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Salvador

O Municipio de Salvador, segundo dados da ultima estimativa do IBGE para 2017, conta com cerca de 2.950.000

habitantes, os quais ocasionam diversos motivos de viagens em fungao da necessidade de circular no espago urbano.

Esta grande demanda de viagens € atendida, em parcela importante, pela rede de transporte publico coletivo e suas

infraestruturas, dentre as quais, a Terminal Clériston Andrade (LAPA), apresenta o maior numero de usuarios da cidade.

Inaugurada em 7 de novembro de 1982, foi concebida para ser o principal terminal de transbordo rodoviario urbano, cuja
localizagéo estratégica situa-se dentro do Centro Antigo da Cidade, préoxima a areas tradicionais de comercio e servigos e na
periferia do Centro Histdrico de Salvador.

A LAPA, como é conhecido o terminal Clériston Andrade possui um movimento médio de 450 mil pessoas/dia e uma area
total ocupada de cerca de 73.000.00 m? 1. As plataformas de embarque e desembarque de passageiros localizados no térreo e no
subsolo operam com 56 linhas e uma média de 189 coletivos/ hora.

O Terminal conta, também, com uma area de 3.200 m?, onde um mix de lojas, mercados e prestadores de servigos estao

distribuidos préximos aos principais corredores de acesso2.

Em sendo considerada um dos mais importantes Equipamentos Urbanos do municipio, seus usuarios demandam
diariamente exigéncias e necessidades, sendo assim, sdo necessarias avaliagoes peridédicas buscando possiveis ajustes e

ampliagcoes da prestagao de servigos, aferindo melhorias nas condigdes de conforto e seguranga no ambito da citado Terminal.

10
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Justificativa

A realizacdo da Pesquisa em tela atende a obrigagdo prevista no contrato celebrado pelo Poder Publico Municipal e a
CONCESSIONARIA Nova Lapa Empreendimentos SPE S/A, que detém a gestdo do Terminal, razdo pela qual se impde a
realizacdo de Pesquisa de Satisfagao do Usuario, objetivando avaliar a qualidade dos servigos, o grau de satisfagao e definicao do

indice de Qualidade da Gestso - IQG.

O indice a ser definido, serd um instrumento importante no gerenciamento do Terminal Clériston Andrade (LAPA), pois
servira para mensurar a prestagédo de servigos e a definicdo de parametros e ajustes, se necessario, com vistas ao beneficio dos

usuarios do equipamento.

A contratagdo de Pesquisa de Satisfacéo contribuird para melhor compreensdo dos anseios do publico que utiliza o terminal
e, também, é exigéncia contratual estabelecida na sub Clausula 10.1.14 da Clausula 10? — do Contrato de Concessao n° 001/2015
e nos termos do anexo 7 — Critérios de Mensuragao de Desempenho do Edital SEMUT n° 03/2014 de concessao da administragao,
operagao e gerenciamento do terminal. Atende ainda, solicitagao contida na Clausula 32 do TAC/MP n°® 01/2015, que determina a
pesquisa e a obrigagéo da publicagéo do resultado, na pagina eletrénica oficial do Orgéo responsavel pela fiscalizagao do servico,

neste caso a Secretaria Municipal de Mobilidade - SEMOB.

11
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1 — Objetivo

A pesquisa teve como objetivo principal identificar o nivel
de satisfagao dos usuarios do terminal Clériston Andrade (LAPA)

e calcular o indice de Qualidade da Gestso.
2 — Metodologia

Trata-se de uma pesquisa quantitativa, por amostragem,
realizada por meio de entrevistas pessoais “Face to Face” com a
aplicagdo de questionario estruturado junto a uma amostra

representativa da populagcédo em estudo.

2.1 — Universo

Foi definido como publico alvo da pesquisa, individuos que
estejam transitando (usuarios) no terminal Clériston Andrade
(LAPA).

2.2 - Dimensionamento amostral, margem de erro e nivel de
confianga

Foram realizadas 819 entrevistas distribuidos entre a

areas externas, terminal e os sanitarios da LAPA, o que garante

uma margem de erro maxima de = 3,5% (trés virgula cinco

cento mais ou para menos), com um nivel de confiangca de 959%

2.3 — Critérios de Amostragem

O plano de amostragem utilizado € o de amostrac
aleatdria estratificada de conglomerados em dois estagios. Pal
indivi

estratificagcdo sao consideradas os locais e o

entrevistado.

No primeiro estagio as unidades amostrais que sé&o

locais (conglomerados). No segundo estagio as unida
amostrais sao as pessoas que estejam transitando pelo term
no periodo de realizacdo da pesquisa. Para a selegao
entrevistados sera utilizado um sistema aleatorio sistema
dentro do evento selecionado, levando em consideragao a pes

participante de um dos eventos

2.4 — Coleta de dados

As entrevistas foram realizadas por uma equipe
pesquisadores e supervisores, com bastante experiéncia ne

tipo de trabalho, e especialmente treinada para esta pesquisa.

www.metodointeligenci
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2.5 — Controle de qualidade

As equipes de campo tém em seus quadros supervisores
que acompanham e checa a aplicacao dos questionarios in-loco
como também a obediéncia as cotas pré-definidas; sua funcao é
atestar a fidelidade das respostas obtidas pelos pesquisadores e
garantir o rigor metodologico na aplicagdo dos formularios.
Sistema Interno de Verificagao: Por meio de software especifico,
todos os resultados sao verificados e chegados digitalmente, bem
como a localizagado dos entrevistadores via tablet GPS. Apds os

testes de consisténcia, é verificada, no minimo, 20% dos

questionarios aplicados.

2.6 — Processamento dos dados

Executado por meio de microcomputador, utilizando-s
programa R Development Core Team desenvolvido para anali

estatisticas, Word e Excel para elaboragao de textos e graficos

2.7 — Observagoes

A soma dos percentuais podera nao atingir ou ultrapas
100%, em virtude de arredondamento ocorrido no processame

eletronico do R.

2.8 — Periodo de realizagao

A pesquisa esteve em campo entre os dias 22 e 28 de julho
2019.

www. metodointeligenci
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Delineamento amostral

Para uma melhor acuracia do projeto, dividiu se a amostra entre 3 (trés) setores do terminal: (area externa, area interna e

sanitarios) onde foi considerado como ponto amostral da area externa o individuo que estava esperando o 6nibus no momento da

realizacdo das entrevistas, ja para area interna considerou se como o sujeito que estava transitando dentro do terminal sendo ele

com destino ao metrd, ou ida ao shopping mais que no momento da pesquisa estava trafegando nos corredores durante a

realizagéo da coleta e por ultimo o publico que estava saindo dos sanitarios, ou seja, o individuo que havia acabado de utilizar o

espaco.

rd Hmm
Area externa - )
entrevistas

Delineamento ¢ ! 520
Area interna j§ ;
entrevistas

do projeto

e 130
Sanitarios .
entrevistas
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IV — SANITARIOS
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Em relagéo aos sanitarios foi realizado uma avaliagédo dentro de trés pilares: (Limpeza, Material e Equipamentos),
dentro do pilar da limpeza, avaliou-se o vaso sanitério, pias e cubas, cestos de lixo, espelhos, toalheiras, portas,
batentes, maganetas e luminarias. J4 no que se referia ao pilar de material, avaliou-se o papel higiénico, sabonete e
papel toalha. O terceiro pilar teve como itens avaliados a descarga, torneiras e o secador de mao. No que se refere aos

critérios de avaliagéo, utilizamos uma escala de quatro pontos (Otimo, Adequado, Regular e Ruim), também chamamos

de aprovacao a soma dos percentuais de 6timo e adequado visando um melhor entendimento dos itens.

Dentro do topico limpeza o item luminarias com 82% de aprovagao foi o melhor avaliado seguido pelos vasos

sanitarios e mictérios com 80% de aprovagdo, ja o item que recebeu a menor avaliagido foi as portas, batentes e

maganetas com 69% de aprovacéo.

No que se refere ao tépico material o item que se destacou foi o papel higiénico com 77% de aprovacgédo seguido

pelo sabonete com 73% de aprovagao, entretanto o item que recebeu a menor avaliagdo deste tépico foi o papel toalha

com 60% de aprovagao.

18
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(7 | O terceiro tépico que foi avaliado foi os equipamentos disponibilizados no banheiro é o item que recebeu a melhor
Ly

@< avaliagdo foi as torneiras com 85% e o item secador de mdo com 80% foi o indicador que recebeu a menor aprovagéo,

entretanto vale ressaltar que todos os trés itens estdo com aprovagao igual ou superior aos 80%.

19
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Como vocé avalia o sanitario e mictorio:

Ruim

Regular
18%

Otimo
52%

Adequado

28%

20
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Como voceé avalia as Pias e cubas:

Ruim
3%

Regular
19%

Adequado|
27%

21
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