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Metodologia da Pesquisa Terminal Náutico de SSA e VCZ 

SAEB Superintendência de Estudos Econômicos e Sociais da Bahia / SEPLAN Diretoria de Gestão da Qualidade / SAC  

População alvo: Cidadãos que utilizam o terminal náutico de 
Salvador  e Vera Cruz 

Desenho da pesquisa: Amostragem aleatória estratificada 

Entrevista pessoais face 
to face; 

Grau de Confiança:  

95% 

Erro Máximo 
Admissível: 4,5%. 

Pesquisa de satisfação    ●    Agerba        ● Dezembro / 2025 
AGERBA Superintendência de Estudos Econômicos e Sociais da Bahia / SEPLAN 

Objetivo:  

Aferir o grau de satisfação  dos cidadãos quanto à qualidade dos 
serviços prestados no terminal náutico de Salvador e Vera Cruz 



Metodologia da Pesquisa do Terminal Rodoviário de SSA  

SAEB Superintendência de Estudos Econômicos e Sociais da Bahia / SEPLAN Diretoria de Gestão da Qualidade / SAC  

Coleta de dados: 
01/12/2025 a 07/12/2025 

Entrevistas pessoais 
Face to face 

Uso de Smartphone 
para coleta de dados 

7 dias de coleta 8 entrevistadores 
Amostra: 1006 

cidadãos 
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48,7% 
51,0% 

0,2% 0,1% 

Masculino 

Feminino 

Transgênero/Travesti 

Não sabe/Não respondeu 

Perfil dos entrevistados 

SAEB Superintendência de Estudos Econômicos e Sociais da Bahia / SEPLAN Diretoria de Gestão da Qualidade / SAC  

Gênero dos entrevistados Perfil etário dos entrevistados 
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49,3% 
 das entrevistas  foram 

realizadas com pessoas do 
sexo feminino,  49,5% do 
gênero masculino e 1,2% 

são Travesti/ 
Transgênero 

21,9% 
20,7% 

23,9% 

19,8% 

13,6% 

0,2% 
0% 

5% 

10% 

15% 

20% 

25% 

30% 
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SAEB Superintendência de Estudos Econômicos e Sociais da Bahia / SEPLAN Diretoria de Gestão da Qualidade / SAC  

Perfil dos entrevistados 

Grau de escolaridade 
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0,1% 

6,4% 

3,9% 

11,1% 

43,7% 

6,7% 

22,9% 

5,2% 

0,1% 

0% 25% 50% 

Sem escolaridade, mas sabe ler/escrever 

Fundamental Incompleto 

Fundamental completo 

Médio Incompleto 

Médio completo 

Superior Incompleto 

Superior completo 

Pós-Graduação 

Não respondeu 
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Local de Embarque 
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Local de Embarque 

50,0% 50,0% 

Salvador Vera Cruz 
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Embarcação  
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Embarcação 

47,7% 
52,3% 

Datolli Vera Cruz 
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Mora no Município de Embarque 
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Mora no Município de Embarque 

48,0% 
52,0% 

Sim Não 
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Se desloca para um Município diferente do Desembarque 
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Se desloca para Município diferente do Desembarque 

22,4% 

77,6% 

Sim Não 
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Acesso ao Terminal Náutico 
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8,6% 

11,1% 

6,1% 

5,1% 

7,4% 

4,0% 

3,1% 

18,9% 

8,2% 

27,6% 

0% 25% 50% 

Uma vez por semana 

Duas vezes por semana 

Três vezes por semana 

Quatro vezes por semana 

Cinco vezes por semana 

Seis vezes por semana 

Sete vezes por semana 

A cada 15 dias 

Primeira vez 

Raramente 

Frequência que utiliza as lanchinhas 
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Para qual finalidade utiliza as lanchinhas 

36,8% 

32,2% 

8,8% 

6,5% 

3,1% 

2,6% 

9,9% 

0,1% 

0% 25% 50% 

Lazer/Turismo 

Trabalho/Negócios 

Saúde 

Visita a 
amigos/parentes 

Estudo 

Compras 

Outros 

Não sabe/Não 
respondeu 



Percepção do serviço prestado ao atendimento preferencial 
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90,8% dos entrevistados  declararam não ter necessidade 
de atendimento preferencial. 

33,3% 

66,7% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Insatisfeito/Indiferente 

Satisfeito 

Grau de satisfação ao atendimento prioritário Possui Desconto / Gratuidade 

75,3% 

24,7% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Desconto / Gratuidade 

Não Possui 
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Motivo da Insatisfação do atendimento prioritário 
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Motivo de insatisfação do atendimento prioritário 

51,6% 

35,5% 

25,8% 

22,6% 

16,1% 

12,9% 

6,5% 

32,3% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Ausência de informações e/ou orientações sobre 
atendimento prioritário 

Não recebi o atendimento prioritário 

Falta de rampas de acesso ou fora do padrão 

Falta de funcionários para auxiliar 

O ambiente não tinha adaptação para minha condição 

Falta de piso tátil ou fora do padrão 

Ausência de vagas de estacionamento prioritário 

Outro 
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Percepção com a Mobilidade 
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Acesso ao Terminal Náutico 

16,5% 

16,9% 

19,5% 

0,4% 

32,9% 

2,0% 

4,0% 

0,5% 

7,4% 

0% 25% 50% 75% 100% 

A pé 

Carro próprio 

Ônibus 

Bicicleta 

Táxi/Uber 

Moto própria 

Mototáxi 

Metrô 

Outro 
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Percepção com Infraestrutura 
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Serviço prestado no momento da compra do bilhete de passagem nos guichês de atendimento  

16,8% 

77,4% 

5,8% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Insatisfeito / Indiferente 

Satisfeito 

Não comprou o bilhete nos guichês 
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Percepção com Infraestrutura 
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Motivo insatisfação / indiferença em relação ao serviço prestado no momento da compra 
do bilhete de passagem  nos guichês de atendimento 

40,8% 

37,3% 

26,6% 

21,3% 

20,7% 

14,8% 

13,6% 

13,0% 

1,2% 

17,8% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Tempo gasto na fila comprando o bilhete 

Valor do bilhete (passagem) 

Poucos funcionários para atender 

Falta de estrutura dos guichês 

A fila estava desorganizada 

Não fui tratado(a) com educação e cortesia pelo atendente 

Esclarecimento de dúvidas pelo atendente 

Quantidade de viagens/horários oferecidas pela empresa 

Houve queda no sistema 

Outro 

AGERBA Superintendência de Estudos Econômicos e Sociais da Bahia / SEPLAN 

Pesquisa de satisfação    ●    Agerba        ● Dezembro/ 2025 



Houve espera na plataforma de embarque  
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Houve espera na plataforma de embarque antes de entrar na embarcação 

38,6% 

61,4% 

Sim Não 
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Percepção  com Infraestrutura 
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Satisfação em Relação a Plataforma de Embarque 

27,8% 

72,2% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Insatisfeito / Indiferente 

Satisfeito 
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Percepção  com Infraestrutura 
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Motivo da insatisfação / indiferença em relação a plataforma de embarque 

39,3% 

28,6% 

18,6% 

16,1% 

15,7% 

15,0% 

11,8% 

11,4% 

10,4% 

8,9% 

8,6% 

8,6% 

7,9% 

5,4% 

35,7% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Falta de assentos confortáveis 

Tempo de espera na plataforma 

Quantidade de pessoas na plataforma de embarque 

Falta de funcionários para atender o usuário em caso de necessidade 

Climatização 

Limpeza 

Sistema de som, para disponibilização de informações 

Falta de saídas de emergência 

Disponibilidade de lanchonetes ou restaurantes 

Consulta de horários de embarque e o tempo de viagem 

Falta de Bebedouros 

Compreensão e quantidade de placas de orientações 

Quantidade de sanitários 

Iluminação 

Outro 
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Percepção  com Infraestrutura 
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Infraestrutura da embarcação que realiza a travessia 

20,2% 

79,8% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Insatisfeito / Indiferente 

Satisfeito 
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Percepção  com Infraestrutura 
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Motivo da insatisfação / indiferença em relação a infraestrutura da embarcação que realiza a 
travessia 

54,2% 

41,9% 

20,7% 

16,7% 

10,3% 

10,3% 

8,9% 

5,4% 

37,9% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Modernidade da embarcação e inovações tecnológicas 

Falta de assentos 

Limpeza 

Sistema de som, para disponibilização de informações 

Quantidade de sanitários 

Abrigo da chuva e sol 

Compreensão e quantidade de placas de orientações 

Iluminação 

Outro 
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Percepção  com Infraestrutura 
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Sensação de segurança na embarcação que realiza a travessia 

20,5% 

79,5% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Insatisfeito / Indiferente 

Satisfeito 
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Percepção  com Infraestrutura 

SAEB Superintendência de Estudos Econômicos e Sociais da Bahia / SEPLAN Diretoria de Gestão da Qualidade / SAC  

Motivo da insatisfação / indiferença em relação a sensação de segurança na embarcação que 
realiza a travessia  

44,2% 

42,2% 

28,2% 

26,7% 

25,2% 

21,7% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Presença de agentes de segurança 

Informações sobre procedimentos de segurança antes do 
início da viagem 

Disponibilidade e acesso aos coletes salva-vidas 

Segurança na condução da embarcação (manobras, 
atracação e velocidade). 

Lotação da embarcação 

Outro 
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Percepção  com Infraestrutura 
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Grau de satisfação em relação ao atendimento prestado pelos funcionário dentro da embarcação 

16,3% 

83,7% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Insatisfeito / Indiferente 

Satisfeito 
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Percepção  com Infraestrutura 
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Motivo da insatisfação / indiferença em relação ao atendimento prestado pelos funcionários 
dentro da embarcação 

63,4% 

36,0% 

30,5% 

17,7% 

18,9% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Falta de funcionários para atender o usuário em 
caso de necessidade 

Esclarecimento de dúvidas 

Resolução de problemas, por funcionários da 
empresa 

Não fui tratado(a) com educação e cortesia 

Outro 
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Percepção  com Infraestrutura 
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Satisfação do atendimento prestado desde a compra da passagem até a realização da travessia 

16,8% 

83,2% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Insatisfeito / Indiferente 

Satisfeito 
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Percepção  com Infraestrutura 
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Motivo da insatisfação / indiferença em relação ao atendimento prestado desde a compra da 
passagem até realização da travessia 

44,4% 

43,8% 

33,1% 

28,4% 

26,6% 

26,6% 

20,7% 

17,2% 

17,2% 

14,8% 

10,7% 

8,3% 

21,3% 

0% 25% 50% 75% 100% 

Infraestrutura da embarcação 

Segurança da embarcação 

Poucos funcionários para atender 

Resolução de problemas, por funcionários da empresa 

Esclarecimento de dúvidas 

Atendimento dos funcionários nos guichês 

Atendimento dos funcionários na embarcação 

Limpeza da embarcação 

Tempo de duração da viagem 

Disponibilidade e acesso aos coletes salva-vidas 

Limpeza da plataforma de embarque 

Não fui tratado(a) com educação e cortesia 

Outro 
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Percepção com o Atendimento ao Cidadão 

SAEB Superintendência de Estudos Econômicos e Sociais da Bahia / SEPLAN Diretoria de Gestão da Qualidade / SAC  

Conhecimento de canais de relacionamento com o Terminal  de Embarque / Desembarque 
(site, telefone, email,whatsapp) 

28,4% 

71,6% 

0% 25% 50% 75% 100% 

SIM 

NÃO 
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Percepção com o Atendimento ao Cidadão 
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Conhecimento de canais de relacionamento com a Ouvidoria da Agerba (site, telefone, 
email,whatsapp) 

28,5% 

71,5% 

0% 25% 50% 75% 100% 

SIM 

NÃO 
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