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Especificacoes Técnicas
- Pesquisa Quantitativa -

v Datas de campo . De 18 a 21 de agosto de 2012

v Selecao da amostra ‘ A pesquisa foi realizada com usuarios regulares do programa
“Atende”, com base na listagem fornecida pelo cliente, foram
realizadas 400 entrevistas telefbnicas

v Margem de erro ’ E de 5 pontos percentuais para mais ou para menos sobre os
resultados encontrados no total da amostra considerando um
intervalo de confianca de 95%.

v % d i 20 d * Pelo menos 20% do material dos entrevistadores foi criticado e
o de verificacao dos ’ verificado.

dados
« 100% dos questionarios foram submetidos a um teste eletrénico
de consisténcia para verificacdo de coeréncia das respostas.
v Copias dos (questionarios, cartelas, discos etc) foram enviados para aprovacao
instrumentos de . por parte do cliente antes do inicio dos trabalhos de campo e fazem
coleta de dados parte do relatério/apresentacdo de pesquisa.

v As atividades do IBOPE Inteligéncia sdo regidas por padrdes éticos da Associacdo Brasileira
das Empresas de Pesquisa (ABEP) e da World Research Association (ESOMAR).

v Além disso, os nossos procedimentos estao em conformidade com a Norma Internacional de
Qualidade em Pesquisa de Mercado e Opiniao — ISO 20252 e a Norma Internacional de
Gestao de Qualidade ISO 9001.

v Os arquivos ora enviados ndo podem ser alterados em nenhuma hipétese sem a prévia
autorizacdo do IBOPE Inteligéncia" IBOPE
3
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Objetivos

Objetivos

v Este projeto tem por objetivo geral avaliar os servicos prestados pelo
Projeto Atende da Prefeitura de Sao Paulo.

Metodologia

v Entrevistas através de questionario elaborado de acordo com os
objetivos da pesquisa.

Coleta dos dados

v'As entrevistas sao realizadas por uma equipe de entrevistadores
contratados pelo IBOPE, devidamente treinada para abordagem deste
tipo de publico.

Publico alvo

v"Usuarios regulares do servico Atende, selecionados a partir de listagem
fornecida pelo contratante.
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Perfil do
Respondente
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Perfil dos Entrevistados

r Idade
N N
Até 40 - 34
u Masculino
1 Feminino
56 e mais - 27
r Grau de instrugao r Renda Familiar
a N R

Até 42 série do fund. 30 Até 1 . 18 $
52 a 82 série do 5 Maisde 1 a2 - 46
fund.
Mais de 2 - 29

Ensino Medio e 49
Superior Nao respondeu I 8

. S . L

Base: Amostra (400) IBOPE
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Beneficios sociais

NS/ NR
Base: Amostra (400) 3%
P15) O(A) sr(a) ou alguém que mora na sua casa € beneficiado diretamente por algum programa ou beneficio social IBOPE .
seja ele do governo federal, estadual ou municipal? (CASO SIM) Quais? (RM) 7 inteligéncia



Como soube do ATENDE

(%)

r Como ficou sabendo?

Base: Amostra (400)

IBOPE

PERFIL 1) Como o(a) sr(a) ficou sabendo do Servico de Atendimento Especial ATENDE? inteligéncia



(%)

[ Frequéncia que utiliza o servico
(por semana, incluindo finais de semana)

1 vez

2 vezes

3 vezes

4 vezes

5 vezes

6 vezes

7 vezes

Base: Amostra (400)

25
33
19
5
18
1
1

m—

\

Para quais finalidades

[ costuma utilizar?

Frequéncia e Finalidades com que usa o ATENDE

Finalidades

tratamento

|| Acompanhamento médico/

79%

— Educacao

25%

Lazer/ Cultura

8%

— Esporte

4%

Trabalho

3%

€0ees

— QOutras finalidades

99

PERFIL 2) Com que frequéncia o(a) sr(a) costuma utilizar o Servigo e Atendimento Especial ATENDE por semana, incluindo os
finais de semana? / PERFIL 3) E para quais destas finalidades que eu vou ler o(a) sr(a) costuma utilizar o Servigo de
Atendimento Especial ATENDE? Mais alguma? Alguma outra?

IBOPE
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Nota média para o atendimento do
ATENDE de modo geral

A

r -
Media
17 80 9.3
I
w0ab6 7e8 9e 10 NS/ NR
Totalmente _- d Totalmente
insatisfeito satisfeito !
_,';.
Base: Amostra (400)
P01) Gostaria de saber como o(a) sr(a) se sente com relagdo ao Servigo de Atendimento Especial ATENDE de modo geral. Qual IBOPE
a nota, em uma escalade 0 a 10, vocé daria para o servigo do ATENDE, sabendo que a NOTA 0 significa que vocé esta 10 inteligéncia

TOTALMENTE INSATISFEITO e que a NOTA 10 significa que vocé estda TOTALMENTE SATISFEITO com o servico do ATENDE?



Avaliacao e aprovacao do servico do
ATENDE de modo geral

r Avaliacao |

-

34 4

=Otimo " Bom  Regular = Ruim = Péssimo " NS/ NR

Base: Amostra (400)

P02) E de modo geral vocé diria que o Servico de Atendimento Especial ATENDE é 6timo, bom, regular, ruim ou péssimo? (RU) IBOPE .
P03) E vocé aprova ou desaprova o Servico de Atendimento Especial ATENDE? 11 inteligéncia



Processo de Inscricio do ATENDE
Ao atendimento da(o) funcionaria(o)

que te cadastrou de uma maneira 6 20 69 5
geral
Ao processo de inscrigao de modo
geral 18 27 52 3
E a postura, o jeito de lidar da(o) 5 18 70 6

funcionaria(o) que te cadastrou

E a competéncia, o conhecimento,
saber o que esta fazendo/ dizendo 9 20 64 7
da(o) funcionaria(o) que te cadastrou

A acessibilidade do posto de

atendimento 11 22 62 >

A proximidade do posto de
atendimento ao seu domicilio 12 27 56 >
Ao tempo de espera para ser atendido 14 23 56 6

no posto de atendimento

Oa6 "7e8 "9e10 " NS/ NR
'!'otalr_nen_te —.— _-Totalmente

insatisfeito satisfeito

P04) Agora eu vou pedir para vocé avaliar diversos ASPECTOS referentes a inscrigdo no ATENDE, dando uma nota, emuma
escala de 0 a 10, sempre lembrando que a NOTA O significa que vocé estd TOTALMENTE INSATISFEITO e que a NOTA 10
significa que vocé estda TOTALMENTE SATISFEITO com cada aspecto do servico que eu citar

-
|

Média

9,0

8,2

91

8,9

8,6

8,5

8,4

oy

Satisfacao com aspectos especificos

(376)

(382)

(375)

(372)

(380)

(381)

(376)

Base: Amostra

[BOPE
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Média de satisfacao com o ultimo atendimento

r -
- Media
9,4
w0ab 7e8 9e 10 NS/ NR
Totalmente _- d Totalmente
| . . . . .
\ insatisfeito satisfeito /
N
.""'\. -/."
Base: Amostra (400)
P05) Agora, eu gostaria de saber como vocé se sente com relacdo ao Gltimo atendimento que recebeu do Servigo de
Atendimento Especial ATENDE. Qual a nota, em uma escala de 0 a 10, vocé daria hoje para esse servigo, sabendo que a NOTA IBOPE
0 significa que vocé estd TOTALMENTE INSATISFEITO e que a NOTA 10 significa que vocé estda TOTALMENTE SATISFEITO com o 13 inteligéncia

altimo servico prestado pelo ATENDE?



Aspectos negativos do servico ATENDE

(%)

o~ "
/' Falta de pontualidade em relagdo ao horario . 8 \

agendado

Rota muito demorada/ longa . 6
Atendimento ruim/ atendimento precario I 5
Motorista mal educado I 2
Motorista nao dirigia bem I 2
Falta de conforto no trajeto I 2
Motorista nao respeitou o passageiro | 1

Motorista mal humorado 1

Motorista dirigiu em alta velocidade | 1

Base: Amostra (400)

P06) Vocé teve ALGUM PROBLEMA OU DIFICULDADE, ALGUMA COISA QUE O(A) DESAGRADOU no altimo atendimento que IBOPE

recebeu do Servigo de Atendimento Especial ATENDE? (CASO SIM) E qual foi o problema? Mais alguma coisa? (ESPONTANEA -RM) 4 inteligéncia




Aspectos positivos do servico ATENDE

AN
OV

Motorista atencioso/ educado

Atendimento bom

O))
(o}

=
O

Motorista simpatico

Pontualidade em relacdao ao horario agendado

[
N

Motorista disciplinado

[y
AN

Motorista dirige na velocidade adequada

A ow»

Conforto no trajeto

Rota rapida

N

Veiculos de boa qualidade/ seguro

N
X

Nao/ Nada

NS/ NR

’
I
=

Base: Amostra (398)

PO7) E teve alguma COISA BOA, ALGO DE POSITIVO que chamou sua atengdo no ultimo atendimento que recebeu do Servigo
de Atendimento Especial ATENDE? (CASO SIM) E o que Ihe chamou a atengdo? Mais alguma coisa? (ESPONTANEA - RM)

IB

~
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Servico prestado pelo motorista de

MOTORISTA da dltima viagem

uma maneira geral 38 89
A postura, o jeito do motorista com os
passageiros 26 92
E a competéncia, o conhecimento,
saber o que esta fazendo/ dizendo a 2 7 o1
habilidade do motorista
Apresentacdo visual/ aparéncia do
motorista 28 90
A postura, o jeito do motorista no
transito 29 88
Tempo do percurso |7 10 82
Oab6 78 "9e10 "NS/NR
Totalmente —.— -Totalmente
insatisfeito satisfeito

P08) Agora eu vou pedir para vocé avaliar diversos ASPECTOS do atendimento que recebeu do Servico de Atendimento Especial
ATENDE, dando uma nota, em uma escalade 0 a 10, sempre lembrando que a NOTA 0 significa que vocé estd TOTALMENTE
INSATISFEITO e que a NOTA 10 significa que vocé estd TOTALMENTE SATISFEITO com cada aspecto do atendimento que eu citar.

16

Média

9,6

9,7

9,6

9,6

9,6

9,2

IBOPE

inteligencia

Satisfacao com aspectos especificos

(400)

(400)

(399)

(400)

(398)

(394)

Base: Amostra



Satisfacao com aspectos especificos

(%)
VEICULO da Gltima viagem ()
Media

Estado/ condicdes do veiculo de uma
maneira geral 6 18 75 1 9,1 (399
Limpeza dos veiculos 2 12 85 1 9,5 (398)
Seguranca no veiculo 3 13 84 1 9,5 (397)
Aparéncia/ conservagao do veiculo 3 14 83 9,4 | (398)
Conforto 6 14 80 9,3 (399)
Ventilacdo no veiculo 6 14 79 1 9,3 (398

Condigcbes mecanicas do veiculo/

,2 398
onibus > 17 73 3 ? o5
Oa6 "7e8 "9e10 " NS/ NR
Totalmente _- _-Totalmente

insatisfeito satisfeito

Base: Amostra

P08) Agora eu vou pedir para vocé avaliar diversos ASPECTOS do atendimento que recebeu do Servico de Atendimento Especial IBOPE
ATENDE, dando uma nota, em uma escalade 0 a 10, sempre lembrando que a NOTA 0 significa que vocé estd TOTALMENTE \ A .
INSATISFEITO e que a NOTA 10 significa que vocé estd TOTALMENTE SATISFEITO com cada aspecto do atendimento que eu citar. 17 inteligencia



Satisfacao com aspectos especificos

(%)
ULTIMO contato com a central 0800 [ A
Média
Ao atendimento da Central 0800 de
modo geral 14 26 28 g 8,4 (387)
E a postura, o jeito de lidar da(o)
funcionaria(o) que realizou o 5 13 80 2 9,2 (385)

atendimento

Ao atendimento da(o) funcionaria(o)
que realizou o atendimentodeuma 5 14 79 2 9,2 | (386)
maneira geral

E a competéncia, o conhecimento,
saber o que esta fazendo/ dizendo

da(o) funcionaria(o) que fez o 5> 15 78 2 9,2 | (385)
atendimento
Ao tempo total do atendimento 16 21 61 | 8.4 (387)

recebido

Oa6 "7e8 "9e10 " NS/ NR
Totalmente —- _-Totalmente

insatisfeito satisfeito

Base: Amostra

P08) Agora eu vou pedir para vocé avaliar diversos ASPECTOS do atendimento que recebeu do Servico de Atendimento Especial IBOPE
ATENDE, dando uma nota, em uma escalade 0 a 10, sempre lembrando que a NOTA 0 significa que vocé estd TOTALMENTE \ A .
INSATISFEITO e que a NOTA 10 significa que vocé estd TOTALMENTE SATISFEITO com cada aspecto do atendimento que eucitar. 18  INteligencia



Avaliacao das rotas utilizadas

73 10

= Totalmente adequadas
Adequadas
Inadequadas

= Totalmente inadequadas
NS/ NR

Base: Amostra (400)

P09) Pensar_ldo agora, de maneira geral, nas rotas realizadas pelo Servigo de Atendimento Especial ATENDE, o(a) sr(a) diria IBOPE
que as considera: 19 inteligéncia



52 25

® Muito melhor do que vocé esperava
Melhor do que vocé esperava
Como vocé esperava, nem melhor, nem pior
Pior do que vocé esperava
" Muito pior do que vocé esperava
NS/ NR

Base: Amostra (400)

P10) As pessoas podem usar um servigo tendo uma expectativa positiva ou negativa, ou seja, alguém pode achar que algumas
coisas vao funcionar muito bem e outras pessoas acharem que ndo. Comparando com o que vocé achava que seria o atendimento

do Servigo de Atendimento Especial ATENDE, vocé acha que o atendimento recebido foi, de uma maneira geral:

IB

Relacao entre atendimento recebido e
expectativa inicial

OPE
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Intencao de recomendar a unidade de
saude utilizada

~

24 1

= Certamente recomendaria o servico

Provavelmente recomendaria o servico
Nao sabe se recomendaria o servico
Provavelmente nao recomendaria o servigo

= Certamente nao recomendaria 0 servico
NS/ NR

Base: Amostra (400)

P11) Se uma pessoa amiga ou parente que morasse na sua regido precisasse e pudesse se inscrever no Servico de Atendimento IBOPE
Especial ATENDE, vocé diria que: . R .
21 inteligéncia



Avaliacao e aprovacao do ultimo
atendimento recebido pelo Atende

(%)

' Avaliacao -
[ N

29 3

=Otimo ~Bom  Regular ~Ruim =Péssimo = NS/NR

/! Aprovagao

",

.

\ = Aprova w Desaprova “ NS/ NR
Base: Amostra (400)
P13) E vocé diria que o ultimo atendimento recebido pelo Servigo de Atendimento Especial ATENDE foi 6timo, IBOPE
bom, regular, ruim ou péssimo? 5 inteligéncia

P14) E vocé aprova ou desaprova o altimo atendimento recebido pelo Servico de Atendimento Especial ATENDE?



