabara de percorrer na auto-estrada em avaliagdo.

No Modelo de Satisfacdo sdo construidas, em primeiro lugar, variaveis ndo directamente observaveis, designadas por Dimensdes, a

partir de uma ou mais variaveis do questionario, também designadas como indicadores. A esta parte do Modelo de Satisfacdo, da-
se 0 nome de Modelo de Medida. Seguidamente, o Modelo Estrutural ird estabelecer as rela¢des entre as vdrias Dimensdes. Sao
definidas as dimensdes antecedentes da Satisfacdo e Lealdade, ou seja, as varidveis ndo directamente observaveis que explicam a
variabilidade da Satisfacdo e Lealdade dos utentes. Finalmente, através de um sistema de equagdes simultaneas, sdo determinados
os pesos dos indicadores da dimensado, o valor médio da dimensdo e ainda o impacto directo da dimensdo na Satisfacdo e na

Lealdade.
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METODOLOGIA DO MODELO DE SATISFAGCAO

Os dados obtidos nas respostas as entrevistas, para além de serem objecto das analises habituais dos estudos de mercado, foram

igualmente utilizados para estimar modelos de satisfagdo para os clientes de cada um dos diferentes segmentos estudados.

Estes modelos sdo constituidos por dois sub-modelos:

- O modelo estrutural, que integra as relagBes entre as varidveis ndo observadas, ou seja, é constituido pelas equagbes que

definem as relagOes entre as varidveis latentes (ou dimensGes);
- O modelo de medida, que relaciona as dimensGes ndo observadas com as varidveis de medida recolhidas no inquérito. As

variaveis do modelo estrutural sdo latentes, ndo sendo objecto de observacao directa. Cada uma destas varidveis tem assim de ser

associada a um conjunto de indicadores (designados por variaveis de medida) obtidos directamente através do questionario junto

dos clientes.

O conjunto das relagGes entre as varidveis latentes (ou dimensdes) e as varidveis de medida constitui o modelo de medida.
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METODOLOGIA DO MODELO DE SATISFACAO

Modelo Estrutural de Satisfacao do Cliente

O indice de Satisfacdo é a dimensao central do modelo estrutural. Este modelo é constituido por catorze dimensdes determinantes do
indice de Satisfagdo e por uma dimensdao consequente deste indice, a Lealdade. Note-se que as dimensdes Atraso na viagem e lItinerdrio

alternativo sao varidveis binarias, ao contrario das restantes, cujos valores variam numa escala de 1 a 10.

Imagem da

Concessionaria Itinerario alternativo

Fiabilidade do Percurso

Area de servico

Area de abastecimento

Servigo de
Desempanagem

Satisfacao Lealdade

Informacao

Sinalizagao

Equipamentos de

seguranca Atraso na viagem

Estado do pavimento

Gestdo de obras

Preco apercebido

Tratamento da
reclamacao




METODOLOGIA DO MODELO DE SATISFACAO

Modelo de medida de Satisfagao do Cliente

IMAGEM DA CONCESSIONARIA

A concessionaria preocupa-se com a manutencao da via

A concessiondria preocupa-se com a seguranga dos utentes

FIABILIDADE DO PERCURSO

As infra-estruturas sao fidveis, isto €, apresentam condigbes que proporcionam auséncia de atrasos no seu
percurso

AREA DE SERVICO

Qualidade do atendimento/produtos disponiveis

Qualidade das instalagGes na restauragao

Area exterior

Qualidade do parque de estacionamento

Qualidade das casas de banho

Seguranga

AREA DE ABASTECIMENTO
Tempo de espera para abastecimento e pagamento do combustivel

Qualidade do atendimento na area de abastecimento

SERVICO DE DESEMPANAGEM
Tempo de espera pela assisténcia

Simpatia e apresentacdo do técnico especializado

Qualidade global do servigo
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METODOLOGIA DO MODELO DE SATISFACAO

Modelo de medida de Satisfagao do Cliente

INFORMACAO

Disponivel em painéis electrénicos

Instalada em viaturas de assisténcia

Disponivel em painéis de informagao

Sinais de direccao

SINALIZACAO

Presenca de sinalizagdo de seguranga

Sinalizagdo das curvas

Sinalizacdo de acidentes

Sinais de aproximacao de areas de servigo e saidas da auto-estrada

Visibilidade da sinalizacao

EQUIPAMENTOS DE SEGURANCA
Existéncia de telefones de emergéncia

Presenga de equipamentos de seguranca

ESTADO DO PAVIMENTO

Aderéncia do pavimento contra derrapagem

Irregularidades no pavimento

Condigbes do pavimento em dias de chuva

Limpeza das faixas de rodagem

Estado da marcagao horizontal
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METODOLOGIA DO MODELO DE SATISFACAO

Modelo de medida de Satisfagao do Cliente

GESTAO DE OBRAS
Sinaliza¢do de trabalhos na via

Informagao atempada sobre trabalhos na via

Tempo de espera/ congestionamento

PRECO APERCEBIDO
Relagdo prego/qualidade

TRATAMENTO DA RECLAMAGAO

Avaliagdo da forma como a reclamagdo foi tratada

ATRASO NA VIAGEM

Se é frequente existirem atrasos na viagem

ALTERNATIVO

Se existe caminho alternativo
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Modelo de medida de Satisfagao do Cliente

SATISFACAO

Satisfacdo global

Realizagdo das expectativas

Itinerario ideal

LEALDADE

Probabilidade de recomendar o itinerario

Probabilidade de voltar a escolher o itinerario
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METODOLOGIA DO MODELO DE SATISFACAO

Equacdes do modelo
Apresentam-se de seguida, as equac¢des do modelo estrutural que foram objecto de estimacao.
Modelo estrutural

A forma geral do modelo estrutural é:

n=pn+yr+v
EVIE)=0

Onde n'=(n,,n,) representa o vector das variaveis latentes endégenas, ¢= (é,’ 52, 53, 54’ 55, 56, 57’ 5& 59, 510, éu, 512’ 513,514)

o vector das variaveis latentes exdgenas, [ ey sdao matrizes de parametros, designados por coeficientes de impacto, de ordem
adequada e o erro aleatdrio é designado por v.

Onde,

E, - Imagem; &, - Area de Servigo; &, - Area de Abastecimento; &, - Servigo de Desempanagem ;s - Informagao; & -

Sinalizagdo; &; - Equipamentos de Seguranga; &g - Estado do Pavimento; &, - Gestdo de Obras; &, - Preco Apercebido; &, -

Tratamento da reclamagdo; &,, - Atraso na Viagem; &5 - Itinerdrio Alternativo; &, - Fiabilidade do Percurso; 1, - Satisfagdo;

1, - Lealdade.
Os coeficientes de impacto ﬁij (ou yij ) estimam assim as alteracGes na variavel latente i decorrentes de uma variag¢do unitaria

do indice da variavel j.
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METODOLOGIA DO MODELO DE SATISFACAO

Modelo de medida

O modelo de medida que relaciona as varidveis latentes com as varidveis de medida tem a seguinte forma geral:
y=An+e¢
x=A¢+0
E(e)=E(0)=E(eln)=EB1&)=0
Onde y'=(y,Yp--Yp) € X'=(Xy,%,,...,X;) s30 0s vectores de varidveis de medida, associadas respectivamente as varidveis latentes

enddgenas e exogenas; Ay e A, sdo as correspondentes matrizes de parametros a partir dos quais sdo estimados os pesos das

variaveis de medida associados a cada variavel latente.

Método de estimagdo

Os modelos passiveis de serem utilizados em estudos de Satisfacdo tém como principais dificuldades de estimacdo os quatro

seguintes factores:
- A presenca de variaveis latentes que ndo sdo observadas®;

- A distribuicdo de frequéncias das varidveis de medida ndo é habitualmente simétrica, ndo obstante se ter adoptado uma escala

de variacdo de um a dez (em vez de uma escala de menor amplitude);
- A existéncia de multicolinearidade entre os valores das variaveis de medida;

- As variaveis de medida ndo sdo continuas, assumindo apenas um numero (finito) de valores.

*Em caso de modelos factoriais ou estruturais.
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METODOLOGIA DO MODELO DE SATISFACAO

Em razdo destas dificuldades, ndo é aconselhdvel a utilizagdo dos métodos tradicionais de estimacdo (como é o caso do
método de maxima verosimilhanca). No quadro do projecto ECSI é defendida a utilizagdo do método dos minimos quadrados
parciais (PLS-Partial Least Squares), que também é um método de estimagdo simultdnea e estd particularmente vocacionado

para este tipo de modelos.

Foi igualmente utilizado neste estudo o método PLS, recorrendo ao software SPAD *,

Da estimacdo do modelo sdo obtidos indices para as dimensdes (normalizados numa escala de 1 a 10) e para os coeficientes de
impacto (ou do modelo estrutural) que quantificam as relagdes entre estes indices. Obtém-se também os coeficientes do
modelo de medida que, como se referiu, fornecem os pesos de cada um dos indicadores que entram na estimacdo do indice

das diferentes dimensoes.

A estimag¢ao do modelo disponibiliza igualmente medidas de precisdo da estimagao como sejam os desvios padrao dos
coeficientes do modelo e as margens de erro associadas aos indices. E bem conhecido que a precisdo das estimacdes é
superior no caso de se estimar o modelo de satisfacdo do que nos estudos de mercado tradicionais que ndo utilizam um tal

modelo.

*Systéme Pour Analvse de Données. Mais informacdes em http://eng.spad.eu/
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MEDIDAS DE QUALIDADE

Neste subcapitulo apresentam-se as margens de erro para cada dimens3do. E ainda apresentada a

margem de erro do indicador Satisfacao Global, que tem um caracter indicativo da precisao das

estimativas produzidas ao nivel da analise descritiva dos resultados do inquérito.

A qualidade global do modelo adoptado e das estimativas obtidas para os diversos indices pode ser
aferida a partir do quadro, no slide seguinte, que apresenta as margens de erro para cada uma das

dimensoes consideradas.

No que diz respeito as margens de erro, correspondentes a semi-amplitude de um intervalo de
confianca a 95% para os indices médios, constata-se que os seus valores variam entre 0,07 (para
dimens3o Area de Servico) e 0,13 (para as dimensdes Tratamento da Reclamacdo e Fiabilidade do

Percurso).
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IMARGENS DE ERRO

Coeficientes de Determinacao

Margens de erro das Dimenso

es

Satisfacao

0,60

Lealdade
0,25

Dimensao Margem de Erro

Imagem da Concessiondria 0,09
Fiabilidade do Percurso 0,13
Area de servico 0,07
Area de abastecimento 0,11
Servico de desempanagem 0,12
Informacao 0,10
Sinalizacdo 0,09
Equipamentos de seguranca 0,10
Estado do pavimento 0,10
Gestdo de obras 0,09
Preco apercebido 0,12
Tratamento da Reclamacao 0,13
Satisfacao 0,09
Lealdade 0,11
Satisfacdo Global 0,10
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DADOS DE CARACTERIZAGAO

Sexo

Nivel de Instrucdo Escolar

NS/NR
0,1%

Ensino
Superior
43,6%

Feminino

17,3%

Basico ou
Inferior
15,0%

Idade

45 - 64 anos
27,3%

Mais de 64
anos

0,
25 - 44 anos 3,4%

59,4%

Até 24 anos
9,9%

Situacao Profissional Actual

Estudante Doméstico/a  Reformado Pensionista

4,6% 0,1% 3,7% 0,1%
Trabalhador
por Conta
Desempregad Prépria
o 21,2%

2,1%

Trabalhador
por Conta de
Outrem
68,1%
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DADOS DE CARACTERIZACAO

Principal motivo de utilizacdo do itinerario

Férias/ Lazer/
Passeio

Em servico 36,1%
40,3%

Casa - Trabalho

20,7% Outro
1,6%

Casa - Escola
1,4%

Ano de matricula do veiculo

[2001-2002] [1999-2000]
12,4% 12,3%
[2003-2004] <1999

14,4% 17,0%

[2005-2008]

41,4%
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