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APRESENTACAO

Este relatorio apresenta os resultados da pesquisa realizada pela Agéncia
Reguladora de Servicos Publicos do Municipio de Porto Ferreira - ARMPF, para aferir o
grau de satisfacdo dos usuarios do transporte coletivo do Municipio de Porto Ferreira.

Compd&em este documento:

* Pressupostos

= Objetivos da pesquisa

= Método

» Coleta de dados

» Resultados obtidos

= Acles da ARMPF

» Fiscalizacéo

» Proposta da Concessionaria
= Conclusbes

= Anexos
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PRESSUPOSTOS PARA A REALIZACAO DA PESQUISA

Para definicdo dos objetivos e da metodologia da pesquisa, consideramos alguns
pressupostos importantes, a saber:

e Em 2000, o transporte coletivo no municipio de Porto Ferreira comecou a ser
operado pela empresa Transporto Transportes Coletivos Porto Ferreira Ltda., com
a assinatura do Contrato de Concessao 044/2000, com duracdo de 15 anos. A
fiscalizagdo do contrato ficou a cargo da Prefeitura Municipal, sem que houvesse
regulamentacao definida.

e Em 2015, com a assinatura do Segundo Termo Aditivo, o Contrato foi prorrogado
pelo periodo de 15 anos e foi estabelecida a regulacéo pela Agéncia Reguladora
de Servicos Publicos do Municipio de Porto Ferreira — ARMPF.

e Em 2016, foi instituido o regulamento do servico de transporte publico através do
Decreto n° 36/2016.
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OBJETIVOS

A pesquisa aqui apresentada teve o objetivo de detectar o grau de satisfacdo dos
usuarios do transporte coletivo do municipio de Porto Ferreira visando a melhoria do

servigo prestado.
Para tanto, utilizamos os seguintes critérios:
- |dentificar os principais indicadores de satisfacao;
- Mensurar a satisfacdo dos usuarios para cada indicador;

- ldentificar os pontos que necessitam de melhorias;

Entendemos que o grau de detalhamento dos resultados aqui apresentados,
amparados por um questionario construido levando-se em consideracdo a propria
percepcao dos usuarios e por uma analise qualitativa (que identifica o impacto de cada
indicador na satisfacdo do usuario) efetivamente permitird o estabelecimento de acdes

de melhoria da qualidade dos servicos prestados.
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METODO

Para que os objetivos propostos pela pesquisa fossem alcancados, elaboramos

um instrumento de coleta de dados. Esse instrumento foi constituido, em sua maioria,

por questdes fechadas (anexo ).

Optamos por uma escala amplamente utilizada em estudos dessa natureza (como
nos casos das pesquisas de satisfacdo realizadas pela ANATEL e pelo Banco do Brasil,

em nivel nacional.

Péssimo Ruim Regular Bom Otimo
Nota 1 2 3 4 5
Porcentagem 0% 25% 50% 75% 100%

Importante: N&o temos conhecimento da realizacdo de pesquisa similar efetuada

anteriormente pelo municipio ou concessionaria, de modo que nédo foi possivel realizar

comparacgoes.

A presente andlise foi baseada em realizada pelo IPM — Instituto de Pesquisa de

Mercado UNISINOS, para o municipio de Esteio — RS disponivel para consulta em:

https://www.esteio.rs.gov.br/documents/SMSMU/Pesquisa%20Transporte%20Col
etivo%20-%20Esteio%20-%202010.pdf
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CARACTERIZACAO DA AMOSTRAGEM

Consideramos a mesma proporcdo do nimero minimo de pesquisas em relacéo a
populacdo do municipio de Esteio — RS (80 mil habitantes).

Para a populacéo de Porto Ferreira (55 mil habitantes), seria necessaria uma
amostra minima de 275 entrevistas. No entanto, esse numero foi ultrapassado chegando

a 302, o que garantiu maior representatividade da pesquisa.

COLETA DE DADOS

A aplicacdo dos questionérios foi realizada em locais publicos, imediacdes das
paradas de 6nibus e terminal rodoviario. As questfes da pesquisa foram preenchidas
pelo fiscal da ARMPF a partir das respostas dos usuarios. Deve-se ressaltar que o
procedimento de coleta de dados foi realizado no periodo de 28/09/2017 a 10/11/2017
em horario comercial. Com isso, buscou-se garantir que o critério de aleatoriedade em
relacdo ao fluxo de pessoas, fundamental para a qualidade dos resultados da pesquisa,

fosse preservado.

ANALISE DE DADOS

Uma vez coletados os dados, os mesmos foram digitados em planilhas
eletrdnicas, processados através de formulas, com as quais foram obtidos os resultados
apresentados.

Sexo
Foram entrevistadas para

esta pesquisa 302
pessoas, sendo que 26%
foram homens e 74%

mulheres, conforme

demonstra o grafico ao

lado.

= Homens = Mulheres
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No que diz respeito a faixa
etaria dos entrevistados,
utilizamos como critério de
selecdo dos respondentes
a idade minima de 15
anos, nao havendo
restricdo de limite maximo
de idade. Como resultado,
tem-se 15% da amostra
com idade entre 15 a 24
anos, 19% entre 25 a 39
anos, 35% entre 40 a 64
anos e 31% da amostra

acima dos 64 anos.

Com relacdo ao grau
de instrucao dos
entrevistados, pode-se
observar que 56%
possuem ensino
fundamental (completo ou
incompleto), 43%
possuem ensino médio
completo e 1% ensino

superior.

Faixa Etaria

m15a24anos =25a39anos = 40a64anos

Grau de instrucao

= 1 - Ensino Fundamental

= 2 - Ensino Médio

acima de 64 anos

3 -Ensino
Superior
1%

= 3 -Ensino Superior
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E, por fim, a pesquisa também verificou o bairro onde o usuéario reside. Os dados

do grafico abaixo mostram que ha uma ampla diversidade de bairros contemplados na

pesquisa.
Bairro onde mora
Vila Sibila
4% Vitéria Acroporto -~ ABUas Claras [NOME DA CATEGORIA]I
Vila Nova 39% 1% / 59 [PORCENTAGEM]
Bela Vista
Vila Daniel 1% Botafogo
1% 2%
Serra d'agua Centenario
% 4% o
Sao Pedro ° 2%
2%
Sdo Manoel

5% Dornelles

3%
Santo Afonso

2%

Santa Rosa - Centro
1% 0%

Santa Marta
4% Cuca
Santa Luzia . Dalva Fresca
Py Salgueiro 0% 0%
° 3% °
p Primavera
rogesso 0% .
0% (] Bandeirantes Independéncia
Paschoal Salzano 1% Palmeiras 0% 5%
1% 1%
Lagoa Serena
0%
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ANALISE DOS DADOS OBTIDOS

Linhas e horéarios

Com relacao as linhas e horarios, o primeiro item da pesquisa foi o cumprimento e
0 respeito aos itinerarios. Como pode ser observado no grafico abaixo, 54% dos

entrevistados afirmam que o cumprimento e respeito aos itinerarios € regular.

Cumprimento / respeito aos itinerarios

5 - Otimo 1 - Péssimo 2 - Ruim
1% \Uﬁ 5%

3 - Regular
54%

m 1-Péssimo = 2-Ruim 3-Regular =4-Bom =5-0timo

Outro ponto abordado foi o cumprimento dos horarios. O gréfico nos apresenta

gue 56% dos entrevistados avaliam o cumprimento dos horarios como regular.

Cumprimento dos horarios

1- Péssimo 2 -;/u'm
2% /_ °

5 - Otimo
1%

3 - Regular
56%

m1-Péssimo = 2-Ruim ~ 3-Regular =4-Bom =5-0timo
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Abaixo é apresentado o grafico que contém o tempo médio de espera durante a
semana. O tempo médio de espera estéa relacionado com o cumprimento dos horarios,

este item foi avaliado como regular.

Tempo médio de espera (Semana)

2 - Ruim

A 1 - Péssimo
5-0timo 7%

1% 0% /-

m 1-Péssimo = 2-Ruim 3-Regular =4-Bom =®5-0timo

Por fim é apresentado o grafico contendo o grau de satisfacdo geral com linhas e
horérios, que se manteve dentro dos padrdes da amostra deste item, onde 81% dos
usuarios se mostram satisfeitos com as linhas e horarios, sendo que, 2% classificam

como 6timo, 29% como bom e 50% como regular.

Satisfacdao geral com linhas e hordrios

5 - Otimo 1- Péssimo
2% 1%

2 - Ruim
18%

\ 3 - Regular

50%

m1-Péssimo = 2-Ruim ~ 3-Regular =4-Bom =5-0timo
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Linhas e horarios no final de semana
Dos 302 entrevistados apenas 9,27% utilizam o transporte publico coletivo nos

finais de semana. Os niveis de insatisfacdo destes itens foram os mais altos de toda
pesquisa. Tanto em relacédo ao “tempo meédio de espera” (68%), quanto a “passagem em

todos os pontos” (75%), como em relagcéo aos “horérios” (72%) de insatisfacéo.

O grafico abaixo apresenta os indices de satisfacéo/insatisfacdo com o transporte

publico nos finais de semana.

Linhas e horarios no final de semana

Hordérios no final de semana
Passa em todos os pontos

Tempo médio de espera

Satisfacdo geral com o transporte no final
de semana

0% 20%  40% 60% 80%  100%

M Satisfeito M Insatisfeito

O indice de insatisfacdo geral com o transporte no final de semana é de 68%.

Destes, 29% classificam como péssimo e 39% como ruim.

Satisfacao geral com o transporte no final de
semana
4-Bom 5 C');cimo
7% A%

—
1 - Péssimo
3 - Regular 29%

21%

m 1 - Péssimo 2 - Ruim 3-Regular =4-Bom =5-0timo
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Condicdes da frota

As condicdes da frota também foram avaliadas na pesquisa, que abordou o

estado de conservacgao dos 6nibus, conforto, limpeza e a lotacdo nos horarios de pico.

A lotacdo nos horarios de pico apresenta o mais alto grau de insatisfacdo dos

itens que compde este bloco sendo que 48% dos usuarios classificaram este item como

ruim ou péssimo.

Lotagdo dos 6nibus nos horarios de pico
5 - Otimo
0%

1- Péssimo
13%

2 - Ruim
3 - Regular 35%
34%

= 1 - Péssimo 2 - Ruim 3-Regular =4-Bom =5-0timo

O estado de conservacao, conforto e limpeza dos 6nibus, obtiveram bons

resultados, como apresentados nos graficos abaixo:

Estado de conservacgao dos 6nibus

‘.. 1- Péssimo
5 - Otimo 1% 2 - Ruim

1% ’7_/ 1%

3 - Regular
15%

m 1-Péssimo = 2-Ruim 3-Regular =4-Bom =5-0timo

Rua Dona Balbina, n.2 230 — Sala 33 — 32 Andar — Ed. Fratini, Centro www.arpf.com.br

Telefone: (19) 3585-7225

13



AGENCIA REGULADORA ¥ DE PORTO FERREIRA

Conforto dos Onibus

5 - Otimo 1-Péssimo 2 -Ruim

2% ‘V/ 1% 3 - Regular
‘ ’/ — 16%

m 1-Péssimo = 2-Ruim 3-Regular =4-Bom =5-0timo

Limpeza dos 6nibus

5 - Otimo 1- Péssimo
5% 1% 2 - Ruim

1%
3 - Regular
. 22%

= 1-Péssimo = 2-Ruim ~ 3-Regular =4-Bom =5-0timo

Satisfacao geral com os 6nibus

1 - Péssimo__ 5 - Otimo 2 - Ruim

1% w 13%

= 1-Péssimo =2-Ruim - 3-Regular =4-Bom =5-0timo

3 - Regular
36%
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Atendimento

O atendimento/educacao dos motoristas com os passageiros, forma de dirigir do
motorista e o0 respeito as paradas também fizeram parte da pesquisa, jA que
representam uma importante dimensao da satisfacdo (ou insatisfagdo) dos usuérios de
servicos de carater publico. Buscando-se compreender mais detalhadamente a
percepcdo da populacdo do Municipio de Porto Ferreira com relacdo ao atendimento
prestado pelos profissionais que atuam no sistema de transporte, trés questdes
especificas e uma geral foram observadas. Como resultado, tem-se que a satisfacao
geral com o atendimento é de 99%, considerando os indices Otimo, Bom e Regular,

como apresenta o grafico.

Satisfacao geral com o atendimento

1 - Péssimo )
5 - Otimo 1% 2 -Ruim
1% (f/‘ 0%
3 - Regular
39%
m 1-Péssimo = 2-Ruim 3-Regular =4-Bom =5-0timo

A “educacdo dos motoristas com 0s passageiros”, teve resultado satisfatorio,
sendo de 99% de aprovagéo.

Atendimento

1%

|

= Satisfeitos  m Insatisfeitos
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Sobre a “forma de dirigir dos motoristas”, as perguntas basearam-se na
conducéao, respeito a sinalizacao, excesso de velocidade e ao aguardo do embarque e

do desembarque dos passageiros. Neste quesito 98% dos usuarios classificaram como

otimo, bom ou regular.

Forma de dirigir do motorista

5 - Otimo 2 - Ruim

2% -Péssimo 19
1%
3 -Regular
. I 11%

m 1-Péssimo = 2-Ruim 3-Regular =4-Bom =5-0timo

Ja em relacdo ao “Respeito as paradas”, o indice de satisfagédo foi de 91%, destes

54% classificaram regular, 36% como bom e 1% 6&timo, como exposto no gréafico abaixo.
Respeito as paradas

1 - Péssimo
% 2 - Ruim

5 - Otimo 0
1% 9%
3 - Regular
54%

m 1-Péssimo = 2-Ruim 3-Regular =4-Bom =5-0timo
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Atendimento especial

A pesquisa também abordou 0 acesso e o respeito com usuarios portadores de
necessidades especiais, bem como o respeito dos motoristas com os idosos. Verificou-

se que o grau de satisfacdo geral com o atendimento especial € de 98%.

Atendimento Especial

0,
Respeito do motorista com idosos _ p%
necessidades especiais
Fetrutura pare portadores de neceSSidades — 1%
especiais
N ) . 2%
Satisfacdo geral com atendimentos especiais

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

Satisfacao geral com atendimentos especiais

5-Otmo__ . _~-27Rum
1% - Péssimo 2%

m 1-Péssimo ®2-Ruim 3-Regular =4-Bom =5-0timo
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No entanto um ponto que chamou a atencéo foi a disparidade no grau de “satisfacéo e
respeito dos motoristas” com os idosos 60%, com os portadores de necessidades

especiais 94%, levando em consideragcao apenas os critérios 6timo e bom.

Os graficos abaixo nos dao uma visdo mais ampla desta disparidade, dos topicos

pesquisados nesse bloco.

Respeito dos motoristas aos portadores de
necessidades especiais

1 - Péssimo

0% 2 - Ruim

2% 3 - Regular

T

5 - Otimo
: ﬁ

= 1-Péssimo = 2-Ruim 3-Regular =4-Bom =5-0timo

Respeito dos motoristas aos idosos
2 - Ruim

5 - Otimo 1 - Péssimo
6%

2% 1%

3 - Regular
33%

=4-Bom =5-0timo

= ]1-Péssimo = 2-Ruim 3 - Regular
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Preco e pagamento

Assuntos relacionados a preco sdo sempre sensiveis de serem avaliados em uma
pesquisa de satisfacdo de clientes. Nesse quesito, o grau de satisfacdo geral com preco

e formas de pagamento foi de 48%.

Satisfagdo geral com as formas de pagamento

4-Bom 5 - Otimo 1 - Péssimo
7% 0% 13%

=

m1-Péssimo = 2-Ruim 3-Regular =4-Bom =5-0timo

3 - Regular
41%

Os niveis mais altos de insatisfacéo referem-se aos questionamentos “A falta do
cobrador atrapalha o servi¢co”, e formas de pagamento disponiveis (passe ou dinheiro)”
representam 92% e 36% respectivamente, a insatisfacéo geral com a forma de
pagamento representa 52%. O gréafico abaixo ilustra os dados apresentados acima:

Insatisfacao Geral com as Formas de Pagamento

Forma de pagamento disponivel

Falta de cobrador atrapalha o servigo?

Insatisfacdo geral com a forma de
pagamento

0% 20% 40% 60% 80%  100%

H Insatisfeito M Satisfeito
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Quanto ao preco, dificilmente usuarios manifestam-se satisfatoriamente ao valor
da tarifa, no entanto 45% dos entrevistados estao insatisfeitos e 55% estéo satisfeitos,

como podemos observar no grafico apresentado.

Preco da passagem

5 - Otimo 1 - Péssimo
0% 12%

= ]-Péssimo = 2-Ruim 3-Regular =4-Bom =5-0timo
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CONSIDERACOES DA ARMPF

Formas de pagamentos disponiveis: Consideramos que a dispensa de
cobradores e realizagdo da cobranca pelos motoristas prejudica e atrasa todo
sistema. A forma de pagamento em espécie e a dificuldade para obtencéo de
passes, que sO podem ser adquiridos na sede da empresa, localizada em bairro
afastado, pioram o quadro. Antes mesmo do inicio desta pesquisa, a Agéncia
Reguladora j& havia identificado o problema e indicado a necessidade da
implantacdo da bilhetagem eletrbnica, uma solucdo ja bastante adotada em
diversos municipios que, sem duvida, trara beneficios, inclusive para funcionarios
da empresa e passageiros e aumentard o indice de satisfacdo em varios quesitos.
A concessionéria ja deu inicio a contratacdo de uma empresa especializada para

a implementacao da bilhetagem eletrénica.

Preco da passagem: Em 2015 foi realizado um estudo por esta Agéncia
Reguladora para o reequilibrio do contrato de concesséo, Processo — 722/2015,
onde se encontram os calculos e féormulas, que asseguram o justo valor praticado.
Neste estudo foi identificado que o indice de passageiros por quildmetro
percorrido — IPK é de apenas 1.30 sendo que média nacional para cidades de 60
a 100 mil habitantes é de 2.02, desfavorecendo uma tarifa mais mddica.
Entendemos que deve ser adota uma politica atrativa de passageiros, visando o
aumento deste indice, o que possibilitaria a reducdo tarifaria. Acées como a
bilhetagem eletronica podem certamente contribuir neste sentido. A revisdo do
itinerario também é uma medida a ser adotada, sendo necessario primeiramente

a conclusao do Plano de Mobilidade Urbana.

Linhas e horarios no final de semana: este quesito apresentou o mais alto nivel
de insatisfacdo dos usuarios. Medidas de fiscalizacdo nos finais de semana, bem
como em horarios noturnos, ja estdo sendo realizadas pelo fiscal da ARMPF.
Identificamos que o itinerario das linhas sofre reducéo aos finais de semana, por
iniciativa da Concessionaria, sem previsao contratual. A Concessionaria em
reunides tem se justificado afirmando que é inviavel o mesmo itinerario com a
baixa demanda nestes dias. Serdo realizadas tratativas visando equacionar o

problema.

Rua Dona Balbina, n.2 230 — Sala 33 — 32 Andar — Ed. Fratini, Centro www.arpf.com.br 21
Telefone: (19) 3585-7225



QA Pr-

AGENCIA REGULADORA ¥ DE PORTO FERREIRA

e Lotacdo nos horarios de pico: a ARMPF realizara fiscalizagbes frequentes nos
horarios de pico para verificar a situacdo e posteriormente estudos para a

adequacdao da frota e itinerario se necessarios.

Rua Dona Balbina, n.2 230 — Sala 33 — 32 Andar — Ed. Fratini, Centro www.arpf.com.br 22
Telefone: (19) 3585-7225



AGENCIA REGULADORA L:mmmn

FISCALIZACAO

Além da realizacdo da pesquisa de satisfacdo e analise dos dados, a ARMPF

realizou vistorias de fiscalizag&o “in loco”, para apuragao dos dados.

e Atraso e/ou ndo cumprimento do itinerario: um dos motivos que geram atrasos
no itinerario, principalmente nas linhas (Cristo, S0 Manoel, Aguas Claras e Porto
Belo) é o contorno da praca central Cornélio Procopio, pois, em horarios de pico,
com o transito congestionado, o transporte coletivo sofre um atraso de cerca de 5
minutos. Veiculos parados em areas com demarcacao de proibido estacionar e/ou
nos pontos de parada de 6nibus (foto 1 e 2), também geram transtorno no
embarque e desembarque, além de atraso no itinerario pois obrigam o motorista a

manobrar o 6nibus.

foto 1 - a o foto 2

e Limpeza do 6nibus: esse quesito teve um bom grau de satisfacdo dos usuarios,
como pode ser observado na foto 3, que demonstra o estado de limpeza do

onibus no momento da fiscalizacéo.
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' 'Fot03—Limpeza.
e Respeito dos motoristas aos idosos e portadores de necessidades
especiais: como apresentado anteriormente houve uma disparidade no grau de
“satisfagdo e respeito dos motoristas”, levando em consideracdo apenas 0s
critérios 6timo e bom, sendo de 94% para os portadores de necessidade
especiais e apenas de 60% para os idosos, que apresentaram ainda um conceito

regular maior.

e Em uma acdo de fiscalizagdo foi presenciado o tratamento descortés de um
motorista a uma passageira com filho portador de necessidades especiais no
momento do embarque. Por solicitagdo da Agéncia Reguladora o motorista foi

advertido pela Concessionaria.
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PROPOSTAS DA CONCESSIONARIA:

e ltinerario:

1. criacdo de um novo ponto de parada de 6nibus na Rua Dona Balbina,
proximo ao Porto Ferreira Futebol Clube, que possibilitard que as linhas
Cristo, S80 Manoel, Aguas Claras e Porto Belo, ndo contornem a praca
Cornélio Procopio;

2. A reducao de pontos de paradas proximos um dos outros; e

3. Nova demarcacdo de pontos de parada na area central da cidade
(ampliacdo da demarcacao).
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CONCLUSOES

A andlise dos resultados da pesquisa proporcionara informagfes para avaliacao

da qualidade dos servigcos prestados no Transporte Publico Municipal de Porto Ferreira.

Além disso, deve-se considerar que a pesquisa é uma importante ferramenta de apoio

ao processo decisorio e gerencial, devendo ser utilizada como subsidio nos processos

de planejamento e priorizacao de a¢fes junto ao publico alvo. Agir sobre os resultados e

mensurar periodicamente a satisfacao é fundamental para que em médio e longo prazos

0s resultados sejam aprimorados.

Os resultados apresentados anteriormente indicam um conjunto de consideragdes

sobre a percepcdo do publico em relagdo aos servicos de transporte prestados no

municipio.

Como avaliacao geral e apontamentos pode-se considerar que:

Tratando-se do tema linhas e horarios a pesquisa aponta que o grau de
satisfacdo geral dos usuarios do transporte coletivo do municipio de Porto
Ferreira foi considerado regular. Ha uma série de questdes criticas que precisam
de atencao, sendo as mais importantes; ampliagcdo da demarcacéo dos pontos de
parada na area central da cidade, reducdo de pontos simples préximos uns dos

outros e a alteracdo dos itinerarios priorizando a setorizacao das linhas.

No que concerne a Linhas e horarios nos finais de semana, esse topico necessita
de uma atencao especial, pois todos os itens referentes a0 mesmo estdo muito
abaixo do esperado. Medidas como tratativas com a concessionaria para
adequacao da disponibilidade de 6nibus a demanda da populagéo, adequacéo e
cumprimento do contrato de concessdo, além de fiscalizagdo nos finais de

semana sdo medidas a serem tomadas a curto prazo.

Atendimento regular e atendimento especial tiveram resultados satisfatorios. O

maior indice de insatisfacdo foi quanto ao Respeito dos motoristas aos idosos.
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1. Uma forma de trabalhar esse resultado, seria a distribuicdo de panfletos
explicativos, mostrando ao usuario idoso a necessidade de apresentar a
cédula de identidade ao motorista e ao usuario portador de necessidades
especiais a apresentacdo de carteirinha para evitar transtornos no

embarque.

2. Implantacdo da bilnetagem eletronica, que possibilitarda a todos os
passageiros, exceto portador de necessidades espacial o embarque pela

porta da dianteira.

e No que se refere a Lotacdo nos horarios de pico onde 48% dos usuarios
classificam este quesito como péssimo ou ruim, novos estudos serdo realizados
nesses horarios para uma melhor andlise, e posteriores adequac¢des na frota, com

a possibilidade de disponibilizacdo de énibus extra ou itinerario.

e Questbes como formas de pagamento e falta de cobrador, serdo minimizadas
com a implantagdo do sistema de bilhetagem eletrénica, que esta em fase de

contratacao pela empresa de transporte coletivo.
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Equipe da ARMPF:

Superintendéncia: Elcio Gustavo Silveira Arruda

Divisédo Financeira: Luis Henrique Paludetti

Analista Requlador: Wendel Ederson Marcelino dos Santos Cremonezi

Fiscal: Arlei Flausino Aureliano

Divisdo Administrativa: Alex Toffoli Bendande

Auxiliar Administrativo: Jussara Antonio De Souza

Divisao Juridica: Patricia Guerra Savi Clemonesi

Quvidoria: Orlando Pedro
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ANEXO 1
QUESTIONARIO DE PESQUISA (TRANSPORTE COLETIVO MUNICIPAL)
Péssimo | Ruim | Regular | Bom | Otimo
LINHAS E HORARIOS
1- Cumprimento / respeito dos itinerarios 1] 2] ] 4] 5]
2- Cumprimento dos hordrios {pontualidade) 1] o] ] 4] 5]
3- Tempo médio de espera nos dias de semana 1] 2] E'H| ] 5]
4- satisfagdo geral com linhas e horérios 1] 2] 3] 41 CH
5- Adequacdo das rotas/trajetos (acesso a diversos locais da cidade) 1] 2 E'H| 'l 5]
VOCE UTILIZA TRANSPORTE PUBLICO NO FINAL DE SEMANA ()sIm ()| NAO
6- Horarios nos finais de semana s8o cumpridos 1] 2 E'H| 'l 5]
7- Passa em todos os pontas 1] 2[] 3] 4] s ]
8- Tempo médio de espera nos finais de semana 1] 2] E'H 'l 5 ]
9- Satisfagdo geral com o transporte no final de semana 1 1] 2] 3] 4] 5]
CDNDK;("]ES DA FROTA
10- Estado de conservacdo dos &nibus ] 21 £l 4] g ]
11- Conforto dos dnibus 1] 2] 3] 4] El
12- Limpeza dos énibus 1] 2] El 'l s ]
13- Lotag8o dos dnibus nos horarios de pico 1] 2] 3] 4] s ]
14- Satisfagio geral com os énibus 1] ] El 4] s ]
ATENDIMENTO
15- Atendimento/educagio dos motarista com os passageiros ] 2] ] a1 5]
16- Forma de dirigir do motorista 1] 2] 3] a] S ]
17- Respeito s paradas 1] 2] 3] 'l ]
18- Satisfacio geral com o atendimento 1] 2 £l a] 5]
ATENDIMENTO ESPECIAL
19- Estrutura para portadores de necessidades especiais 1] 2] £l a] 5 ]
20- Respeito dos motoristas aos portadores de necessidades especiais 1] 2] 3] 4] s ]
21- Respeito dos motoristas aos idosos 1] Il El 4] 5]
22- SATISFACAO GERAL COM ATENDIMENTOS ESPECIAIS 1] 2] 3] a[] ]
PRECO E PAGAMENTO
23- Forma de pagamento disponiveis 1] 2 El 4] g ]
24- Preco das passagens 1] 2] 3] 4] 5 ]
25- A falta do cobrador atrapalha o servico? 1] 2] ] 4] s ]
26- SATISFACAO GERAL COM AS FORMAS DE PAGAMENTO 1] 2] 3] a[] ]
27- Como vocé avalia o transporte coletivo de énibus na cidade?
1{ ) Péssimo 2( ) Ruim 3{ ) Regular 4( ) Bom 5( ) Otimo
28- Vocé sabe quem é responsavel pela fiscalizacdo do transporte de énibus na cidade?
1{ )sim  2{ )Ndo
29- Comentdrios, sugestoes e reclamagbes
30- Sexo 31- Idade:
1( ) Masculino 2 ( ) Feminino
32- Grau de instrugdo: 33- Bairro onde mora:
1{ ) Ensino Fundamental completo
2( ) Ensino Médio completo
3( ) Ensino Superior completo
34- Linha: 35-Data___ [/ /
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