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Dimensões Atributos 
 Segurança contra acidentes 

Segurança viária (Segurança) Condições do acostamento 
 Quantidade de passarelas para pedestres 
 Limpeza das pistas e canteiros 
 Limpeza das placas de sinalização 

Conservação geral (Confiabilidade) Não ter mato, ter grama aparada, ter jardins ao lado da estrada. 
 Estado geral de conservação e pintura de pontes, viadutos, barreiras de proteção. 
 Asfalto conservado, sem buracos. 
 Sinalização de obras 
 Placas com limite de velocidade 
Sinalização em geral (Tangibilidade) Faixas para separação de pistas bem visíveis, bem pintadas. 

 Placas que facilitem o contato com a Concessionária ou Polícia Rodoviária 
 Tachas refletivas com visibilidade à noite (Olho de Gato) 
 Fluidez do tráfego, sem congestionamento. 

Ampliação e fluidez do tráfego 
(Tangibilidade) 

Filas nos pedágios 

 Obras de ampliação e melhoria 
Infra-estrutura operacional (Presteza) Postos de gasolina 

 Postos de serviços de atendimento, apoio. 
Relacionamento e comunicação 

(Empatia) 
Cortesia, simpatia dos funcionários. 

 Campanhas de trânsito, educativas, de saúde etc. 
Serviços de atendimento (Presteza) Serviços de atendimento e socorro 

� Inspeção contínua do tráfego 
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Concessionária Automóvel Ônibus Caminhão 
1 7,6 7,8 8,1 
2 7,5 8,2 7,6 
3 7,7 8,0 8,1 
4 7,2 8,0 7,7 
5 7,2 7,3 7,0 
6 7,7 8,2 8,0 
7 7,9 8,5 8,2 
8 7,6 7,6 7,9 
9 7,4 7,5 7,7 

10 7,3 7,8 7,8 
11 7,4 8,0 8,0 
12 7,4 7,9 7,7 

Geral 7,5 7,9 7,8 
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