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APRESENTACAO

Este relatdrio apresenta os resultados da pesquisa com base nos atendimentos
registrados na Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Municipio de Porto Ferreira —
ARMPF.

A analise é para aferir o grau de satisfacdo e solucdo, diante das demandas,
reclamacdes e solicitagdes dos usuarios que utilizam os servicos prestados pelas
Concessionarias BRK Ambiental; Transporto Transportes Coletivos; Terminal Rodoviario,
Zona Azul - Estacionamento Rotativo, assim como, o grau de satisfacdo com o
atendimento da ARMPF.

Compdem este relatorio:

= Apresentacao

= Realizacdo da pesquisa
= Objetivos

= Analise dos dados

= Conclusao
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REALIZACAO DA PESQUISA

A aplicacdo da pesquisa esta prevista na Lei n°® 13.460 de 2017, que dispde
assegurar a participacédo do cidadéo na avaliagcdo e na melhoria dos servicos prestados
e, no Decreto Municipal n° 1044 de 2019, que dispde sobre a participagéo, protecdo 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 avaliacdo como requisito

relevante na melhoria da oferta de servicos e dos seus resultados.

OBJETIVOS

A pesquisa aqui apresentada tem por objetivo geral de detectar o grau de satisfacao
dos usuarios que acessam o0s canais de atendimento da ARMPF, para atender suas
demandas em relacdo aos servicos publicos concedidos. Para tal, especificaram-se 0s

seguintes objetivos:
- ldentificar o nivel de satisfacdo do cidaddo com os servigos prestados pela ARMPF;
- Identificar o nivel de satisfacdo do cidaddo com o atendimento da Ouvidoria da ARMPF;

- ldentificar o nivel de satisfacdo, em relacdo ao cumprimento dos prazos, prestacao dos

servicos, eficiéncia e conclusdo das demandas solicitadas pelo cidaddo a ARMPF;

- ldentificar o nivel de satisfacao e reclamac¢fes dos usuarios com os servicos prestados

pela BRK-Ambiental; Transporto; Rodoviaria Municipal e Estacionamento Rotativo.
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ANALISE DOS DADOS / ESTATISTICAS

Para a analise, coleta de dados e estatisticas, o0 método utilizado nessa pesquisa
baseou-se nas mais variadas demandas dos municipes*, que utilizaram os servi¢cos, ora

regulados por esta Agéncia, no ano de 2022.

* Fonte: Base de dados da Ouvidoria (2022), contendo: Nome; Sexo; Endereco, Bairro, Tipo

de ocorréncia; Concessionaria e Data do registro.

TOTAL DE 615 ATENDIMENTOS 2022

SISTEMA DA OUVIDORIA N°
Transporto 19
BRK 41
Estacionamento Rotativo 02
Rodovidria 0
Total 62
NO
WHATSAPP/E-MAIL DA ARMPF
Transporto 39
BRK 146
Estacionamento Rotativo 05
Rodovidria 03
Total 193
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PROCESSOS INTERNOS NA AGENCIA N°
Transporto 08
BRK 30
Estacionamento Rotativo 02
Rodovidria 02
Total 42
1DOC - PREFEITURA N°
Transporto 10
BRK 16
Estacionamento Rotativo 01
Rodovidria 0
Total 27
ATENDIMENTOS VIA TELEFONE N°
Transporto 38
BRK 122
Estacionamento Rotativo 02
Rodovidria 01
Total 163
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ATENDIMENTOS PRESENCIAL N°
Transporto 22
BRK 100
Estacionamento Rotativo 02
Rodovidria 0
Total 124
REDES SOCIAIS N°
Transporto 01
BRK 03
Estacionamento Rotativo 0
Rodovidria 0
Total 4
RESUMO

Transporto 137
BRK 458
Estacionamento Rotativo 14
Rodovidria 06
Total 615

Concessionaria Transporto
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Total 137 usuarios

SEXO (usuéarios da Transporto)

Feminino Masculino
93 44
68% 32%

BAIRROS/REGIOES (usuérios da Transporto)

Centro 12

Zona Norte (Cristo Redentor) | 31

Zona Leste 41
(Sibila / Independéncia)

Zona Sudeste (Serra D’agua) | 09

Zona Sul (Vila Maria) 18
Zona Oeste (Aguas Clara) 26
Total 137

DEMANDA / NIVEL DE SATISFACAO (usuérios da Transporto)
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Demanda Quantidade | Solucionado | Solucionad (%)
0
(SIiM) (NAO) Satisfacao
(+)

Solicitacdes de servicos 11 8 3
Requerimentos 1 0 1
Recursos 0 0
Reclamacdes 107 73 34
SolicitacGes de Informacdes | 14 11 3
Denuncias 2 1 1
Sugestdes 2
Outros 0 0 0
TOTAL 137 92 45 67,15%

PRINCIPAIS DEMANDAS / OCORRENCIAS

1° - Reclamacdo dos ltinerarios apés a alteracao em rotas e horarios dos 6nibus;

2° - Solicitacdo de aumento nos horarios;

3° - Atraso — 6nibus quebrado;

4° - Condic¢oes de manutengdes e limpeza nos veiculos;

5° - Pontos de 6nibus: Melhor estrutura no ponto central (Sud Mennucci); volta dos

pontos antigos que foram desativados; colocacao de cobertura; manutengcoes nos

assentos e melhor limpeza.

Concessionaria BRK

Total 458 usuarios
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SEXO (usuéarios da BRK)

Feminino Masculino
253 205
55,25% 44 75%

BAIRROS/REGIOES (usuérios da BRK)

Centro 95
Zona Norte (Cristo Redentor) | 69
Zona Leste 146
(Sibila / Independéncia)

Zona Sudeste (Serra D’agua) | 47
Zona Sul (Vila Maria) 55
Zona Oeste (Aguas Clara) 46
Total 458

DEMANDA / NiVEL DE SATISFACAO (usuarios da BRK)

Demanda

Quantidade

Solucionado

(SIM)

Solucionad
0

(%)
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(NAO) Satisfacéo
)
Solicitacdes de servicos 41 35 06
Requerimentos 03 02 01
Recursos 30 16 14
Reclamacgoes 249 148 101
Solicitagdes de Informagdes | 98 80 18
Denudncias 27 22 05
Sugestdes 10 04 06
Outros 0 0 0
TOTAL
458 307 151 67,03%

PRINCIPAIS DEMANDAS / OCORRENCIAS

1° - Valor da fatura de agua;

2° - Falta D"agua e/ou baixa pressao de agua;

3° - Aplicacao de penalidades/multa por supostas irregularidades;

4° - Atendimento da Central Teleféonica 0800;

5° — Obrigatoriedade da colocacéo e valores da Caixa Padrao;

6° - Vazamentos de agua/esgoto em vias publicas;

7° - Atendimento da Central de WhatsApp e e-mail;

8° - Tarifas de servigos de ligacao/religacdo e outros

9° - Condi¢des de parcelamento de débitos;

10° - Depressbdes e/ou buracos em vias publicas causados apds obras da BRK.

Concessionaria Rodoviaria

Total 06 usuarios
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SEXO (usuéarios da Rodoviaria)

Feminino Masculino
02 04
33,33% 66,67%

BAIRROS/REGIOES (usuéarios da Rodoviaria)

Centro 06
Zona Norte (Cristo Redentor) | O
Zona Leste 0
(Sibila / Independéncia)

Zona Sudeste (Serra D’agua) | O
Zona Sul (Vila Maria) 0
Zona Oeste (Aguas Clara) 0
Total 06

DEMANDA / NIVEL DE SATISFACAO (usuérios da Rodoviéria)

11
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Demanda Quantidade | Solucionado | Solucionad (%)
0
(SIiM) (NAO) Satisfacao
(+)

Solicitacdes de servicos 0 0
Requerimentos 0 0 0
Recursos
Reclamacdes 04 03 01
Solicitaces de Informacdes | 0 0 0
Denuncias 1 1 0
Sugestdes 1 0 1
Outros 0 0 0
TOTAL 06 04 02 66,67%

PRINCIPAIS DEMANDAS / OCORRENCIAS

1° - Paisagismo/manutencdes nos Jardins ao redor da Estacao Rodoviaria

2° - Limpeza dos sanitérios

30 - Esgoto / Agua escorrendo na area externa

4° - Assentos / bancos no espaco externo destinados aos circulares urbanos.

Concessionaria Rotativo — Zona Azul

Total 14 usuarios

1z
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SEXO (usuarios da Zona Azul)

Feminino Masculino
05 09
35,71% 64,29%

BAIRROS/REGIOES (usuérios da Zona Azul)

Centro 08

Zona Norte (Cristo Redentor) | O

Zona Leste 03
(Sibila / Independéncia)

Zona Sudeste (Serra D"agua) | 02

Zona Sul (vila Maria) 0
Zona Oeste (Aguas Clara) 01
Total 14

DEMANDA / NIVEL DE SATISFACAO (usuarios da Zona Azul)

13
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Demanda Quantidade | Solucionado | Solucionad (%)
0
(SIiM) (NAO) Satisfacao
(+)

Solicitacdes de servicos 01 01
Requerimentos 0 0 0
Recursos 01 01
Reclamacdes 08 05 03
SolicitacGes de Informacdes | 03 03 0
Denuncias 01 0 01
Sugestdes
Outros 0 0 0
TOTAL 14 10 04 71,43%

PRINCIPAIS DEMANDAS / OCORRENCIAS

1° - Parquimetros quebrados ou sem a impressao do ticket;
2° - Reclamacéao sobre a funcionalidade do Aplicativo;
3° - Mais vagas para idosos;

4° - Solicitagdo de tempo minimo de caréncia.

CONCLUSAO

14
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Diante do exposto, constata-se que a pesquisa aqui apresentada atingiu o objetivo
especifico em detectar o grau de satisfacao, solugdo, demandas, reclamacdes, sugestdes,
recursos, entre outros, encaminhados a Agéncia Reguladora do Municipio de Porto
Ferreira — ARMPF.

RESUMO:
Total de Solucionado Solucionado (%)
Atendimentos (SIM) (NAO) Satisfacéao
(+)
615 413 202 67,15 %

Como avaliacao geral, considerando o resultado com base na solucdo ou nao, das
demandas dos usuarios que acionaram a ARMPF, através dos dados extraidos do banco
de dados de atendimentos/2022 da ARMPF, o indice positivo de 67,15% das ocorréncias

registradas sendo atendidas e/ou solucionadas, é consideravelmente satisfatério.

Para finalizar, € notorio, através deste relatorio, que a aplicacdo do instrumento
desta pesquisa de atendimento/satisfacdo, com a prestacdo dos servicos publicos
realizado pela ARMPF, mostrou-se relevante, contribuindo significativamente para a
avaliacdo positiva. Através dela, desencadeia-se um processo que leva ao
aperfeicoamento constante dos servi¢os publicos prestados, levando em consideracao as

criticas/elogios dos cidadaos, que permitem exigir servicos de melhor qualidade.
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Chefe da Divisao de Ouvidoria da ARMPF

ABREVIATURA - ARMPF - Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Municipio de Porto Ferreira
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