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APRESENTAGCAO

Este relatério apresenta os resultados da pesquisa realizada pela Agéncia Reguladora de
Servigos Publicos do Municipio de Porto Ferreira - ARMPF, para aferir o grau de satisfagdo dos

usuarios do transporte coletivo municipal.
Compdem este relatorio:

=  Pressupostos

=  Objetivos da pesquisa
= Método

= Coleta de dados

= Resultados obtidos

= Conclusdes

= Anexos
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PRESSUPOSTOS PARA A REALIZAGAO DA PESQUISA

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

e Em 2000, o transporte coletivo no municipio de Porto Ferreira comegou a ser operado pela
empresa Transporto Transportes Coletivos Porto Ferreira Ltda., com a assinatura do Contrato
de Concessao 044/2000, com duragao 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 regulagao pela Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do
Municipio de Porto Ferreira — ARMPF.

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

¢ Implantacdo do sistema de integragéo por bilhete eletrénico em outubro de 2022.

Importante considerar que a pesquisa nao consiste apenas no ato de se emitir notas ou
comentarios sobre um determinado objeto ou servigo. O bom mecanismo avaliador deve consistir de
um processo articulado e amplo, visando nao apenas dar uma satisfacdo imediata para quem avalia,

mas acima de tudo, buscar implementar a contribuigédo resultante da avaliagéo.

Neste sentido, o papel do usuario como avaliador funciona como um mecanismo de feedback

a ser utilizado como ferramenta de aprimoramento do servico.
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OBJETIVOS

A pesquisa aqui apresentada tem por objetivo detectar o grau de satisfacdo dos usuarios do
transporte coletivo do municipio de Porto Ferreira visando a melhoria do servigo prestado. Para tal,

especificaram-se os seguintes objetivos:

- Identificar o nivel de satisfagdo com as linhas e horarios disponiveis;

- |dentificar o nivel de satisfagdo quanto ao cumprimento dos itinerarios;

- Mensurar a satisfagao dos usuarios quanto a frota disponivel,

- |dentificar o nivel de satisfagdo quanto a forma de dirigir e;

- Mensurar a satisfagéo dos usuarios quanto ao valor e as formas de pagamentos disponiveis.

Entendemos que o grau de detalhamento dos resultados aqui apresentados, amparados por
um questionario construido levando-se em consideragao a propria percepg¢ao dos usuarios e por uma

analise qualitativa (que identifica o impacto de cada indicador na satisfagdo do usuario) efetivamente

permitira o estabelecimento de acdes de melhoria da qualidade dos servigos prestados.
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METODO

Para que os objetivos propostos pela pesquisa fossem alcangados, elaboramos um instrumento

de coleta de dados. Esse instrumento foi constituido, em sua maioria, por questdes fechadas (anexo

).
O formulario foi composto de 43 questdes, sendo:

Qtd. questées = Referente

04 Perfil do usuario entrevistado

03 Linha e integracao

05 Alteracbes realizadas nos itinerarios

05 Linhas e horarios disponiveis

06 Utilizacéo do transporte coletivo aos finais de semana
05 Condigbes da frota

04 Atendimento (motorista)

04 Atendimento &4 PCD

03 Preco e formas de pagamento

01 Avaliacao geral do transporte coletivo
02 Orgao fiscalizador

01 Comentarios, sugestbes e reclamacgodes

As questbes referentes a mensuracédo do grau de satisfagdo, utilizaram uma escala de tipo
Likert (Likert,1932), graduada em 5 pontos, indo de (PESSIMO) "Totalmente insatisfeito", e medida em

porcentagem equivalente a 0%, até (OTIMO) “Totalmente satisfeito", equivalente a 100%.

Nem satisfeito nem

Totalmente insatisfeito Insatisfeito ) o Satisfeito Muito satisfeito
insatisfeito
0% 25% 50% 75% 100%
Satisfagdo negativa Satisfagdo Positiva
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CARACTERIZAGAO DA AMOSTRAGEM

Em varias ocasides procedemos a coleta de dados diretamente na origem, isto €, dos sujeitos
com quem pretendiamos realizar determinado estudo, pois acessarmos toda populacdo para

estudarmos o fendbmeno restou inviavel e por isso, recorremos a uma parcela da populagao.

Particularmente, para esta pesquisa, utilizou-se abordagem néo probabilistica cuja selegdo dos
elementos da populagao, para compor a amostra, depende, em parte, do julgamento do pesquisador

ou do entrevistador no campo.

Para a determinacao do tipo de amostra a ser utilizado, de acordo com Babbie (2003), a mais
indicada, para atingir os objetivos especificos propostos, foi a amostra por quotas, baseada na ideia de
reproduzir na amostragem as caracteristicas pré-definidas da populagdo para explicar o fendmeno.
Neste tipo, entrevistam-se as pessoas que estejam passando por certo local até que se preencham as
quotas determinadas na amostra. O entrevistador, intencionalmente, busca determinados perfis de
individuos. Para esta pesquisa, a quota foi definida pelo perfil de usuarios do transporte coletivo

municipal

Para estimar o tamanho da populacao, objeto de nosso estudo, consideramos o numero de

passageiros que utilizam o servigo de Transporte Coletivo Municipal diariamente.

De acordo com dados fornecidos diariamente pela Concessionaria Transporto Transportes
Coletivos 1.317 (mil trezentos de dezessete) pessoas utilizam os servicos de Transporte Coletivo

Municipal.

Como é inviavel, do ponto de vista dos recursos financeiros e humanos, ouvimos a opinido da
populagéo identificada, aplicamos ao questionario uma amostragem para permitir a analise inferencial

sobre o total da populacao.

Dessa forma, devido a restricdes ja mencionadas anteriormente, o tamanho da amostra para a

aplicagao da pesquisa foi dado pela seguinte formula, que faz o calculo amostral para uma populagéo

finita:
N.Z2.p.(1-p)
n:
(N-1).e? + Z2.p.(1-p)
Onde:
n= Tamanho da amostra que se pretende obter;
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N= Tamanho do universo (populagao estudada);
Z= E o desvio do valor médio para alcancar o nivel de confianca desejado.

Em fungao do nivel de confianga que buscamos, usamos valor determinado que fosse dado
pela formula de distribuicdo de Gauss. Os valores mais frequentes extraidos da tabela de distribuicéo

de Gauss e utilizados nessa pesquisa foram:
Nivel de Confianga 90% — Z=1,645;
Nivel de Confianga 95% — Z=1,96;
Nivel de Confianga 99% — Z=2,576.
e= E a margem de erro maximo que se admite para a analise (%);
p= E a propor¢éo que se espera encontrar.

A margem de erro representa quantos pontos percentuais as respostas da populagao variaram
em relagdo as respostas obtidas com a amostra. O nivel de confianga, também conhecido
popularmente como “confiabilidade”, € o grau de certeza que o valor obtido, ao pesquisar a amostra,
representara o valor que seria encontrado ao pesquisar toda a populagéo, dentro da margem de erro
estabelecida. Ainda assim, esta representagdo nao é perfeita e, intuitivamente, sabe-se que quanto

maior o tamanho da amostra, melhor ela representa o todo.

1 | Z= Nivel de confianca 95%
2 | P = Quantidade de Acerto esperado 5%
3 | Q= Quantidade de erro esperado 5%
4 | N = Populacao Total 1.317
5 | E= nivel de preciséao 5%

Sendo assim, de acordo com os calculos realizados acima, adotando uma margem de erro de

5% e nivel de confianga de 95%, chegamos a amostra de 298 pessoas.

COLETA DE DADOS

A aplicagdo dos questionarios foi realizada em locais publicos, imediagbes das paradas de
Onibus e terminal rodoviario. As questdes 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 22/01/2025 a 13/02/2025 em horario comercial. Com isso, buscou-se garantir que o critério
de aleatoriedade em relagcédo ao fluxo de pessoas, fundamental para a qualidade dos resultados da

pesquisa, fosse preservado.
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ANALISE DE DADOS

1. PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Uma vez coletados os dados, os mesmos foram tabulados em planilha eletrénica, processados

através de férmulas, com as quais foram obtidos os resultados apresentados.

Sexo

Masculino
21%

Foram entrevistadas para esta pesquisa
302 pessoas, sendo que 21% foram

homens e 79% mulheres.

FAIXA ETARIA
15a 24 anos 25 a 39anos

3% / 8%

40 a 64 anos
32%

SEXO

Feminino
79%

Faixa etaria

No que diz respeito a faixa etaria dos
entrevistados, utilizamos como critério
de selecao dos respondentes a idade
minima de 15 anos, nao havendo
restricdo de limite maximo de idade.
Como resultado, tem-se 3% da
amostra com idade entre 15 a 24 anos,
8% entre 25 a 39 anos, 32% entre 40
a 64 anos e 57% da amostra acima

dos 64 anos.

Rua Carlindo Valeriani, n2 716 - Centro
Telefone: (19) 3585-7225

www.arpf.sp.gov.br 10




Grau de instrucao

Com relagéo ao grau de instrugéo dos
entrevistados, pode-se observar que
59%

(completo  ou

possuem ensino fundamental
39%

possuem ensino médio completo e 2%

incompleto),

ensino superior.

_ UTILIZA INTEGRAGCAO

Sim
20%

80%

Linha utilizada

O grafico ao lado, apresenta a

porcentagem de entrevistados por linha.

GRAU DE INSTRUGCAO
Superior

2%

Médio
39%
Fundament

al
59%

Integragao

Dos entrevistados, apenas 20%, ou seja,
59 usudrios utilizam o sistema de

integracao.

LINHA UTILIZADA

26%
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2. ALTERAGAO DE ITINERARIOS

Em outubro de 2022 foi implantado no municipio de Porto Ferreira, sistema de integragéo no

Transporte Coletivo Urbano. Sendo assim, a pesquisa avaliou o grau de satisfagdo dos usuarios quanto

a implantacéo realizada.

Itinerarios disponibilizados antes implantacao da integragao

LINHAS E HORARIOS (ANTIGO)

BOM
25%

RUIM
30%

REGULAR
45%

Linhas e horarios disponiveis atualmente

O grau de satisfagdo com os itinerarios
disponibilizados atualmente diminuiu,
quando comparado ao modelo anterior,
5% dos entrevistados classificaram
como bom os novos itinerarios e
horarios; 24% dos entrevistados
classificaram os novos itinerarios com
regular, 61% classificaram como ruim;

e; 10% classificaram como péssimo.

Avaliagdo dos novos itinerarios

O grau de satisfagdo com os novos
itinerarios ficou praticamente com os
mesmos indices constatados no item
anterior, sendo que 4% dos
entrevistados avaliam os novos
itinerarios como bom; 62% classificaram
como ruim; 24% dos entrevistados
classificaram os novos itinerarios com
regular e; 10% classificaram como

péssimo.

Observa-se no grafico (linhas e horarios
antigos), que 30% dos entrevistados
classificam como ruim os itinerarios e os
horarios disponibilizados antes da
implantacdo do sistema de integracéo,
25%, classificaram como bom e 45%

classificaram como regular.

COMO VOCE AVALIA AS NOVAS LINHAS E

HORARIOS
BOM

59  PESSIMO
10%

REGULAR
24%

AVALIACAO DOS NOVOS ITINERARIOS
BO

PESSIMO
10%

M
4%

REGULAR
24%
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COMO VOCE AVALIA A INTEGRACAO

BOM

10%

Itinerario de preferéncia

A pesquisa avaliou ainda a preferéncia
entre o] itinerario atualmente
disponibilizado e o que era praticado
antes da implantacdo do sistema de
integracdo. De acordo com dados
apurados 17% preferem o itinerario atual
praticado e 83% preferem o itinerario

disponibilizado anteriormente.

REGULAR

29%

PESSIMO
15%

Avaliagao da integracao
Se considerarmos na analise todos os
usuarios entrevistados, constata-se que
o0 indice de rejeicdo do sistema de
integracdo implantado € proximo aos
indices constatados na avaliacdo das
novas linhas e horarios, topico anterior,
ou seja, 4% dos entrevistados
classificaram os novos itinerarios e
horarios como bons; 62% classificam
como ruim; 24% dos entrevistados
classificaram os novos itinerarios como
reqular e; 10% classificaram como
péssimo. Porém, se considerarmos na
analise o total efetivo dos entrevistados
que utilizam o sistema de integragdo a
avaliacdo bom corresponde a 10%;
ruim, 46%; regular 29% e; péssimo
15%.

ITINERARIO PREFERIDO
NOVO

ANTIGO
83%
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3. LINHAS E HORARIOS

CUMPRIMENTO E RESPEITO DOS ITINERARIOS

RUIM BOM  61imo

12% 7% 0%

REGULAR
81%

Cumprimento dos horarios (pontualidade)
Outro

cumprimento dos horarios. Conforme

ponto abordado foi o

dados apresentados no grafico
verifica-se que menos de 1% dos
entrevistados avaliam o cumprimento
dos horarios como otimo; 7%
classificam bom; 82% avaliam como
regular e, 11% avaliaram o

cumprimento dos horarios como ruim.

Tempo médio de espera nos dias da semana

TEMPO MEDIO DE ESPERA
BOM

4%

Cumprimento e respeito aos itinerarios

Com relagcédo as linhas e horarios, o

primeiro item deste tépico foi o

cumprimento e o respeito dos
itinerarios. Como pode ser observado
no grafico ao lado, menos de 1% dos
entrevistados avaliam o cumprimento e
respeito dos itinerarios como 6timo, 7%
bom; 81% dos

afirmam que o]

classificam
entrevistados
cumprimento e respeito aos itinerarios é

regular e; 12% classificam como ruim.

CUMPRIMENTO DOS HORARIOS

RUIM BOMoTIMO
7% 0%

11%

REGULAR
57%

REGULAR
82%

E apresentado no grafico ao lado, a
avaliacao referente ao tempo médio de
espera durante a semana. Constata-se
que 4% avaliaram o tempo médio de
espera como bom; 57% classificaram

como regular e 39% como ruim.
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Satisfagcado geral com linhas e horarios
A pesquisa aponta que 3% dos
entrevistados avaliam como bom a
satisfagdo com as linhas e horarios; 34%
classificam como regular; 62% como
ruim e 1% como péssimo. Os dados
obtidos destoam-se dos dados apurados
neste tépico, ja que, os itens
Cumprimento e respeito aos itinerarios,
Cumprimento dos horarios e Tempo
médio de espera nos dias da semana,
obtiveram avaliagdo negativa de 12%,

11% e 39% respectivamente.

SATISFAGAO COM LINHAS E HORARIOS

RUIM
62%

ACESSO A DIVERSOS LOCAIS
BOM _PESSIMO
4%/

RUIM
61%

2%

REGULAR
33%

BOM pgssimo

3% 1%

REGULAR
34%

Acesso a diversas localidades

A pesquisa verificou o atendimento dos
itinerarios as diversas localidades do
municipio. Constatou-se que 4% dos
entrevistados classificaram como bom o
atendimento dos itinerarios; 33% como
regular; 61% classificam como ruim e
2% afirmam que o atendimento do

itinerario é péssimo.

Para o tépico Linhas e horarios, constata-se que 88% dos entrevistados estao satisfeitos com

0 cumprimento e respeito dos itinerarios. Quanto ao cumprimento dos horarios, 89% dos entrevistados

afirmam estar satisfeitos. O tempo médio de espera apresentou 61% de satisfagao. A satisfagdo geral

com as linhas e horarios apresentou 37% de entrevistados satisfeitos. Quando ao acesso a diversas

localidades, 63% dos entrevistados demonstram insatisfacdo com os itinerarios disponiveis.
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LINHAS E HORARIOS

Acesso a diversos locais

Satisfagdo geral com Linhas e hordarios
Tempo médio de espera
Cumprimento dos horarios
Cumprimento e respeito dos itinerario
0% 10%

20% 30%

M satisfeitos

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M insatisfeitos

4. LINHAS E HORARIOS AOS FINAIS DE SEMANA

Utilizagcao aos finais de semana

Conforme apresentado no grafico,
apenas 3% dos entrevistados utilizam o
transporte coletivo aos finais de semana.
Dos 97% que nao utilizam o transporte
coletivo, aos finais de semana, 75% nao
necessitam do servigo aos finais de
semana e 25% afirmam que os servigos
nao atendem

disponiveis as

necessidades para a locomogéo.

CUMPRIMENTO DOS HORARIOS

BOM

UTILIZAGAO AOS FINAIS DE SEMANA
SIM

3%

NAO
97%

Cumprimento dos horarios aos finais de semana

Dos 3% dos entrevistados que utilizam o
transporte coletivo aos finais de semana,
22% classificam o cumprimento dos

horarios como bom; 11% considerando

RUIM PESSIMO . .
o servico regular, 56% como ruim e
56% 11% co reg ?
11% classificam cumprimento dos
REGULAR horarios como péssimo.
11%
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Cumprimento dos itinerarios (passagem pelos pontos)

CUMPRIMENTO DOS ITINERARIOS

PESSIMO
22%

Dos entrevistados que utilizam o
RUIM

transporte coletivo aos finais de semana, 15,
(]

33% classificam o cumprimento dos
itinerarios como regular, 45% como

ruim e 22% como péssimo.

REGULAR
33%

Tempo médio de espera

TEMPO MEDIO DE ESPERA
PESSIMO

11%

Dos entrevistados que utilizam o

RE%{;AR transporte coletivo aos finais de semana,
0
22% classificam o tempo médio de

espera como regular, 67% como ruim e

RUIM

. 11% como péssimo.
(1)

Satisfagdo geral com o transporte aos finais de semana

SATISFACAO GERAL
PESSIMO

11%

A pesquisa aponta que dos 3% dos

entrevistados que utilizam o transporte REGULAR

coletivo aos finais de semana 22% 22%
destes, consideram o servico como
regular, 67% classificam o servigo ruim RUIM

e 11% classificam como péssimo. 67%
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Para o tépico Linhas e horarios aos finais de semana, constata-se que 67% dos entrevistados,

que utilizam o servigo, estdo insatisfeitos com o cumprimento e respeito dos itinerarios. Quanto ao

cumprimento dos horarios, se verifica 0 mesmo resultado. O tempo médio de espera apresentou 78%

de insatisfagao. A satisfacao geral com as linhas e horarios apresentou apenas 22% de entrevistados

satisfeitos.

LINHAS E HORARIOS AOS FINAIS DE SEMANA

Satisfagdo geral

Tempo médio de espera

Cumprimento dos itinerarios

Cumprimento dos horarios

78%

78%

67%

67%

M Satisfeito M Insatisfeiro

O indice de insatisfagao geral com o transporte no final de semana é de 78%. Destes, 11%

classificam como péssimo e 67% como ruim.

5. CONDIGOES DA FROTA

As condi¢cbes da frota também foram avaliadas na pesquisa, que abordou o estado de

conservagdo dos 6nibus, conforto, limpeza e a lotagdo nos horarios de pico.

Estado de conservacgao dos 6nibus

Com relacédo as Condigbes da frota, o
primeiro item deste topico foi o estado de
conservagao dos 6nibus. Como pode ser
observado no grafico ao lado, 25%
classificam o estado de conservagéo da
frota como ruim e; 75% dos
entrevistados afirmam que o estado de

conservagao € péssimo.

ESTADO DE CONSERVACAO

RUIM
25%

PESSIMO
75%
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CONFORTO

RUIM

REGULAR
0%

Limpeza dos 6nibus

Com relagdo limpeza dos veiculos,
menos de 1% classificam a limpeza dos
veiculos como péssima; 10% dos
entrevistados consideram que a limpeza
€ ruim; 42% avaliam a limpeza como
regular e; 48% classificam a limpeza

como boa.

PESSIMO
74%

REGULAR
42%

LOTAGAO EM HORARIO DE PICO
BOM PESSIMO
0% 12%

RUIM
70%

REGULAR
18%

Conforto dos veiculos

Com relacdo ao conforto dos veiculos,
menos de 1% classificam o conforto dos
veiculos como regular; 26% classificam
como ruim e; 74% consideram o

conforto dos veiculos péssimo.

LIMPEZA

RUIM
10%

BOM
48%

PESSIMO
0%

Lotagao do 6nibus no horario de pico

A pesquisa avaliou ainda, o grau de
satisfagdo dos usuarios quanto a lotagcéo
dos veiculos nos horarios de pico.
Menos de 1% classificam como bom;
18% classificou a lotagdo em horario de
pico como regular, 70% classificaram

como ruim e 12% como péssimo.
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Satisfagcado geral com os 6nibus

Constata-se que 15% dos entrevistados
avaliam como regular a satisfagao geral

com os veiculos; 66% classificam como

ruim e; 19% avaliam como péssimo.

SATISFAGCAO GERAL VEICULOS

PESSIMO
19%

REGULAR

159
RUIM %

66%

Para o tépico condicées da frota, constata-se que 82% dos entrevistados estao insatisfeitos

com a lotagdo dos veiculos no horario de pico. Quanto ao conforto e ao estado de conservagao dos

veiculos, 100% dos entrevistados estido insatisfeitos. A limpeza dos veiculos foi a Unica a obter

avaliagcao positivas, neste tépico, 90% dos entrevistados, afirmam que a limpeza dos veiculos €&

satisfatoria.

Satisfagdo geral com os veiculos

Lotagdo em hordrio de pico

Limpeza

Conforto

Estado de conservagao

CONDICOES DA FROTA

16% 84%

18% 82%

=

90% 10%

100%

100%

H Satisfeito M Insatisfeiro

O indice de insatisfagdo geral com a frota corresponde a 84%. Destes, 19% classificam como

péssimo e 66% como ruim.

6. ATENDIMENTO

O atendimento/educacdo dos motoristas com os passageiros, forma de dirigir e o respeito as

paradas também fizeram parte da pesquisa, ja que representam uma importante dimensdo da

satisfagdo (ou insatisfagdo) dos usuarios de servigos de carater publico.
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Atendimento / educagao dos motoristas com os passageiros

A “educagcdo dos motoristas com o0s
passageiros”, teve resultado satisfatoério,
sendo que 100% dos entrevistados estao

satisfeitos.

FORMA DE DIRIGIR
RUIM

1%

REGULAR
29%

BOM
70%

Respeito as paradas

RESPEITO AS PARADAS

REGULAR
30%

BOM
70%

EDUCAGCAO DOS MOTORISTAS
REGULAR

OTIMO 10%

2%

BOM
88%

Forma de dirigir

Sobre a “forma de dirigir dos motoristas”,
as perguntas basearam-se na condugao,
respeito a sinalizacdo, excesso de
velocidade e ao aguardo do embarque e
do desembarque dos passageiros. Neste
quesito 99% dos usuarios classificaram

como bom ou regular.

Ja em relacédo ao Respeito as paradas, o
indice de satisfagao foi de 100%, destes
30% classificaram como regular e; 70%

como bom.
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Satisfagdo geral com o atendimento

SATISFAGAO GERAL - ATENTIMENTO
A satisfacdo geral dos usuarios com o

atendimento dos motoristas também foi REGULAR
30%

verificada. Conforme apresentado no
grafico ao lado, 100% dos entrevistados
estdo satisfeitos com o atendimento

realizado pelos motoristas
BOM

70%

Para o tépico Atendimento, constata-se que 100% dos entrevistados estao satisfeitos com o
respeito as paradas e a educagdo dos motoristas. Quanto a forma de dirigir, 99% dos entrevistados
afirmam estar satisfeitos.

ATENDIMENTO

Satisfacgo geral O
Respeito as paradas 1|
Forma de dirigir of
Educagdo do Motorista O N

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

H Insatisfeito M Satisfeito

O indice de satisfagdo geral com o atendimento corresponde a 100%.

7. ATENDIMENTO ESPECIAL

O questionario de pesquisa elaborado (anexo |) previu a afericdo do grau de satisfagdo do
atendimento a usuarios portadores de necessidades especiais. Sendo que, a aplicagao do questionario
deveria ser realizada diretamente aos usuarios portadores de necessidades especiais. No periodo de
coleta de dados 22/01/2025 a 13/02/2025, nao foram identificados usuarios portadores de

necessidades especiais para a aplicagao do questionario.

Pelo exposto o topico atendimento especial ndo contém informagdes quanto ao grau de
satisfagdo dos usuarios.
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8. PRECO E PAGAMENTO

Assuntos relacionados a prego sdo sempre sensiveis de serem avaliados em uma pesquisa de

satisfagédo de clientes. Dos 302 entrevistados, 57% correspondem a usuarios com faixa etaria igual ou

superior a 65 anos. Pelo fato destes usuarios serem isentos de pagamento de tarifa, a analise realizada

neste topico contempla as respostas dos 43% dos usuarios que efetivamente pagam ou recebem

quaisquer incentivos para a utilizacdo do transporte.

Formas de pagamento disponiveis

FORMAS DE PAGAMENTO DISPONIVEIS
RUIM BOM Quanto as formas de pagamento
5% 7% disponiveis 7% classificam como bom;

REGULAR
88%

Quanto ao prego cobrado, dificiimente
usuarios manifestam-se
satisfatoriamente ao valor da tarifa, no
entanto 671% dos entrevistados estao

satisfeitos com o prego cobrado, e 39%

88% como regular e; 5% como ruim. As
formas de pagamento disponiveis no
sistema municipal sao: bilhete eletrbénico,
que permite a integragao entre as linhas
de forma gratuita, com tempo limite e;
dinheiro em espécie, pago diretamente

ao motorista.

Preco da passagem

PRECOS DA PASSAGEM
PESSIMO

1%

RUIM
38%

I REGULAR
estdo insatisfeitos, como podemos 61%
observar no grafico apresentado
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Satisfagcado geral com a forma de pagamento

SATISFAGAO GERAL FORMAS DE PAGAMENTO
RUIM BOM _PESSIMO

7% 1% 1%

REGULAR

91%

A satisfacdo geral dos usuarios com a
forma de pagamento também foi
verificada. Conforme apresentado no
grafico ao lado, 92% dos entrevistados

estao satisfeitos.

Para o tépico Pagamento e prego, constata-se que 95% dos entrevistados estdo satisfeitos

com as formas de pagamentos disponiveis, 61% estao satisfeitos com o preco da passagem. O indice

de satisfagéo geral com as formas de pagamento corresponde a 92%.

PAGAMENTO E PRECO

Satisfagdo geral com as formas de pagamento 92% 8%
Pregos da passagem 61% 39%
Formas de pagamento disponiveis 95% 5%

M Satisfeito M Insatisfeito

9. AVALIAGAO DO TRANSPORTE COLETIVO

A avaliagdo do transporte coletivo
apresentou indice de insatisfagdo de
74%. Sendo que, 26% dos entrevistados
avaliam o transporte coletivo municipal
como regular, 68% classificam como

ruim e; 6% classificam como péssimo.

COMO VOCE AVALIA O TRANSPORTE COLETIVO
PESSIMO

6%

REGULAR
26%

RUIM
68%
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10. ORGAO FISCALIZADOR

Por fim, a pesquisa verificou o grau de conhecimento dos entrevistados quanto ao 6rgéao
regulador e fiscalizador do Transporte Coletivo Municipal.

Responsavel pela fiscalizagao

CONHECE RESPONSAS}IEL PELA FISCALIZAGAO
im

1%

Apenas 1% dos entrevistados sabem
qual é o o¢rgao responsavel pela
fiscalizacdo do Transporte Coletivo
Municipal.

Nao
99%

Conhece a Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Municipio de Porto Ferreira - ARMPF
CONHECE A ARMPF
Sim
9%
9% dos entrevistados conhecem a
Agéncia Reguladora de servigos

Publicos do Municipio de Porto Ferreira.

91%
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11. COMPARATIVO

A tabela a seguir é apresenta comparativo entre pesquisa realizada em 2018 e a atual, visando
demonstrar a melhora ou piora na satisfacdo dos usuarios.

O percentual de satisfacao representa o somatério de resultados regulares, bons e 6timos e a
evolugao foi ilustrada através de setas, sendo:

(A) aumento do indice na pesquisa 2025, quando comparada a de 2018;
(») indice se manteve teve igual ou foi verificado em apenas uma das pesquisas; e

(V) diminuigédo do indice na pesquisa realizada em 2025.

Satisfacao
2018 2025 Evolugao
Alteragao de itinerdrios
Linhas e hordrios antigos - 70%
Linhas e horarios disponiveis atualmente - 29%
Avaliagdo dos novos itinerarios - 28%
Como vocé avalia a integracdo - 39%
Linhas e horarios
Cumprimento respeito dos itinerdrios 93% 88% v
Cumprimento dos horarios 92% 89% v
Tempo médio de espera 93% 61% v
Satisfacdo geral com as linhas e horarios 81% 37% v
Acesso a diversos locais - 37%
Linhas e horarios aos finais de semana
Acesso a diversos locais - 37%
Cumprimento dos horarios 28% 33% A
Cumprimento dos itinerarios 25% 33% A
Tempo médio de espera 32% 22% v
Satisfacdo geral com o transporte no final de semana 32% 22% v
Condigoes da frota
Estado de conservagdo da frota 98% 0% v
Conforto 98% 0% v
Limpeza dos veiculos 98% 90% v
Lotagdo em horario de pico 87% 18% v
Satisfacao geral 86% 15% v
Atendimento
Forma de dirigir 98% 99% A
Respeito as paradas 91% 100% A
Satisfacao geral 99% 100% A
Atendimento (educa¢do dos motoristas) 99% 100%
Atendimento especial
Respeito do motorista com idosos 94% -
Respeito do motorista com portadores de necessidades especiais 98% -
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Estrutura para portadores de necessidades especiais 99% - >
Satisfacdo geral 98% - >
Preco e pagamento

Formas de pagamento disponiveis 36% 95% A
Falta de cobrador atrapalha o servico 8% - >
Preco da passagem 55% 61% A
Satisfacdo geral 55% 92% A

Assim, 11 indices se mantiveram estaveis ou foram verificados em apenas uma das pesquisas,

apenas 8 indices apresentaram aumento da satisfagdo, enquanto 11 indices registraram

diminuicao da satisfacao,

Chama a atengao que os quesitos referentes a linhas e horarios e a manutengao da frota tiveram

piora na satisfagao em todos os indices.
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12. CONCLUSOES

A analise dos resultados da pesquisa proporciona a avaliagdo da qualidade dos servigos
prestados no Transporte Publico Coletivo Municipal de Porto Ferreira. Além disso, deve-se considerar
que a pesquisa € uma importante ferramenta de apoio ao processo decisorio e gerencial, devendo ser
utilizada como subsidio nos processos de planejamento e priorizagdo de agdes junto ao publico alvo.
Os resultados apresentados anteriormente indicam um conjunto de consideragdes sobre a percepgao

dos usuarios em relagao aos servigos de transporte prestados no municipio.

Constatacgtes relevantes sobre o perfil dos usuarios:

e 79% dos usuarios entrevistados sdo mulheres;

e 57% tem 65 anos ou mais;

e 59% tem o ensino fundamental completo ou incompleto;

e 20% apenas usam o novo sistema de integragao;

e 27% utilizam a linha sul, 27% utilizam a linha leste, 26% utilizam a linha norte e 20% utilizam a

linha oeste, o que demonstra uma distribui¢ao equilibrada de utilizacao;

Como avaliagao geral pode-se considerar que:

e 74% dos usuarios entrevistados estao insatisfeitos com o transporte coletivo do municipio.

e Quanto a alteragdo dos itinerarios, verifica-se que 70% dos entrevistados classificam como
satisfatorio os itinerarios e horarios realizados antes do sistema de integracao. Ja as linhas e
horéarios disponiveis atualmente, e a avaliagdo das novas linhas e horarios, apresentaram

rejei¢do de 71% dos entrevistados.

e Tratando-se do tema linhas e horarios os dados apontam que 64% dos entrevistados
classificam o atendimento dos itinerarios (acesso a diversas localidades) como insatisfatorio.
O tempo médio de espera, o cumprimento dos horarios € o cumprimento e respeito dos
itinerarios apresentam indices satisfatorios, sendo: 61% para o tempo médio de espera, 89%
para o cumprimento dos horarios e 88% para o cumprimento e respeito dos itinerarios. A
satisfagcdo geral com as linhas e horarios apresenta rejeicdo de 63%. Diante dos dados
apresentados, evidencia-se que os itens tempo médio de espera, cumprimento dos horarios e

cumprimento e respeito dos itinerarios, itens estes relacionados a operagao do sistema, foram
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classificados como satisfatorios. Ja os itens atendimento dos itinerarios e satisfagdo geral com

as linhas e horarios apresentaram rejei¢cao dos entrevistados.

e No que concerne a Linhas e horarios nos finais de semana, esse topico necessita de uma
atencao especial, pois todos os itens avaliados foram insatisfatérios. O tempo médio de espera
apresenta insatisfacdao de 78%. O cumprimento dos itinerarios e o cumprimento dos horarios
apresentam rejei¢do de 67%. A satisfagao geral com as linhas e horarios aos finais de semana
apresenta 78% de insatisfagdo. Medidas como tratativas com a concessionaria para
adequacéo da disponibilidade de dnibus a demanda da populagéo, adequagéo e cumprimento

do contrato de concessao, sdo medidas a serem tomadas a curto prazo.

¢ Quanto a condigdo da frota, foi avaliado o estado de conservagéao, o conforto e a limpeza dos
veiculos. Além destes, a pesquisa verificou o grau de satisfagdo dos usuarios quanto a lotagdo
dos veiculos no horario de pico e a satisfagao geral com os veiculos disponibilizados. Apenas
o item limpeza do veiculo foi avaliado satisfatoriamente neste tépico, em que, 90% dos
entrevistados afirmam estar satisfeitos com a limpeza dos veiculos. O conforto e o estado de
conservagdo dos veiculos apresentam insatisfagao de 100% dos entrevistados. Ja a lotagdo
em horario de pico, apresenta 82% de entrevistados insatisfeitos. A satisfagdo geral com os

veiculos apresenta rejei¢cdo de 84%.

e O topico atendimento dos motoristas, foi o que apresenta maior satisfagdo dos usuarios
entrevistados. A educacdo do motorista e o respeito as paradas obtiveram 100% de satisfagdao
dos entrevistados. Ja a forma de dirigir foi avaliada por 99% dos entrevistados como

satisfatoria. A satisfacdo geral com o atendimento obteve 100% de aprovacao.

e O questionario de pesquisa elaborado (anexo ) previu a afericdo do grau de satisfacédo do
atendimento a usuarios portadores de necessidades especiais. Sendo que, a aplicagdo do
questionario deveria ser realizada diretamente aos usuarios portadores de necessidades
especiais. No periodo de coleta de dados 22/01/2025 a 13/02/2025, nao foram identificados

usuarios portadores de necessidades especiais para a aplicagdo do questionario.

e Quanto ao tépico pagamento e preco, constata-se que 61% dos entrevistados estao satisfeitos
com o preco da passagem. As formas de pagamento disponiveis obtivem 95% de satisfacao.

Ja a satisfagdo geral com as formas de pagamento disponivel apresenta 92% de satisfagéo.

Rua Carlindo Valeriani, n2 716 - Centro www.arpf.sp.gov.br 29
Telefone: (19) 3585-7225




EQUIPE DA AGENCIA REGULADORA

Superintendente: Luis Henrique Paludetti
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Fiscal: Arlei Flausino Aureliano

Auxiliar Administrativo: Gabriel Pelegrini
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ANEXO 1

QUESTIONARIO DE PESQUISA - TRANSPORTE COLETIVO MUNICIPAL - 2025

1)
2)
3)

2)
5)
§)
7)
8)

9)
10)
11)
12
13
14)
15
186)
17,
18)
19

20,
21
22
23
24

25
26
27
28

29
30,
31
32

33
34
35

36

37

38

39

40)
a1)
a2
a3)

Vocé utlliza o transporte coletivo municipal?
Qual (I1s) inha(s)?
utiliza a Integragdo?

ALTERAGCAO DE ITINERARIO

Unhas e hordrios antigos

Unhas e hordrios novos

Como vocé avalia a alteragdo dos Itinerdrios

Integrac¥o das linhas

itinerdrio preferido

LINHAS E HORARIOS NOVOS

Cumprimento / respeito dos Itinerédrios

Cumprimento dos hordrios (pontualidade)

Tempo médio de espera nos dias de semana

Satisfac¥o geral com linhas e horérios

Adequacdo das rotas/trajetos (acesso a diversos locals da cidade)
VOCE UTILIZA O TRANSPORTE PUBLICO NO FINAL DE SEMANA?
SE NAO UTILIZA QUAL O MOTIVO?

Hordrlos nos finals de semana n¥o cumpridos

Passa em todos os pontos

Tempo médio de espera nos finals de semana

Satisfaco geral com o transporte no final de semana
CONDIGOES DA FROTA

Estado de conservagdo dos &nlbus

Conforto dos 8nibus

Umpeza dos dnibus

Lotagdo dos 8nlbus nos hordrios de pico

Satisfac¥o geral com os &énibus

ATENDIMENTO

Atendimento / educagio dos motoristas com os passagelros
Forma de dirigir do motorista

Respeito 3s paradas

Satisfaco geral com o atendimento

ATENDIMENTO ESPECIAL

Estrutura para os portadores de necessidades especials
Respeito dos motoristas aos portadores de necessidades especlals
Respeito dos motoristas aos Idosos

Satisfaco geral com atendimentos especials

PRECO E PAGAMENTO

Formas de pagamento disponfvels

Prego das passagens

Satisfaco geral com as formas de pagamento

Como vocé avalia o transporte coletivo de 8nibus na cidade?

Vocé sabe quem é responsével pela fiscalizagdo do transporte coletivo na
cidade?

Vocé conhece a Agéncia Reguladora de Porto Ferreira

Comentérios, sugestdes e reclamagdes
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Grau de Instrugdo

Data: / /2025
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( ) Fundamental ( ) médio ( ) Superior
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