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ANEXO IV - INDICE DE SATISFACAO DOS USUARIOS

O indicador de desempenho da Concessiondria a ser apurado & o [NDICE DE SATISFA{;.E.D DoS USUARIOS e deve ser calculado a partir da
coleta dos dados da pesquisa.

A metodologia apurada € baseada no Anexo |l - Programa de Exploracio, do Edital e do Contrato. O mesmo sera conforme descrito a seguir:
ISU- indice de Satisfagao dos Usuérios

ISU = 58T

P

Onde:

5T = Nimero de usudarios salisfeitos;

P = Mimero de usuarios pesqguisados.

Todos os itens da pesquisa lerdo pesos idénlicos e, para fins de classificagio do usuario como salisfeitos, sera ulilizada a média aritmeética
simples, onde ST (Mimero de usuarnos satisfeitos) serdo agueles gue obtiverem nota final da média aritmética igual ou superior a 7.5.

Para calcular a média aritmélica simples, serio conlabilizadas as questdes relacionadas abaixo:

! Cuestd m
Calegoria das questies esiies  a  sere

contabilizados
Atendimento da Empresa 09 11 e 3
Conforto Q14 e 015
Cortesia 216
Higiens M7eQ18
Confiabilidade da Viagem 19e Q20
Pantualidade Q21
Regularidade Q22 e 23
Seguranca Q24 e Q25
Preco justo Q26
Conservagio dos veiculos Qa7
Servico de atendimenta ao consumidor - SAC Qg
Cluantidade minima de guestdes que podem ser conlabilizados no calculs da madia / Quantidade maxima de questoes 15/ 18

gue podem ser contabilizados no calculo da média
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* A guestdo s0 serd conlabilizada no caloulo da média se a questao antecessaora tiver como resposta “sim™ pelo enfrevistadao.
A escala de pontuacgéo para classificagao das respostas, considera como:

o Otimo {muito satisfeito) - 10,0;

o Bom (satisfeito) - 7,5;

& Regular {Indiferente) - 5,0;

# Ruim (insatisfeita) - 2.5e

Péssimo (muito insatisfeita) - 0,0
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