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APRESENTACAO

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 satisfacdo dos usuarios com o servico prestado pelas Concessionarias
fiscalizadas e reguladas pela ARMPF: Transporto Transportes Coletivos de Porto
Ferreira, Terminal Rodoviario de Porto Ferreira e Area Azul - Estacionamentos Rotativos
Pagos e aferir o grau de satisfacdo dos usuéarios com o atendimento da ARMPF.
Apresenta também os dados da pesquisa de satisfacao aplicada pela BRK-Ambiental de
Porto Ferreira, em sua loja de atendimento, aos usuarios do servi¢co de agua e esgoto do

Municipio de Porto Ferreira.

Compdem este relatorio:

» Apresentacao

* Pressupostos para a realizacdo da pesquisa
= Objetivos

= Metodologia

= Concluséo

= Referéncias Bibliogréficas

=  Anexos
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PRESSUPOSTOS PARA A REALIZACAO DA PESQUISA

A aplicacdo da pesquisa esta prevista na Lei n°® 13.460 de 2017, que dispde
assegurar a participacéo do cidadéo na avaliagcdo e na melhoria dos servicos prestados
e no Decreto Municipal n° 1044 de 2019, que dispde sobre a participacdo, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administragdo publica no

Municipio de Porto Ferreira.

A Lei 13.460/2017, de forma pertinente, destaca a avaliagcdo como requisito
relevante para melhorar a oferta de servicos, mensurando o seu desempenho e dos

seus resultados.

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

contribui¢do resultante da avaliagao.

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

de feedback a ser utilizado como ferramenta de aprimoramento de servigos.
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OBJETIVOS

A pesquisa aqui apresentada tem o objetivo geral de detectar o grau de satisfacao
dos usuéarios dos servicos publicos regulados pela ARMPF e dos usuarios que acessam
a ARMPF para atender suas demandas em relacdo aos servigos publicos concedidos.

Para tal, especificaram-se 0s seguintes objetivos:

e |dentificar o nivel de satisfacdo do cidaddo com o servico prestado pela
ARMPF;

¢ Identificar o nivel de satisfacdo do cidaddo com o atendimento da Ouvidoria da
ARMPF,;

e Identificar o nivel de satisfacdo no cumprimento dos prazos definidos para a
prestacao dos servicos da ARMPF,;

¢ |dentificar o nivel de satisfagdo dos usuarios com o servico prestado pela BRK-
Ambiental Porto Ferreira;

¢ Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios em relagcdo ao cumprimento dos
prazos definidos para a prestacao dos servi¢cos da BRK;

¢ Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios com o servico prestado pela
Transporto Transportes Coletivos Porto Ferreira;

¢ Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios com os veiculos oferecidos pela
Transporto Transportes Coletivos Porto Ferreira para a prestacao do servico;

¢ Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios em relagdo ao cumprimento dos
horéarios dos itinerarios ofertados pela Transporto Transportes Coletivos Porto
Ferreira para a prestacéo do servico;

e Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios quanto a infraestrutura do
Terminal Rodoviario do Municipio de Porto Ferreira,

¢ Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios quanto a limpeza e conservacao
do Terminal Rodoviario do Municipio de Porto Ferreira.

e Identificar o nivel de satisfagdo dos usuarios com o servico prestado pela Area
Azul

e Estacionamentos Rotativos Pago, em seu primeiro ano de implantagcdo no

Municipio de Porto Ferreira;
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e Identificar o nivel de satisfacdo dos usuérios quanto ao atendimento dos
monitores da Area Azul - Estacionamentos Rotativos Pagos;

¢ Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios quanto a distribuicdo das vagas da
Area Azul Estacionamentos Rotativos Pagos;

¢ Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios quanto aos meios disponiveis para
aquisicdo de crédito da Area Azul - Estacionamentos Rotativos Pagos.
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METODOLOGIA

CARACTERIZACAO DA AMOSTRAGEM

Em varias ocasifes procedemos a coleta de dados diretamente na origem, isto €,
dos sujeitos com quem pretendiamos realizar determinado estudo, pois acessarmos
toda populacdo para estudarmos o fenbmeno restou invidvel e por isso, recorremos a
uma parcela da populacao.

Particularmente, para esta pesquisa, utilizou-se abordagem n&o probabilistica
cuja selecdo dos elementos da populacéo, para compor a amostra, depende, em parte,
do julgamento do pesquisador ou do entrevistador no campo.

Para a determinacdo 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
guotas, baseada na ideia de reproduzir na amostragem as caracteristicas pré-definidas
da populacdo para explicar o fendbmeno. 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 usuérios dos servicos oferecidos
pelas Concessionarias reguladas pela ARMPF.

Para estimar o tamanho da populacéo, objeto de nosso estudo, consideramos no
caso da pesquisa de satisfacdo dos servicos da Transporto Transportes Coletivos Porto
Ferreira e Terminal Rodoviario Municipal, o0 numero de passageiros que utilizam o
sistema de transporte coletivo urbano do Municipio de Porto Ferreira e estdo
cadastrados no sistema de bilhetagem eletronica da Concessionaria Transporto. No
caso da pesquisa de satisfacdo dos usuarios dos servicos da ARMPF, o numero de
ocorréncia abertas, no ano de 2019, e atendimentos verbais realizados no mesmo ano.
E, para delimitar o tamanho da populacdo usuéaria do Servico de Estacionamento
Rotativo Municipal, foi consultado o quantitativo de usuario diario no Sistema - Parking
Manager — Zona Azul Brasil -, entre os dias 01/12/2020 e 10/12/2020. A BRK-Ambiental
Porto Ferreira realiza pesquisa propria e esse relatdrio irA apresentar os resultados
obtidos na pesquisa realizada pela Concessionaria, entre 10/12/2020 a 18/12/2020
disponibilizados no Relatério de Atividades — Dezembro/2020, com acréscimo de uma
questao incluida na pesquisa da ARMPF, ndo contemplada na pesquisa de satisfacao
da BRK.
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De acordo com dados fornecidos pela Transporto Transporte Coletivos de Porto
Ferreira, 5.150 (cinco mil e cento e cinquenta) pessoas possuem cadastro no sistema de
bilhetagem eletrénica. Quanto a populacdo usuéaria dos servicos da ARMPF, através do
Relatério de Gestdo da Ouvidoria da ARMPF — 2020, constatamos o universo de 426
pessoas. No que concerne ao Servico de Estacionamento Rotativo Municipal, o
resultado foi 20.982 pessoas que utilizaram o sistema de estacionamento no periodo

analisado; e, para delimitar a populacdo diaria, utilizamos média simples, dada pela

formula:
_ Zﬁ_ X _ (x1+x2+x3..X7)
X = == tal que: X = e Sl Bl it (4
N ) N
Onde:

x; = quantidade 1° dia
x, = quantidade 2° dia
X3 = quantidade 3° dia
X, = quantidade enésimo dia
N = nimero de dias
Coletando os dados temos:
x1=1975, x2=1905, x3=1763, x4=1896, x5=2428, x6=1104, x7=2115, x8=2210,
x9=2239, x10=2427, x11=916
Calculando:
X1 + x5 + x3 ..., = 20982
N=11
x = 20982 /11=1907
Diante dos célculos, chegamos ao valor de 1907 pessoas, para a populacdo
usuaria do Servigo de Estacionamento Rotativo diariamente.
Como é inviavel, do ponto de vista dos recursos financeiros e humanos, ouvimos
a opinidao da populacéo identificada em cada servico, aplicamos 0s questionarios a uma
amostragem para permitir a andlise inferencial sobre o total da populagéo.
Dessa forma, devido a restricbes ja mencionadas anteriormente, o tamanho da
amostra para a aplicacdo da pesquisa foi dado pela seguinte férmula, que faz o calculo

amostral para uma populacao finita:

N.Z2.p.(1-p)
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(N-1).e2 + Z2.p.(1-p)

Onde:
n= Tamanho da amostra que se pretende obter;

N= Tamanho do universo (populacéo estudada);

Z= E o desvio do valor médio para alcancar o nivel de confianca desejado.

Em funcdo do nivel de confianca que buscamos, usamos valor determinado que fosse
dado pela formula de distribuicdo de Gauss. Os valores mais frequentes extraidos da tabela de
distribuicdo de Gauss e utilizados nessa pesquisa foram:

Nivel de Confianca 90% > Z=1,645;

Nivel de Confianca 95% > Z=1,96;

Nivel de Confianca 99% > Z=2,575.

e= E a margem de erro maximo que se admite para a analise (%);

p= E a proporgéo que se espera encontrar.

A margem de erro representa quantos pontos percentuais as respostas da
populacdo variaram em relacdo as respostas obtidas com a amostra. O nivel de
confianga, também conhecido popularmente como “confiabilidade”, é o grau de certeza
gue o valor obtido, ao pesquisar a amostra, representara o valor que seria encontrado ao
pesquisar toda a populacdo, dentro da margem de erro estabelecida. Ainda assim, esta
representacado ndo é perfeita e, intuitivamente, sabe-se que quanto maior o tamanho da
amostra, melhor ela representa o todo.

Realizando os célculos para obten¢do das amostras teremos:

Atendimento ARMPF Valor
1) | Z = Nivel de Confianca 90%
2) | P = Quantidade de Acerto esperado (%) 50%
3) | Q = Quantidade de Erro esperado (%) 50%
4) | N = Populacéo Total 426
5) | e = Nivel de Precisao (%) 5%
Tamanho da amostra (n) = 165
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Concessionaria Transporto Valor
1) | Z = Nivel de Confianca 90%
2) | P = Quantidade de Acerto esperado (%) 50%
3) | Q = Quantidade de Erro esperado (%) 50%
4) | N = Populacao Total 5.150
5) | e = Nivel de Preciséo (%) | 5%
Tamanho da amostra (n) = 256
Area Azul Valor
1) |Z = Nivel de Confianca 90%
2) | P = Quantidade de Acerto esperado (%) 50%
3) | Q = Quantidade de Erro esperado (%) 50%
4) | N = Populacao Total | 1907
5) | e = Nivel de Precisao (%) 5%
Tamanho da amostra (n) 236

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

margem de erro de 5% e nivel de confianca de 90%, chegamos a amostra de 165

pessoas para a pesquisa dos servicos prestados pela ARMPF; 256 pessoas para a

pesquisa dos servicos prestados pela Transporto e Terminal Rodoviério; e, 236 pessoas

para a pesquisa dos servicos prestados pela Area Azul - Estacionamentos Rotativos

Pagos.

COLETA DOS DADOS

Para a coleta de dados, elaborou-se um instrumento constituido por questfes

fechadas e de escala, conforme modelo abaixo:

Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

Questao

A pergunta de escala € uma pergunta em que o respondente dara sua nota em

uma escala pré-determinada. Escala de Likert € o nome técnico dado a escala de

resposta usada neste tipo de questdo. Criada em 1932 pelo norte-americano Rensis

10
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Likert, a escala de Likert mede as atitudes e o grau de conformidade do respondente
com uma questado ou afirmacdo. Ao contrario de responder apenas “sim” ou “ndo”, ao
dar uma nota em uma escala, o respondente mostra mais especificamente o quanto ele
concorda ou discorda de uma atitude ou acdo, ou 0 quanto ele esta satisfeito ou
insatisfeito com um produto. As escalas, além de serem simétricas, tem um ponto
neutro. Por isso, a escala deve ser impar. Por exemplo, se € uma escala de 1 a 5, as
notas Ruim e Péssimo sdo negativas, Otimo e Bom sdo positivas e Regular seria o

ponto neutro.

Para essa pesquisa, adotamos 0s conceitos de positivo, neutro e negativo para o
nivel de satisfacdo de usuario. Porém, dado a caracteristica da escala de Likert, pode se

aprofundar, em andlises posteriores, o estudo pelo conceito percentual.

Realizamos a aplicacdo dos questionarios em locais publicos, imediacdes das
paradas de 6nibus, terminal rodoviario e no perimetro de abrangéncia da Area Azul -
Estacionamentos Rotativo Pago. As questbes da pesquisa foram preenchidas pela
equipe da ARMPF, a partir das respostas dos usuarios. Devemos ressaltar que
realizamos o procedimento de coleta de dados no periodo entre 17/12/2020 e
23/12/2020, em horério comercial, e, além disso, buscamos garantir que o critério
estabelecido na definicdo da quota fosse preservado para garantir a qualidade dos

resultados da pesquisa.

Uma vez coletados, os dados foram inseridos em planilhas eletrénicas para serem
tratados e permitirem a analise conforme o0s objetivos propostos nesta pesquisa. A

seguir seguem os dados obtidos e tratados:

11
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PESQUISA DE SATISFACAO DA ARMPF

1. Qual sua avaliacao sobre o atendimento recebido na ARMPF?

Otimo 01
Bom 140
Regular 24
Ruim 0
Péssimo 0
Total 165

2. Qual sua avaliacdo sobre os cumprimentos dos prazos definidos para a

prestacdo dos servicos da ARMPF?

Otimo 0
Bom 113
Regular 52

Ruim 0

Péssimo 0
Total 165

3. Qual sua avaliacdo sobre a atencao dispensada pelos funcionarios da
ARMPEF, quando realizam o atendimento?

Otimo 0
Bom 103
Regular 62
Ruim 0
Péssimo 0
Total 165

4. Qual sua avaliacéo sobre a e objetividade das informacdes prestadas pelos

funcionéarios da ARMPF?

Otimo 0
Bom 115
Regular 50

Ruim 0

Péssimo 0
Total 165

12
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5. Qual sua avaliacdo sobre as informacfes impressas disponibilizadas pela

ARMPF guanto a clareza e objetividade?

Otimo 0
Bom 101
Regular 64

Ruim 0

Péssimo 0
Total 165

6. Qual sua avaliacdo sobre as informacdes digitais disponibilizadas pela
ARMPF guanto a clareza e objetividade?

Otimo 0
Bom 99
Regular 65

Ruim 1

Péssimo 0
Total 165

7. Qual a avaliacdo geral dos servicos da ARMPF?

Otimo 01
Bom 137
Regular 27
Ruim 0
Péssimo 0
Total 165

8. Onde obteve conhecimento sobre a atuacao da ARMPF?

Redes sociais 0
Midia Impressa 01
Amigo (a) 53
Concessionaria 86
Outros 25
Total 165

9. Faixa etéria:

Menor 18 anos 0
19 a 35 anos 19
36 a 64 anos 102

+ 65 anos 44

13



QrpF
AGENCIA REGULADORA * ﬁﬂiﬂl fEIIH!IM

‘ Total ‘ 165
10. Sexo:
Masculino 30
Feminino 135
Total 165

PESQUISA DE SATISFACAQ DE SERVICOS

1. Qual a avaliacdo do servico prestado pela Transporto?

Otimo 0
Bom 02
Regular 154
Ruim 95
Péssimo 05
Total 165

2. Qual a avaliacdo sobre os veiculos oferecidos pela Transporto, no que diz

respeito a limpeza, estado de conservacao?

Otimo 0
Bom 02
Regular 101
Ruim 139
Péssimo 14
Total 256

3. Qual a avaliacdo sobre o cumprimento dos horéarios dos itinerérios ofertados pela

Transporto?
Otimo 0
Bom 01
Regular 70
Ruim 140
Péssimo 45
Total 256

4. Qual a avaliacédo sobre a infraestrutura do Terminal Rodoviario?

Otimo 22
Bom 207

14
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Regular 27
Ruim 0

Péssimo 0
Total 256

5. Qual a avaliacdo sobre a limpeza e conservacao do Terminal Rodoviario?

Otimo 02
Bom 190
Regular 64
Ruim 0
Péssimo 0
Total 256

6. Qual a avaliacdo sobre o cumprimento dos prazos definidos para a prestacdo dos

servicos ofertados pela BRK?

Otimo 0
Bom 12
Regular 171
Ruim 73

Péssimo 0
Total 256

7. Faixa etéria:

Menor 18 anos 12
19 a 35 anos 117
36 a 64 anos 86
+ 65 anos 41
Total 256
8. Sexo:
Masculino 87
Feminino 169
Total 256

9. Ap06s o segundo ano de operacdo do estacionamento rotativo em Porto Ferreira,

qual a avaliacéo do servi¢co?

Otimo 13
Bom 208

15
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Regular 14
Ruim 01

Péssimo 0
Total 236

10.Qual a avaliagcéo sobre o atendimento dos monitores?

Otimo 03
Bom 218
Regular 15
Ruim 0
Péssimo 0
Total 236

11.Qual a avaliacdo sobre a distribuicdo das vagas?

Otimo 05
Bom 216
Regular 15
Ruim 0
Péssimo 0
Total 236

12.Meio utilizado para compra de créditos:

Monitores 158
Aplicativo 02
Ponto de 0
vendas
Loja de 0
atendimento
Parquimetro 76
Total 236

13.Da porcentagem que utilizou monitores, a avaliacao para este meio foi:

Otimo 01
Bom 143
Regular 14
Ruim 0
Péssimo 0
Total 158
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14.Da porcentagem que utilizou aplicativo, a avaliacéo para este meio foi:

Otimo 0
Bom 02
Regular 0
Ruim 0
Péssimo 0
Total 02

15.Da porcentagem que utilizou Pontos de Vendas, a avaliacdo para este meio foi:

Otimo 0

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

o| Ol o] o] ©

Total

16. A porcentagem que utilizou Loja de Atendimento.

Otimo 0

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

o| Ol o o] ©

Total

17.Da porcentagem que utilizou Parquimetro, a avaliacdo para este meio foi:

Otimo 12
Bom 64
Regular
Ruim
Péssimo
Total 76

18.Quantidades de pessoas entrevistadas por bairros:

BAIRRO QTD
Aeroporto 5
Aguas Claras

Bela Vista
Centenario

Centro

Cristo

Cuca Fresca
Estancia dos

RIRr|lO|O|OT|W|N
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Granjeiros

Jd. Alegrete

Jd. Anésia

Jd. Anibal

Jd. Bandeirantes

Jd. Botafogo

Jd. Das Palmeiras

Jd. Independéncia

Jd. Jandira

Jd. Modelo

Jd. Progresso

Jd. Salgueiro

Jd. Vitéria

José Gomes

Lagoa Serena

Las Palmas

Qutros Municipios

Parque dos

Laranjais

WOAWOIO|ROWIN|IN[O|WIFL|IN|IN|O| -

Paschoal Salzano

Paulo Calisto

Porto Belo 1

Porto Belo 2

Porto dos Ipés

Porto Novo

Porto Seguro

Primavera

Santa Cruz

Santa Luzia

Santa Marta

Santa Rosa 1

Santa Rosa 2

Sao Manoel

Sérgio Dorneles

Serra D'Agua

©|B|o|u|o|o|ua|r|ulo|oinvolw| ko~ a|n

19. Faixa Etaria:

20.Sexo:

Vila Daniel
Vila Maria
Vila Nova
Vila Sybila
TOTAL 236
18 a 35 anos 36
36 a 64 anos 189
+ 65 anos 11
Total 236
Masculino 80
Feminino 156
Total 236

18
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ANALISE DE DADOS

Os resultados apresentados indicam um conjunto de consideragcbes sobre a

percepcao do publico em relacdo aos servigos de transporte prestados no municipio. Na
avaliacdo dos servicos ofertados pela ARMPF, no que diz respeito ao atendimento,
entrevistamos 165 pessoas, no més de Janeiro 2021. Das 165 pessoas que avaliaram o
servigco, 30 sdo do sexo masculino e 135 do sexo feminino. No que diz respeito a faixa
etéria dos entrevistados, como resultado, tém-se 19 entre 19 anos e 35 anos, 102 entre
36 anos e 64 anos, e, 44 entrevistados com mais de 65 anos.

Quando perguntada qual a avaliacdo do usuério sobre o atendimento recebido na
ARMPF, constatamos que 0,60% consideram 6timo; 84,84% consideram bom e 14,54%
regular. Nenhum usuario considerou o atendimento ruim ou péssimo. Em relacdo aos
cumprimentos dos prazos, nota-se o nivel de satisfacdo de 68,48% de bom e 31,51 de
regular. Quando o quesito avaliado € atencédo dispensada pelos funcionarios da ARMPF,
identificou-se que 62,42% consideram bom e 37,57% regular, ndo apresentando
nenhuma avaliacdo ruim ou péssima. Ainda sobre a atencdo dispensada pelos
funcionarios, consideraram a clareza e objetividade das informacdes prestadas. 69,69%
como boa e 30,30%, regular. No que diz respeito as informacdes impressas
disponibilizadas, 61,21% consideraram boa e 38,78%, regular. No mesmo nivel de
satisfacdo, foram considerados os materiais digitais disponibilizados, pois 60% bom,
39,69% consideraram regular e 0,60% ruim. Para finalizar, no geral, 0,60% dos usuarios
avaliaram os servicos da ARMPF como 6timo 83,03% como bom e 16,36% regular.
Sendo que, nenhuma pessoa obteve informacdo sobre a existéncia da ARMPF através
das redes sociais; Uma pessoa pela midia tradicional; 53 pessoas foram recomendadas
por amigos; 86 receberam informacédo nas Concessionarias e 25 através de outros
meios.

No questionamento sobre o nivel de satisfacdo dos usuarios, sobre a prestacao
do servico pela Concessionaria Transporto, 0,78% dos usuarios consideraram como
bom, 60,15 % avaliaram como regular, 37,10% ruim e 1,95% péssimo. Quando
analisamos a opinido dos usuarios sobre os veiculos oferecidos pela Transporto,
observamos que ndo houve usuario cuja avaliagdo tenha sido como 6timo; 0,78%
avaliaram como bom; 39,45% dos usuarios consideraram como regular, 54,29% ruim e
5,46% péssimo quanto ao estado de conservacéo, limpeza e manutencao dos veiculos

oferecidos.
19
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Ja a opinido sobre os cumprimentos dos horarios dos itinerarios ofertados, dos
256 usuérios consultados, 0,39% bom, 27,34% responderam como regular 54,68% ruim
e 17,57% péssimo. De fato, nesse quesito, percebemos que houve uma quantidade
consideravel dos entrevistados descontentes com cumprimento dos horarios ofertados
pela Concessionaria.

No que diz respeito a avaliacdo dos servicos prestados pela Concessédo que
administra o Terminal Rodoviario Municipal, foi perguntamos aos usuarios qual a opiniao
sobre a infraestrutura do Terminal e 8,59% responderam que consideram 6tima, 80,85%
boa, 10,54% regular, Detectamos com esses dados que, em relacdo ao ano anterior, 0
nivel de satisfacdo da populacédo, em relacdo ao prédio que abriga a Concesséo, elevou-
se, considerando que a questdo, especificamente, refere-se a estrutura civil e as
condicdes de acessibilidade, sinalizagcdo, seguranca e mobilidade do prédio. No quesito
limpeza e conservacéo do Terminal, 0s usuarios apresentaram grau de satisfacdo menor
em relacdo ao quesito anterior (infraestrutura), mas ndo de forma consideravel, pois,
0,78% avaliaram como O6tima, 74,21% boa e 25% regular. Portanto, inferimos que a
revitalizacdo do prédio, finalizada em marco de 2020, impactou positivamente na
avaliacdo da populacdo quanto a prestacdo desse servico. Dentre as pessoas
entrevistadas para avaliacdo das Concessdes Transporto e Terminal Rodoviario, 87
eram do sexo masculino e 169 do sexo feminino, 12 possuiam menos de 18 anos, 117
estavam entre 19 anos e 35 anos, 86 pessoas possuiam entre 36 anos e 64 anos e,
para completar, 41 possuem mais de 65 anos.

A avaliacdo do Sistema de Estacionamento Rotativo Pago foi a primeira pesquisa
realizada para esse servico, realizada pela ARMPF, obtivemos, ao perguntarmos ao
usuario qual a avaliacdo do servico, apdés o0 primeiro ano de operacao: 5,5%
consideraram 6timo o servico; 88,13% bom e 5,93% regular e 0,42 responderam ruim ou
péssimo. Contudo, quando perguntamos sobre o atendimento dos monitores 1,27%
consideraram 6timo, 92,37% bom e 6,35% regular. No que concernia a distribuicdo das
vagas, sobre a proporcdo de reserva para 0os modais, bem como as gratuidades,
aferimos que 2,11% consideraram 6tima a distribuicdo atual; 91,52% avaliaram como
boa, regular e nenhum avaliou como ruim ou péssima. Dos meios utilizados para
aquisicao de créditos, 158 pessoas utilizaram monitores; 2 o aplicativo digital; nenhuma
0s pontos de vendas espalhados no perimetro abrangido pelo sistema e 76 utilizaram

parquimetros. Nenhuns dos entrevistados adquiriram créditos na Loja de Atendimento
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da Concessionaria. Das 158 pessoas que utilizam os monitores, 0,63% consideraram
Otimo o meio para aquisi¢do; 90,50% bom e 8,86% regular. Das 2 pessoas consultadas,
que utilizaram o aplicativo, 100% o consideraram bom. Nenhum respondeu como regular
ruim ou peéssimo. Entre os que utlizaram os pontos de vendas, nenhumas das
alternativas foram mencionadas para esse meio. Para finalizar, sobre a aquisicdo de
créditos, das 76 pessoas que optaram, preferencialmente, pelos parquimetros, 15,78%
avaliaram como 6tima; 84,21 consideraram bom e para regular, ruim ou péssimo, ndo

havendo avaliagdes entre as alternativas extremas para estes meios.
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Diante do exposto, constatamos que a pesquisa aqui apresentada atingiu o
objetivo geral, bem como os objetivos especificos em detectar o grau de satisfacdo dos
usuarios dos servigos publicos regulados pela ARMPF e dos usuarios que acessaram a
ARMPF para apresentarem suas demandas.

Como avaliagdo geral e apontamentos, pode-se considerar que houve mais
avangos do que retrocessos. No caso dos avancos, constatamos pelo segundo ano
consecutivo, o Sistema de Estacionamento Rotativo Pago com indices positivos. Na
avaliacd@o geral, no que diz respeito ao Terminal Rodoviario Municipal, constatamos uma
significativa melhora na percepcdo do usuario quanto a prestacdo desse servico.
Percepcéo positiva essa que foi fortemente estimulada pela reforma civil executada no
Terminal. No que tange aos retrocessos, foi possivel constatarmos o0 nitido
descontentamento do usuario com o servico de Transporte Publico Coletivo Urbano,
principalmente quando comparamos ao ano anterior. Contudo, ha de se considerar que
com a Pandemia do Covid-19 e a politica de quarentena e distanciamento social,
adotada pelo Municipio, periodo em que foi realizada a pesquisa, reduzindo a oferta dos
itinerarios e impactando negativamente na percepcdo do usudrio que teve a oferta desse
servi¢o diminuida.

Finalizamos afirmando que utilizacdo do instrumento de pesquisa de satisfacéo, a
fim de refletir cada vez mais a realidade da prestacdo dos servicos publicos apontou
relevancia, contribuindo significativamente para a avaliacdo das politicas publicas.
Através dela, desencadeia-se um processo que levara ao aperfeicoamento constante
dos servigos publicos e uma consciéncia critica dos cidadaos, que se permitem exigir

servigos de cada vez melhor qualidade.

José Gustavo Braga Coluci
Ouvidoria da ARMPF

22



QL pF
AGENCIA REGULADORA % gﬂﬂﬂﬁl

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

o 0k~ w DN

Babbie, Earl. Métodos de pesquisas de Survey. Traducéo de Guilherme Cezarino.
Belo Horizonte. Ed. UFMG, 1999 (22 edicao, 2003).

Decreto Municipal - n°® 1044/2019;

Lei n® 13.460/2017;

Pesquisa de Satisfacdo - 2020 disponivel em: http://www.arpf.com.br/pesquisas;
Relatorio de Atividades BRK Ambiental — Porto Ferreira: 2020, pag.47;

Viega S. - Como utilizar a escala de Likert em analise estatistica. Disponivel em:
https://educacao.umcomo.com.br/artigo/como-utilizar-a-escala-de-likert-em-

analise-estatistica-402.html. Acesso em 01 de junho de 2020.

23


http://www.arpf.com.br/pesquisas
https://educacao.umcomo.com.br/artigo/como-utilizar-a-escala-de-likert-em-analise-estatistica-402.html
https://educacao.umcomo.com.br/artigo/como-utilizar-a-escala-de-likert-em-analise-estatistica-402.html

ANEXO

Questionario aplicado

PESQUISA DE SATISFAGAO - ARMPF

Otimo

1- Qual sua opinido sobre o atendimento recebido na ARMPF?

2- Qual sua avaliagéo sobre os cumprimentos dos prazos definidos para a prestacéo dos servigos da
ARMPF?

3- Qual sua avaliag&o sobre a atencéo dispensada pelos funcionarios da ARMPF quando realizam o
atendimento?

4- Qual sua avaliagao sobre a clareza e objetividade das informacgdes prestadas pelos funcionarios da
ARMPF?

5-Qual sua avaliacédo sobre as informacdes impressas disponibilizadas pela ARMPF quanto a clareza e
objetividade?

6- Qual sua avaliagéo sobre as informagdes digitais disponibilizadas pela ARMPF quanto a clareza e
objetividade?

7- Qual a avaliagéo geral dos servigos da ARMPF?

8- Onde obteve conhecimento sobre a atuagdo da ARMPF? () Redes Sociais ( ) Midia Impressa

( ) Amigo (@) ( ) Concessionaria ( ) Outro

Faixa etaria ( ) menos de 18 anos ( )19a35 ( )36a64 ( )+65anos

Sexo () masculino ( )feminino

Figura 01

PESQUISA DE SATISFAGAO - SERVICOS

Otimo

1- Qual sua avaliagdo do servigo prestado pela Transporto?

2-Qual a avaliagédo sobre os veiculos oferecidos pela Transporto no que diz respeito a limpeza, estado,
conservacao...?

3-Qual a avaliagéo sobre o cumprimento dos horarios dos itinerarios ofertados pela Transporto?

4-Qual a avaliagao sobre a infraestrutura do Terminal Rodoviario?

5-Qual a avaliagédo sobre a limpeza e conservagao do Terminal Rodoviario?

6-Qual a avaliagdo sobre o cumprimento dos prazos definidos para a prestagéo dos servigos ofertados
pela BRK?

7- Faixaetaria ( )menos18 ( )19a35 ( )36a64 ( )+65

8-Sexo: ( )Masculino () Feminino

9- Apbs o primeiro ano de operagédo do estacionamento rotativo em Porto Ferreira, qual a avaliagéo do
servico?

10- Qual a avaliagéo sobre o atendimento dos monitores?

11-Qual a avaliagédo sobre a distribuigdo das vagas?

12-Meio utilizado para compra de créditos: () monitores ( )App ( )PontodeVendas ( )

Loja de Ate

13-Dos % que utilizam monitores, a avaliacédo para este meio foi:

14- Dos % que utilizam aplicativo, a avaliagao para este meio foi:

15- Dos % que utilizam Ponto de Venda, a avaliacdo para este meio foi:

16- Dos % que utilizam Loja de Atendimento, a avaliagdo para este meio foi:

17-Dos % que utilizam Parquimetro, a avaliagéo para este meio foi:

18- Bairro Sexo ( ) Masculino

() Feminino

19 - Faixa etéria: ( )18a35 ( )36a64 ( )+65

Figura 02




