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1. APRESENTAÇÃO

Este documento apresenta o relatório da pesquisa sobre a satisfação dos usuários dos serviços prestado pelas concessionárias de ferrovias de carga, executada através de contrato firmado entre a Agência Nacional de Transportes Terrestres (ANTT) e a empresa Datamétrica.

A pesquisa, realizada entre os meses de junho e agosto de 2005, teve como objetivo avaliar a satisfação dos usuários dos serviços prestados por concessionárias de rodovias. A avaliação, devendo se integrar às normas e aos processos de fiscalização que padronizam as atividades de avaliação da ANTT, foi realizada através de um sistema de indicadores especialmente desenvolvidos para caracterizar o desempenho das concessionárias. 

Nesse relatório são apresentados os métodos e instrumentos utilizados na coleta das informações e os resultados finais sobre cada uma das empresas analisadas. Com esse objetivo, o presente texto está organizado em três capítulos, além desta apresentação. O capítulo seguinte, que apresenta a metodologia utilizada para a avaliação dos usuários, descreve o instrumento de coleta de dados, os processos envolvidos na definição da amostra e os procedimentos necessários para o levantamento e análise dos dados. O terceiro apresenta e analisa os resultados gerais e por empresas e o quarto capítulo apresenta as conclusões e considerações finais. 

2. DESCRIÇÃO DA METODOLOGIA DA PESQUISA

2.1. Introdução

Este capítulo contempla as informações que foram necessárias para a realização da pesquisa quantitativa sobre a avaliação do nível de satisfação dos usuários dos serviços prestados por concessionárias de ferrovias de carga, além de detalhar as atividades referentes ao planejamento e execução da pesquisa.

2.2. Determinação do Método e Técnica da Coleta de Dados

A determinação do método e da técnica de coleta de dados (questionário) consiste na forma de abordar as empresas, no preenchimento dos questionários e na redação das questões pertencentes ao questionário.

2.2.1. Instrumento de Coleta de Dados

O instrumento de coleta de dados utilizados na pesquisa foi um questionário quantitativo com questões fechadas, aplicado junto aos responsáveis pela logística das empresas usuárias de ferrovias de cargas. Os nomes desses funcionários foram fornecidos à Datamétrica pela Agência Nacional de Transporte Terrestre (ANTT) que obteve as informações cadastrais dos clientes diretamente das concessionárias. O cadastro contém informações sobre o endereço das empresas, os responsáveis comerciais e operacionais das mesmas, principais produtos transportados pelas ferrovias e o volume anual total de produto transportado em toneladas úteis (TU). Essas informações foram importantes na definição da amostra, como será discutido mais adiante. 

2.2.1.1. Considerações sobre o questionário

O questionário, cujo modelo é apresentado em anexo, é composto por quatro partes:

1. A parte inicial – onde foram detalhadas informações sobre o pesquisador e a empresa avaliada empresa (três questões);

2.  A segunda parte – onde foram detalhadas informações sobre a freqüência de utilização dos serviços ferroviários de cargas (quatro questões);

3. Na terceira parte foram coletados dados a respeito da importância das categorias avaliadas na composição do índice de satisfação (uma questão);

4. Na parte final, onde foram alocadas as questões relacionadas à importância dos subitens e a avaliação sobre os mesmos (seis blocos de questões contendo cada um, em média, cinco itens). 

A parte inicial foi preenchida pelos pesquisadores e contém informações sobre o entrevistador, sobre o tamanho da empresa e o âmbito de atuação e posição do entrevistado na empresa.

Quanto a freqüência de uso dos serviços das ferrovias, foi questionado a periodicidade com que as empresas utilizam o serviço ferroviário de cargas, assim como a disponibilidade ideal de serviço ferroviário  para a empresa. 

Na avaliação sobre a importância das categorias gerais, solicitou-se ao entrevistado que o mesmo indicasse o grau de importância dos itens apresentados, avaliando-os com notas entre 01 (pouco importante) e 10 (muito importante). Os itens considerados foram: acessibilidade, segurança, confiabilidade, adequação da ferrovia, preço e relação com o usuário.
Por fim, na quarta parte, o entrevistado foi convidado a avaliar os dois subitens mais importantes para cada categoria apresentada (ver Quadro 1) e, em seguida, a avaliar cada um dos subitens para a concessionária analisada. A avaliação foi realizada numa escala com variação entre 01 e 10 - onde 01 indica que o serviço está muito longe do ideal e 10 que o serviço está muito perto do ideal. A escala foi apresentada ao entrevistado no momento da avaliação dos itens. 

Quadro 1
Itens e subitens avaliados na pesquisa

	Acessibilidade

	[1] Facilidade de acesso na origem
[2] Existência de ramal ferroviário específico
[3] Disponibilidade de serviço de transbordo
[4] Diversidade de terminais de destino
[5] Parceria em investimentos operacionais

	Segurança de uma empresa ferroviária

	[1] Prevenção quanto a roubo, extravio ou violação de lacres (segurança da carga)

[2] Prevenção quanto a avarias decorrentes de manipulação ou transporte inadequados (segurança da carga)
[3] Prevenção quanto a avarias causadas por terceiros (segurança da carga)
[4] Vagões em condições adequadas para o carregamento (segurança da carga)
[5] Prevenção quanto a acidentes (segurança operacional)

[6] Vagões em condições seguras para o transporte (segurança operacional)

[7] Preocupação da concessionária com a preservação ambiental

[8] Ressarcimento de prejuízos decorrentes de avaria/roubo/extravio de carga

	Confiabilidade da empresa

	[1] Cumprimento de contrato
[2] Regularidade

[3] Pontualidade em disponibilizar vagões vazios

[4] Pontualidade em disponibilizar locomotivas para manobras

[5] Pontualidade na entrega da carga no destino

	Adequação de uma ferrovia

	[1] Compatibilidade dos vagões com a carga

[2] Características dos terminais (capacidade de armazenagem)

[3] Comparativo entre modal ferroviário e rodoviário – tempo de percurso

	Preço de uma empresa ferroviária

	[1] Valores dos fretes e taxas adicionais

[2] Política de descontos

[3] Condições de pagamento

[4] Competitividade com outros modais (custo x benefício)

	Relação de uma empresa ferroviária com o usuário? 

	[1] Facilidade de comunicação com a concessionária

[2] Serviço de Atendimento ao Cliente

[3] Atendimento por responsável com autonomia

[4] Eficiência na solução de problemas

[5] Sistema de consulta via internet de rastreamento da carga


Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
2.2.2. Construção dos índices

Nesse relatório serão apresentadas as preferências – em relação aos itens mais importantes em cada concessionária – e a avaliação de cada um dos itens apresentados nos quadros acima. Os índices específicos criados para cada um dos grandes grupos (acessibilidade, segurança, confiabilidade, adequação da ferrovia, preço e relação com o usuário) foram computados como médias ponderadas das notas de cada um dos itens desses grandes grupos. Os fatores de ponderação utilizados foram as importâncias atribuídas pelos entrevistados a cada um dos itens

Tome-se como exemplo o índice 
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(facilidade de acesso na origem, existência de ramal ferroviário específico, disponibilidade de serviço de transbordo, etc.) pelos entrevistados e 
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 do grupo de acessibilidade. Os índices para os demais grupos foram construídos de forma semelhante

Um índice global também foi desenvolvido a partir desses índices específicos. Esse índice foi computado como uma média ponderada dos índices específicos e o fator de ponderação utilizado foi a importância atribuída pelos entrevistados a cada um dos grandes grupos. 

2.2.3. Forma de preenchimento

Ao longo da entrevista, o pesquisador apresentou aos entrevistados os anexos que continham as escalas utilizadas. O entrevistador, por sua vez, leu as questões e marcou no questionário as respostas fornecidas, oralmente, pelo entrevistado.

Enfatizou-se ao entrevistado que as questões de importância se referiam às rodovias em geral não estando, desta maneira, relacionadas à concessionária avaliada e que as questões de avaliação, por outro lado, eram referentes à empresa em análise. 

2.3. Determinação da população da pesquisa, tamanho da amostra e processo de amostragem.

Esta seção aborda as considerações sobre o procedimento amostral e a distribuição dos questionários por concessionária. 

2.3.1. Determinação da população-alvo da pesquisa

A população-alvo da pesquisa foi constituída pelas empresas usuárias do serviço de transporte ferroviário de cargas a partir de cadastros fornecidos à ANTT pelas concessionárias. 

2.3.2. Tamanho da amostra

O objetivo desta seção é descrever o processo amostral utilizado para a obtenção das amostras para a realização das pesquisas de satisfação dos usuários das concessionárias de rodovias federais outorgadas a terceiros pela União. 

Para avaliação do nível sobre a satisfação dos usuários das concessionárias federais de transporte ferroviário de carga foi considerado um plano amostral estratificado por concessionária, volume transportado, tipo de carga e região. O cadastro fornecido pela ANTT, referente ao biênio 2002/2003, constituiu a base para o sorteio realizado em data e local definido pela referida agência. 

A população-alvo da pesquisa foram as empresas usuárias do serviço de transporte ferroviário de cargas cadastradas pelas concessionárias. O cadastro apresentado continha informações sobre o endereço das empresas, os responsáveis de logística, os principais produtos transportados pelas ferrovias e o volume total expresso em tonelada-útil (TU) contratado por cada empresa. O número de empresas nos cadastros variou entre 13 – a exemplo da Ferrovia Tereza Cristina – e 400 empresas – a exemplo da Ferrovia Centro – Atlântico. 

Em um primeiro momento, antes de realizar as entrevistas, todos os cadastros foram validados a partir de chamadas telefônicas entre os dias 25 de abril a 11 de maio de 2005, em horário comercial. Empresas sem informação de contatos, telefones errados ou inexistentes e, algumas, fechadas foram descartadas da pesquisa. Aproximadamente 50% das empresas cadastradas pelas concessionárias foram descartadas e, por meio magnético, um novo cadastro foi enviado a ANNT no dia 19 de maio de 2005.

Quadro 2

Número de empresas por concessionárias após a validação
do cadastro Ferroviário de Cargas

	Concessionárias
	Empresas

	ALL - América Latina Logística do Brasil S.A.
	56

	Companhia Ferroviária do Nordeste
	47

	Estrada de Ferro Carajás
	51

	Estrada de Ferro Vitória a Minas
	213

	Ferronorte S.A.
	15

	Ferrovia Centro - Atlântica S.A.
	238

	Ferrovia Novoeste S.A.
	20

	Ferrovia Paraná S.A. – FERROPAR (FERROESTE)
	25

	Ferrovia Tereza Cristina S.A.
	11

	Ferrovias Bandeirantes S/A
	32

	MRS Logística S.A.
	76

	Total
	784


Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005 
O tamanho da amostra foi definido de acordo com critérios estatísticos como apresentado a seguir:
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onde:

· 
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 é a proporção populacional de cada variável em estudo. Porém, sendo esta proporção desconhecida, foi considerado o valor mais desfavorável (que conduz à maior variância) de, neste caso, 0,5;
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 é o valor da distribuição normal referente ao nível de significância escolhido (α = 5%), cujo valor é 1,96;
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é a margem de erro tolerável de, neste caso, 5 pontos percentuais (acima ou abaixo das proporções obtidas nas sondagens).

· N é o tamanho da população e n o tamanho da amostra.

Por fim, foi considerada uma correção para populações finitas descrita na equação 3. 

2.3.3 O sorteio
O edital de licitação previa um sorteio para definir a amostra da empresas a serem pesquisadas para cada concessionária. Entretanto, optou-se não seguir essa indicação para as concessionárias com até 80 empresas em suas bases cadastrais. Porém, para as concessionárias Ferrovia Centro-Atlântica (FCA) e Estrada de Ferro Vitória-Minas (EFVM) – ambas com mais de 80 empresas cadastradas – foi feito o sorteio.

No momento de definir a amostra, foi necessário considerar o tipo de produto, o volume total contratado junto às concessionárias e a localização das empresas para estratificar os cadastros das concessionárias a realizarem o sorteio. 

O plano amostral foi definido com alocação proporcional considerando os tamanhos dos estratos para cada concessionária. O principal objetivo da estratificação foi evitar que as empresas entrevistadas representassem, apenas, um determinado tipo de cliente – que transportassem grandes volumes de produtos ou apenas um tipo. Ainda, buscou-se evitar, quando possível, a criação de agrupamentos com nenhuma ou poucas empresas para que, assim, houvesse alternativas para o sorteio. Os Quadros 3 e 4 abaixo apresentam a distribuição para as duas concessionárias. 

Tanto para a FCA quanto para a EFVM, as empresas foram agrupadas em duas regiões: Sudeste e demais regiões. Em ambas concessionárias, há uma grande concentração de empresas na região sudeste com poucas empresas localizadas nas outras regiões do país. 

Para a categoria de volume transportado, a idéia foi criar grupos uniformes em termos de quantidades de empresas. No caso da FCA, foram criadas duas categorias (até 4406 TU e acima de 4406 TU) e no caso da EFVM, a distribuição que melhor representou o cadastro envolveu três categorias (Até 2407 TU, De 2408 a 27764 TU e acima 27764 TU). Em termos de produtos, foram criadas sete categorias para a FCA e seis para a EFVM. 

Quadro 3
Número de empresas por agrupamento considerado – FCA

	Regiões
	Produtos para siderurgia
	Volume transportado (TU)
	Total

	
	
	Até 4406 TU
	Acima de 4406
	

	SE
	Prod. destinados à alimentação/Agricultura
	9
	13
	

	
	Fertizantes e derivados
	2
	9
	

	
	Produtos para siderurgia
	5
	11
	

	
	Cimento, cal, e materiais para construção
	22
	14
	

	
	Metálicos, Minerais e minérios diversos
	4
	28
	

	
	Álcool e derivados de petróleo
	9
	15
	

	
	Contêineres
	39
	8
	

	Total SE
	188

	Demais regiões
	Prod. destinados à alimentação/Agricultura
	1
	3
	

	
	Fertizantes e derivados
	 
	2
	

	
	Produtos para siderurgia
	2
	1
	

	
	Cimento, cal, e materiais para construção
	1
	1
	

	
	Metálicos, Minerais e minérios diversos
	 
	1
	

	
	Álcool e derivados de petróleo
	2
	7
	

	
	Contêineres
	20
	4
	

	Total das Demais Regiões
	45

	Total Geral
	233


Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
Quadro 4
Número de empresas por agrupamento considerado – EFVM

	Regiões
	Distribuição por produtos
	Volume transportado (TU)
	Total

	
	
	Até 2407 TU
	De 2408 a 
27764 TU
	Acima
 de 27764
	

	SE
	Prod. destinados à alimentação/Agricultura
	2
	5
	10
	

	
	Terrosos
	25
	25
	20
	

	
	Metálicos, Minerais e minérios
	3
	11
	25
	

	
	Fluidos Combustíveis
	2
	9
	5
	

	
	Contêineres
	28
	12
	1
	

	
	Outras mercadorias não especificadas
	3
	4
	4
	

	Total SE
	194

	NE/SU/CO
	Prod. destinados à alimentação / Agricultura
	 
	2
	9
	

	
	Terrosos
	1
	1
	 
	

	
	Metálicos, Minerais e minérios
	 
	 
	1
	

	
	Contêineres
	1
	1
	 
	

	
	Outras mercadorias não especificadas
	 
	1
	 
	

	Total da demais regiões
	17

	Total geral
	211


Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
Realizados através do software Statitical Package for the Social Sciences (SPSS) - o qual aplicou para cada estrato uma amostragem aleatória simples (sem reposição), os sorteios foram realizados no dia 18 de maio de 2005 nas dependências da ANTT, na presença de técnicos da Agência Nacional de Transportes Terrestres e da Datamétrica. Inicialmente, foram sorteadas as 136 empresas que fizeram parte da amostra da FCA e, em seguida, as 145 empresas que fizeram parte da amostra da EFVM. Após o sorteio, uma cópia dos arquivos em formato Excel foi entregue aos técnicos da ANTT e duas cópias das listas de empresas foram impressas - uma para a ANTT e uma para a Datamétrica - para futura verificação da amostra. O Quadro 5, a seguir, apresenta o número inicial de empresas pesquisadas por concessionária e o Quadro 6 apresenta o número efetivo de entrevistas obtidas. 

Pode-se observar que o número efetivo é menor do que o inicialmente proposto. As diferenças ocorreram por vários motivos, por exemplo, empresas que apareciam nos cadastros como distintas eram na verdade filias que tinham um só responsável. Isso acabou reduzindo o número de empresas a entrevistar. Uma nota técnica a parte foi redigida para ANTT com as explicações e justificativas para a redução da amostra. 

Quadro 5

Entrevistas Propostas Segundo Concessionárias 
de Transporte Ferroviário de Cargas

	Ferrovia – Cargas
	Entrevistas

	ALL - América Latina Logística do Brasil S.A.
	56

	Companhia Ferroviária do Nordeste
	47

	Estrada de Ferro Carajás
	51

	Estrada de Ferro Vitória a Minas
	136

	Ferronorte S.A.
	15

	Ferrovia Centro - Atlântica S.A.
	145

	Ferrovia Novoeste S.A.
	20

	Ferrovia Paraná S.A. – FERROPAR (FERROESTE)
	25

	Ferrovia Tereza Cristina S.A.
	11

	Ferrovias Bandeirantes S/A
	32

	MRS Logística S.A.
	76

	Total
	614


Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
Quadro 6

Entrevistas Segundo Concessionárias de Transporte

Ferroviário de Cargas

	Ferrovia – Cargas
	Entrevistas

	ALL - América Latina Logística do Brasil S.A.
	53

	Companhia Ferroviária do Nordeste
	42

	Estrada de Ferro Carajás
	42

	Estrada de Ferro Vitória a Minas
	90

	Ferronorte S.A.
	14

	Ferrovia Centro - Atlântica S.A.
	92

	Ferrovia Novoeste S.A.
	16

	Ferrovia Paraná S.A. – FERROPAR (FERROESTE)
	17

	Ferrovia Tereza Cristina S.A.
	16

	Ferrovias Bandeirantes S/A
	27

	MRS Logística S.A.
	48

	Total
	457


Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
2.4. Procedimentos de coleta de dados

2.4.1. Forma de abordagem do respondente

Os questionários foram aplicados através de entrevistas face a face - previamente agendadas - nos endereços comerciais dos usuários pertencentes à amostra representativa de cada concessionária.

2.4.2. Tempo médio de execução da pesquisa

O tempo médio de duração das entrevistas foi de, aproximadamente, quinze minutos; podendo ter atingindo, em alguns acasos, o máximo de 30 minutos. 

2.4.3. Período de realização da pesquisa

A pesquisa foi realizada entre os dias 20 de junho e 5 de agosto de 2005.

2.5. Processamento e digitação

Depois de respondidos, os questionários passaram pelos processos de recepção, codificação, digitação e depuração. Na recepção, os questionários foram contados e separados por empresa e pesquisador. Após essa fase, os mesmos foram codificados. Nessa etapa, as opções marcadas pelos pesquisadores foram transcritas na parte lateral-esquerda do próprio questionário com o objetivo de facilitar o processo de digitação dos questionários. Na digitação, as informações de cada questionário foram transcritas para o computador e arquivadas em um banco de dados do SPSS (Statistical Package for Social Science).

Armazenadas, as informações dos bancos de dados foram verificadas na etapa de depuração. A verificação foi realizada através de programas específicos afim de encontrar inconsistências nas informações; inconsistências essas que poderiam ter surgido nas etapas de campo, codificação ou digitação. Erros de codificação ou digitação poderiam rapidamente ser corrigidos e problemas no campo poderiam ser repassados para a equipe de campo para correção do problema ou substituição do questionário

3. Resultados da pesquisa quantitativa geral e por Concessionária

Essa parte do relatório apresenta os resultados da pesquisa de campo. Inicialmente, é apresentado o perfil das empresas usuárias das concessionárias - informações sobre âmbito de atuação. Na segunda seção, freqüência de uso dos serviços, entre outras. Na terceira seção, são tratadas as questões referentes à importância dos atributos do transporte ferroviário de cargas. Na quarta parte é apresentada a avaliação das concessionárias.

3.1. Perfil das empresas usuárias

Na sua maioria, os entrevistados eram os responsáveis pela área operacional e logística da empresa (46%). Diretores, gerentes e responsáveis comercial tiveram uma participação eqüitativa entre si de, aproximadamente, 14%.

Gráfico 1 
Posição do entrevistado na empresa
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
Em relação ao número de funcionários, o perfil das empresas entrevistadas demonstra que 39% delas possuem 500 ou mais funcionários e 24% entre 100 e 500. Apenas 10% disseram ter menos de 10 funcionários.

As empresas concessionárias CFN e EFC atendem, proporcionalmente, mais empresas com menos de 100 funcionários (52% e 59% respectivamente), enquanto que as concessionárias FERROBAN e FERRONORTE atendem mais empresas de grande porte em número de funcionários.

Gráfico 2 
Número de empregados da empresa
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
Em relação ao âmbito de atuação, as empresas usuárias das concessionárias de transporte ferroviário de cargas atuam, em sua maioria, no mercado internacional (43%). Aproximadamente um terço das empresas atuam no mercado nacional e 7% atuam nos dois mercados. Entre as concessionárias observa-se que os clientes da FERROBAN e FERRONORTE atuam em âmbito internacional e nacional (100 e 93% cada concessionária, respectivamente) e os da FTC têm forte atuação regional (50%). Nota-se ainda que é elevado o percentual de clientes da CFN e EFC que atuam no âmbito local e/ou estadual.

Gráfico 3 
Âmbito de atuação da empresa
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
3.2. Freqüência de utilização dos serviços ferroviários de cargas

A partir do gráfico 4 a seguir, observa-se que a maioria das empresas entrevistadas afirmou ter usado os serviços oferecidos pelas concessionárias de transporte ferroviário de cargas neste ano. Os usuários da MRS, da FTC e da ALL foram os que mais os serviços em 2005.

Gráfico 4 
Última vez que utilizou o serviço da empresa de transporte ferroviário de cargas
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
A freqüência de utilização dos serviços prestados pelas concessionárias de transporte ferroviário de cargas é, pelo menos, mensal para 67% das empresas entrevistadas. A utilização dos serviços é mais intensa entre os usuários da FERROBAN e FERRONORTE. 

Gráfico 5 
Freqüência que a empresa utiliza os serviços de transporte ferroviário de cargas
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
Apesar da alta freqüência do uso dos serviços de transporte de carga ferroviários, 31% das empresas entrevistadas afirmaram que a freqüência de uso era limitada pelas concessionárias ferroviárias. Este percentual é mais elevado entre as empresas usuárias da FERROPAR (53%) e é menor entre os usuários da FTC - onde 94% consideraram a freqüência ideal para o transporte.

Gráfico 6
Adequação da disponibilidade do transporte ferroviário
 de cargas à necessidade da empresa
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
Entre aqueles que não consideram a freqüência dos serviços ferroviários de carga ideal, 52% acham que o ideal seria um serviço diário. Essa avaliação corresponde, principalmente, aos clientes da FERRONORTE, MRS, FERROBAN e NOVOESTE. (ver Gráfico 7).

Gráfico 7
 Freqüência ideal para a empresa (apenas para os que
 não consideram a freqüência atual como sendo ideal)
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
3.3. Importância dos atributos

Todos os atributos da avaliação sobre o serviço oferecido pelas concessionárias foram considerados importantes pelas empresas entrevistadas - pelo menos 75% delas consideraram cada atributo importante ou muito importante. Entretanto, os itens segurança e confiabilidade chamam atenção por terem sido avaliados por 62% das empresas como muito importante (Quadro 7).

A estratificação por concessionária mostra que a confiabilidade é o fator mais importante para as empresas usuárias da ALL, CFN, EFC e MRS; segurança para as da EFVM, FERROBAN, FERROPAR e FTC; preço para as da FCA e FERRONORTE; e relação com o usuário para as empresas usuárias da NOVOESTE. (Ver anexos de tabelas)

Quadro 7 
Importância dos grandes grupos para o transporte ferroviário de cargas

	Respostas
	Acessibilidade
	Segurança
	Confiabilidade
	Adequação da ferrovia
	Preço
	Relação com o usuário

	Importante
	45
	28
	27
	37
	26
	36

	Muito importante
	39
	62
	63
	45
	58
	52

	Indiferente
	7
	6
	7
	12
	9
	6

	Pouco importante
	6
	1
	2
	3
	3
	4

	Nada importante
	2
	3
	2
	2
	2
	1

	Não responderam
	 
	1
	 
	1
	1
	1

	Não sabem avaliar
	 
	 
	 
	 
	1
	 


Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
Considerando os subitens dentro de cada constructo observa-se que a facilidade de acesso na origem foi o item citado como o mais importante (28%) entre as opções da acessibilidade de uma empresa ferroviária; seguido pelo item existência de um ramal ferroviário específico (21%). No geral, os demais itens foram considerados importantes por, no mínimo, 15% das empresas usuárias. 

Gráfico 8
 Itens mais importantes na acessibilidade de uma empresa ferroviária
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
Os itens apontados como mais citados na segurança de uma empresa ferroviária, foram vagões em condições adequadas para o carregamento e prevenção quanto a roubo, extravio ou violação dos lacres. Merece destaque ainda o item ressarcimento de prejuízos após avarias/roubos/extravio de cargas.

Entre as concessionárias nota-se que as empresas usuárias da FERRONORTE consideraram mais relevante o ressarcimento de prejuízos após avarias/roubos/extravio de cargas e vagões em condições adequadas para o carregamento. O item vagões em condições seguras para o transporte também foi considerado muito importante para os usuários da MRS e a prevenção contra acidentes foi o mais importante para as empresas usuárias da EFC. A preocupação da concessionária com a prevenção ambiental somente foi considerado relevante pelos usuários da FTC.

Gráfico 9 
 Itens mais importantes na segurança de uma empresa ferroviária
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
Em relação à confiabilidade de uma empresa ferroviária, o item indicado como mais relevante foi a pontualidade na entrega da carga no destino (por 31% das empresas). Também merecem destaque os itens de pontualidade em disponibilizar vagões vazios e o cumprimento dos contratos. 

Entre as concessionárias pode-se destacar a importância do cumprimento de contrato para os usuários da FERRONORTE, da FTC e da FERROPAR. Tendo sido citado por 29,63% das empresas usuárias da FERROBAN, o item regularidade também aparece como relevante.

Gráfico 10 
Itens mais importantes na confiabilidade de uma empresa ferroviária
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
Compatibilidade dos vagões com a carga e o comparativo entre modal ferroviário e rodoviário são itens igualmente importantes na avaliação sobre adequação de uma ferrovia. (ver gráfico 11). Essa distribuição é observada em quase todas as concessionárias, com exceção da MRS, onde o comparativo entre modal ferroviário e rodoviário aparece como o item mais importante. 

Gráfico 11 
Itens mais importantes na adequação de uma ferrovia, total e por empresas
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
De acordo com o gráfico 12, os itens mais citados pelas empresas em relação ao preço foram os valores dos fretes e taxas adicionais (43,69%) e a competitividade com outros modais (36,39%). Já condições de pagamento e política de desconto receberam peso menor por parte dos entrevistados. 


Entre as concessionárias, observa-se uma inversão de importância apenas na FERRONORTE e na NOVOESTE, onde o item competitividade com outros modais aparece como o mais importante. 

Gráfico 12 
 Itens mais importantes no preço dos serviços de uma empresa ferroviária
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
O item eficiência na solução de problemas foi o mais citado (35,22% dos usuários) na relação de uma empresa ferroviária com o usuário (gráfico 13). Facilidade de comunicação com a concessionária e atendimento por responsável com autonomia também se destacaram entre os itens de maior importância. 

Para os usuários das concessionárias EFC, FERRONORTE, NOVOESTE e MRS o atendimento por responsável com autonomia se mostraram mais importantes do que Facilidade de comunicação com a concessionária.
Gráfico 13
 Itens mais importantes na relação de uma empresa ferroviária com o usuário
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
3.4. Avaliação dos atributos
Como já mencionado no texto acima, cada um dos atributos foi agrupado para construir um índice global por concessionária. Nessa seção são apresentados os resultados das avaliações de cada constructo e esse índice global. 

A analise das avaliações se inicia pela acessibilidade. As notas são, em geral, abaixo de 7. Os itens facilidade de acesso na origem e existência de ramal ferroviário específico foram os melhores avaliados; enquanto que parceria em investimentos operacionais teve a pior avaliação. 

Entre as concessionárias observa-se que a FTC foi a melhor avaliada pelos seus usuários, enquanto que FERROPAR e NOVOESTE receberam as piores avaliações. A FERROPAR e a NOVOESTE apresentaram as notas mais baixas em diversidade de terminais de destino (3,94 e 4,69, respectivamente). A NOVOESTE também apresentou a nota mais baixa (3,0) em disponibilidade de serviços de transbordo.
Gráfico 14
 Avaliação dos itens de acessibilidade das empresas ferroviárias consideradas
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
No quesito segurança (Gráfico 15) não houve grande dispersão de avaliação média entre os subitens. Vagões em condições seguras para o transporte, com nota 6,87, foi o mais bem avaliado; enquanto que o pior, prevenção quanto a avarias após manipulação/ transporte inadequados, obteve nota 6,53. 

A concessionária melhor avaliada em segurança pelos seus usuários foi a FTC e as piores foram FERROPAR e NOVOESTE. As concessionárias MRS e EFVM tiveram desempenho acima da média.

Ainda no quesito segurança, a concessionária FTC teve a maior nota no subitem prevenção quanto a roubo, extravio ou violação de lacres, recebendo nota 9,07. Já a NOVOESTE teve a menor nota em prevenção quanto a acidentes, recebendo nota 4,38.

Gráfico 15 
Avaliação dos itens de segurança das empresas ferroviárias consideradas
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
No quesito confiabilidade, o subitem cumprimento de contrato teve a melhor avaliação com nota 6,65 e pontualidade em disponibilizar vagões vazios a pior com nota 5,71. A FTC e a MRS foram as melhores avaliadas e a FERROPAR e NOVOESTE as piores.

Gráfico 16
 Avaliação dos itens de confiabilidade das empresas ferroviárias consideradas
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
No grupo de adequação das ferrovias a compatibilidade dos vagões com a carga foi o subitem melhor avaliado entre as ferrovias consideradas (com nota média 6,83). Já comparativo entre modal ferroviário e rodoviário - tempo de percurso, com nota média de 5,68, teve a pior avaliação. 

A NOVOESTE recebeu a pior nota (4,13) – no item comparativo entre modal ferroviário e rodoviário (tempo de percurso) –  e a FERROPAR a pior nota em características dos terminais (3,94).

Gráfico 17
 Avaliação dos itens de adequação das ferrovias consideradas
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
As notas dos subitens relacionados com os preços dos serviços também foram baixas; variando entre 4,68 para política de descontos e 5,84 para condições de pagamento.

Novamente, a FTC foi a concessionária que recebeu a melhor avaliação em todos os subitens. Já a pior avaliada - nos itens valores dos fretes e taxas adicionais e política de desconto -, foi a NOVOESTE. No subitem condições de pagamento, a pior nota foi atribuída à EFC e, em competitividade com outros modais, à FERROPAR.

Gráfico 18 
Avaliação dos itens relacionados ao preço dos serviços das
 empresas ferroviárias consideradas
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
A FTC e MRS foram as concessionárias melhor avaliadas entre os subitens relação de uma empresa ferroviária com o usuário (Gráfico 19). Mais uma vez, a FERROPAR e a NOVOESTE tiveram as notas mais baixas. A pior avaliação entre as concessionárias foi a do subitem sistema de consulta via internet de rastreamento de carga da concessionária NOVOESTE.

Gráfico 19
 Avaliação dos itens de relação das empresas ferroviárias
 analisadas com os seus usuários
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
A avaliação global foi obtida por meio dos indicadores produzidos a partir da metodologia proposta no item 2.2.2. O Quadro 8 a seguir apresenta os índices de cada empresa concessionária para cada conjunto de atributos, além de uma média geral e do índice global. Corroborando com os resultados obtidos de forma individual, a concessionária FTC apresentou as maiores avaliações utilizando os índices específicos e o índice global. Já as concessionárias FERROPAR e NOVOESTE obtiveram os mais baixos índices.

Quadro 8
Índices global e específico

	Empresas
	Acessibilidade
	Segurança
	Confiabilidade
	Adequação da ferrovia
	Preço
	Relação com o usuário
	Índice Global

	Média geral
	6,15
	6,66
	6,08
	6,26
	5,62
	6,4
	6,2

	ALL
	6,38
	6,38
	6,09
	6,31
	5,88
	6,02
	6,17

	CFN
	6,07
	6,57
	5,89
	5,93
	5,71
	6,35
	6,09

	EFC
	5,48
	6,53
	5,76
	6,21
	5,05
	6,01
	5,84

	EFVM
	6,48
	7,06
	6,03
	6,61
	5,78
	6,63
	6,43

	FCA
	6,09
	6,84
	5,92
	6,21
	5,64
	6,4
	6,18

	FERROBAN
	5,97
	6,12
	6,09
	5,61
	5,38
	6,35
	5,92

	FERRONORTE
	6,61
	6,32
	6,34
	6,92
	4,9
	6,4
	6,24

	FERROPAR
	5,22
	4,84
	4,86
	4,56
	4,54
	4,93
	4,83

	NOVOESTE
	4,87
	5,09
	4,66
	5,07
	4,14
	4,8
	4,77

	F T C
	7,45
	8,38
	8,54
	7,92
	6,95
	8,7
	8

	MRS
	6,47
	7,17
	6,92
	6,4
	6,12
	7,12
	6,71


Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005

Para propiciar uma análise mais clara e permitir a identificação de prioridades no desenvolvimento de trabalhos com o objetivo de melhorar o atendimento ao cliente, foram construídos gráficos de dispersão com a nota de cada subitem num conjunto de atributos contra as importâncias que os entrevistados atribuíam a cada subitem.

A região de cada gráfico onde constam as maiores prioridade e menores notas devem ser destacadas numa possível campanha. Por exemplo, no Gráfico 20, que mostra os subitens de acessibilidade, observa-se que apenas diversidade de terminais de destino é considerado importante e obteve nota relatividade baixa. 

Nos itens de segurança não itens no segundo quadrante, região mais crítica, mas os itens vagões em condições adequadas para o carregamento, prevenção quanto a roubo, extravio ou violação de lacres e ressarcimento de prejuízos após dano/roubo/extravio de carga merecem atenção especial. 

Gráfico 20

Importância versus avaliação - acessibilidade – Total
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005

Gráfico 21
Importância versus avaliação - segurança – Total
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005

No item de confiabilidade merecem atenção os itens pontualidade na entrega da carga no destino e pontualidade em disponibilizar vagões vazios.  

Gráfico 22
Importância versus avaliação - confiabilidade – Total
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005

No grupo de adequação chama maior atenção o item comparativo entre modal ferroviário e rodoviário. Esse item aparece como de elevada importância, mas apresenta a menor nota. 

Gráfico 23
Importância versus avaliação - adequação – Total
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
No grupo de preço os itens de maior importância apresentam avaliação acima da média e a política de descontos que recebeu a menor nota também apresentou pouca importância para os entrevistados. 
Gráfico 24
Importância versus avaliação - preço – Total
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005
No grupo de relação com o usuário chama maior atenção, pela sua situação crítica, é o item de eficiência na solução de problemas. Esse item apresenta grande importância para os entrevistados, mas a sua nota está abaixo da média. 

Gráfico 25
Importância versus avaliação - relação com o usuário – Total
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
4. CONSIDERAÇÕES FINAIS

De maneira geral, o serviço de transporte ferroviário de cargas tem uma avaliação mediana por parte das empresas usuárias.

Os índices globais de avaliação calculados para as concessionárias foram inferiores a 7,00; a exceção é a concessionária FTC (Ferrovia Tereza Cristina) que obteve o índice global 8,00. Indicando que o transporte ferroviário de cargas não tem atendido às expectativas dos usuários de forma plena. Entretanto, foi possível captar diferentes níveis de satisfação dos usuários com os serviços ofertados pelas concessionárias pesquisadas.

De acordo com as empresas usuárias entrevistadas, os atributos considerados mais importantes na avaliação do transporte ferroviário de cargas são segurança e confiabilidade.  Com relação ao atributo segurança o aspecto mais relevantes são vagões em condições adequados para o carregamento, já no atributo confiabilidade o fator importante é a pontualidade na entrega da carga de destino.

As empresas usuárias da FTC e da MRS se mostraram relativamente mais satisfeitos com a segurança e confiabilidade das referidas concessionárias. Já na FERROPAR e NOVOESTE os usuários mostraram-se pouco satisfeitos com as concessionárias nestes itens (de uma forma geral em todos os itens tais empresas foram mal avaliadas).

O atributo preço foi o pior avaliado pelas empresas usuárias, todas as concessionárias tiveram nota abaixo de 7,00. A principal queixa é relacionadas com a política de desconto das concessionárias. Este atributo é particularmente importante entre as empresas usuárias da FCA e FERRONORTE.

O item melhor avaliado foi a relação com o cliente. As concessionárias melhor avaliadas foram a FTC e a MRS, em particular no subitem facilidade de comunicação com a concessionária (notas médias dos usuários 9,06 e 7,68 respectivamente).
ANEXO

Gráfico 1

ACESSIBILIDADE – ALL
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 2

ACESSIBILIDADE – CFN
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 3

ACESSIBILIDADE – EFC
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 4

ACESSIBILIDADE – EFVM
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 5

ACESSIBILIDADE – FCA
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 6

ACESSIBILIDADE – FERROBAN
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 7

ACESSIBILIDADE – FERRONORTE
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 8

ACESSIBILIDADE – FERROPAR
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.


Gráfico 9

ACESSIBILIDADE – NOVOESTE
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 10

ACESSIBILIDADE – FTC
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 11

ACESSIBILIDADE – MRS
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 12

SEGURANÇA – ALL
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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SEGURANÇA – CFN
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Gráfico 14

SEGURANÇA – EFC
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SEGURANÇA – EFVM
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SEGURANÇA – FCA
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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SEGURANÇA – FERROBAN
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SEGURANÇA – FERRONORTE
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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SEGURANÇA – FERROPAR
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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SEGURANÇA – NOVOESTE
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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SEGURANÇA – FTC
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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SEGURANÇA – MRS
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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CONFIABILIDADE – ALL
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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CONFIABILIDADE – CFN
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 25

CONFIABILIDADE – EFC
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 26

CONFIABILIDADE – EFVM
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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CONFIABILIDADE – FCA
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 28

CONFIABILIDADE – FERROBAN
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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CONFIABILIDADE – FERRONORTE
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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CONFIABILIDADE – FERROPAR
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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CONFIABILIDADE – NOVOESTE
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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CONFIABILIDADE – FTC
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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CONFIABILIDADE – MRS
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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ADEQUAÇÃO – CFN
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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ADEQUAÇÃO – EFC
[image: image72.emf]0

5

10

15

20

25

30

35

40

0 2 4 6 8 10

Características dos terminais

Comparativo entre modal ferrov. e rodov. (tempo de percurso)

Compatibilidade dos vagões com a carga

0

5

10

15

20

25

30

35

40

0 2 4 6 8 10

Características dos terminais

Comparativo entre modal ferrov. e rodov. (tempo de percurso)

Compatibilidade dos vagões com a carga


Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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ADEQUAÇÃO – EFVM
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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ADEQUAÇÃO – FCA
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 39

ADEQUAÇÃO – FERROBAN
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 40

ADEQUAÇÃO – FERRONORTE
[image: image76.emf]0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

0 2 4 6 8 10

Características dos terminais

Comparativo entre modal ferrov. e rodov. (tempo de percurso)

Compatibilidade dos vagões com a carga

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

0 2 4 6 8 10

Características dos terminais

Comparativo entre modal ferrov. e rodov. (tempo de percurso)

Compatibilidade dos vagões com a carga


Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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ADEQUAÇÃO – FERROPAR 
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 42

ADEQUAÇÃO – NOVOESTE
[image: image78.emf]0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

0 2 4 6 8 10

Características dos terminais

Comparativo entre modal ferrov. e rodov. (tempo de percurso)

Compatibilidade dos vagões com a carga

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

0 2 4 6 8 10

Características dos terminais

Comparativo entre modal ferrov. e rodov. (tempo de percurso)

Compatibilidade dos vagões com a carga


Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 43

ADEQUAÇÃO – FTC
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 44

ADEQUAÇÃO – MRS
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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PREÇO – ALL
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 46

PREÇO – CFN
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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PREÇO – EFC
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 48

PREÇO – EFVM
[image: image84.emf]0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Competitividade com outros modais

Condições de pagamento

Política de descontos

Valores dos fretes e taxas adicionais

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Competitividade com outros modais

Condições de pagamento

Política de descontos

Valores dos fretes e taxas adicionais


Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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PREÇO – FCA
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 50

PREÇO – FERROBAN
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 51

PREÇO – FERRONORTE
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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PREÇO – FERROPAR
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 53

PREÇO – NOVOESTE
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 54

PREÇO – FTC
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 55

PREÇO – MRS
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 56

RELAÇÃO COM O USUÁRIO – ALL
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 57

RELAÇÃO COM O USUÁRIO – CFN
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 58

RELAÇÃO COM O USUÁRIO – EFC
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 59

RELAÇÃO COM O USUÁRIO – EFVM
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 60

RELAÇÃO COM O USUÁRIO – FCA
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 61

RELAÇÃO COM O USUÁRIO – FERROBAN
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 62

RELAÇÃO COM O USUÁRIO – FERRONORTE
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 63

RELAÇÃO COM O USUÁRIO – FERROPAR
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 64

RELAÇÃO COM O USUÁRIO – NOVOESTE
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 65

RELAÇÃO COM O USUÁRIO – FTC
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
Gráfico 66

RELAÇÃO COM O USUÁRIO – MRS
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Fonte: Pesquisa DATAMÉTRICA/ANTT – Junho a agosto de 2005.
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