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1. Introducao

O Setor de Transporte Publico Intermunicipal do Estado do Cear4, regulado por esta Agéncia, atende a uma demanda anual
de 60 milhées de passageiros (ANUARIO 2015/ARCE), sendo 41,7 milhdes de passageiros nas linhas Metropolitanas e 18,7
milhGes de passageiros nas linhas Interurbanas. Esta demanda elevada nao se reflete em reclamacdes na ARCE, que duran-
te todo o ano de 2015 registrou 104 Reclamagées/Dentncias/Elogios, enquanto o servigo de Energia Elétrica, que possui
3,4 milhdes de unidades consumidoras atendidas, registrou durante o mesmo periodo 6.641 reclamagdes nesta Agéncia
(Ouvidoria Setorial em Numeros/ANEEL). Diante desta constatacdo e do exposto no Relatério de Avaliacdo das Transporta-
doras do Sistema de Transportes Rodoviario Interurbano de Passageiros do Estado do Ceara (ARCE/2015), que apresentou
os resultados de uma pesquisa realizada com os usuérios do Setor avaliando os atributos das Transportadoras com notas na
faixa de 57,9% a 67,9% para Transporte Metropolitano e na faixa de 63,2 a 76,4% para o Transporte Interurbano, esta Ouvi-
doria apresentou o Projeto P-OUV-6-2016 no Programa de Atividades e Plano de Metas/2016 da ARCE, intitulado Pesquisa
de Conhecimento do Usuério do Setor de Transportes Intermunicipal, com o objetivo de conhecer o perfil dos usuarios
do servico de transporte publico intermunicipal quanto ao seu conhecimento da legislacéo, seus habitos de registrar rec-

lamagoes e quanto ao conhecimento do érgao regulador.

A Pesquisa foi realizada com os recursos de pessoal disponiveis na Ouvidoria e contou com o apoio da Coordenadoria de
Transportes quando da elaboracdo do questiondrio. A Pesquisa ocorreu no Terminal Rodoviario Jodo Tomé, do municipio

de Fortaleza e, portanto, se concentrou nos usuarios do Servigo de Transporte Publico Estadual Interurbano.

2. Objetivo

Levantar o perfil do usuario do servico de Transporte Publico Intermunicipal quanto ao seu conhecimento da legislagao do

setor e quanto ao seu empenho em utilizar os meios de registros de reclamacodes disponiveis, principalmente os da ARCE.

3. Metodologia

3.1 Elaboracéo do Questionario

O questionario apresentado em Anexo (Anexo 1) foi elaborado por esta Ouvidoria e aprimorado com as orientagées da
Coordenadoria de Transportes. Um modelo inicial foi colocado em teste em uma pesquisa piloto realizada nos dias 07 e 08
de Julho de 2016 e, a partir das observacdes dos pesquisadores e da reacdo dos usuarios, o questionario foi aprimorado

para a sua versao final.
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3.2 Definicao do Tamanho da Amostra

O tamanho da amostra foi definido com base na formula apresentada no trabalho Como se Faz Pesquisa de Opiniao, de
Joao Marques Brandao Neto (Revista Eletronica PRPE, fev/2014), e, de acordo com os critérios ali apresentados, optou-se
por uma probabilidade de acerto dos resultados da pesquisa de 95%, o que resultou em uma amostra de 470 usuarios, con-

siderando uma média diaria de 11.000 passageiros do Terminal Rodoviario Jodo Tomé.

3.3 Coleta de dados

Os pesquisadores, listados abaixo, receberam treinamento com orientagdes quanto aos procedimentos de abordagem dos
pesquisados e quanto ao questiondrio de coleta de dados (Manual do Pesquisador apresentado no Anexo 2). O trein-
amento foi realizado em duas etapas, sendo a primeira abordando a pesquisa piloto (treinamento de 4 horas realizado em
06/07/2016), e a segunda com orientacdes para a pesquisa definitiva (treinamento em 19/08/2016), que foi realizada no
periodo de 22 a 26/08/2016, com uma etapa complementar no periodo de 3 a 5/10/2016.

Coordenador da Pesquisa — Céssio T. de C. Andrade

Pesquisadores:

. Francisco Wagner Sirid6

. Ana Mara Nobre

. Morgana Moreira Lima

. Marilson Pinto dos Santos

4. Resultados

A Pesquisa de Conhecimento do Usuario do Setor de Transporte Publico Intermunicipal entrevistou 470 usuarios do servico
durante os meses de agosto e setembro de 2016 e os resultados sao apresentados destacando o perfil do entrevistado, o
seu conhecimento sobre a legislacdo do setor, a sua caracteristica como reclamante nos meios disponiveis, tanto do setor
de transportes como dos demais servicos que utiliza, o seu grau de conhecimento da ARCE e, finalmente, quantos aos itens

que se destacam na sua insatisfacdo com a qualidade do servico de transportes. A margem de erro da pesquisa é de X 5%.

4.1 Perfil do Pesquisado

O Usudrio do Servico Publico de Transporte Intermunicipal, de acordo com a Pesquisa de Conhecimento do Setor, possui
uma distribuicdo quase igualitaria por Género (Figura 1), com uma ligeira superioridade para o usuério do sexo feminino.
Esta tendéncia percebida na pesquisa coincide com os dados da distribuicdo populacional do municipio de Fortaleza por

género, que revela uma porcentagem superior de populacgdo do sexo feminino (53,2% da Populagao, IBGE/2010).
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Divisdo da Amostra por Género

49,60% 50,40%

M Masculino B Feminino

Figura 1 - Distribuicdo da amostra pesquisada por género

A Distribuicao da Amostra por Faixa Etaria (Figura 2) mostra uma diferenca em relacao a distribuicao populacional do mu-
nicipio de Fortaleza, indicando que a faixa populacional na faixa etaria entre os 31 e 60 anos utiliza o Servico em uma
porcentagem superior a distribuicdo da populacao do municipio, enquanto a popula¢do mais jovem (faixa etaria inferior a

30 anos) e mais idosa (superior a 60 anos) utiliza o servico de Transporte Publico Intermunicipal em porcentagem inferior.

Distribui¢&o da Amostra por Faixa Etaria
B Amostra Pesquisa == Populag&o Fortaleza (1)

5%

0%

26,05%
5%

0%

5%
9,

11,8)% 12,49%

0%

5%

<20 > 60

0%

Faixa Etéria

Figura 2 - Distribuicdo da amostra de usuarios por Faixa Etaria comparada com a populagao do municipio de Fortaleza

Quanto ao nivel de escolaridade (Figura 3), a pesquisa revelou uma frequiéncia de usuarios analfabetos bem abaixo da média
do municipio de Fortaleza (entre 7% e 20% da populacao, IPECE/2010), enquanto a frequiéncia de usuarios com nivel supe-
rior se revelou acima do estimado para o municipio (acima de 8% da populagao, IPECE/2010). Os dados também mostram
um alto percentual de usuarios com 2° Grau completo (38,9%). Os dados do Estado do Ceara também nédo coincidem com
0 universo da pesquisa, ja que apresentam um percentual de 7,2% da populagao com nivel superior completo e 22,1% com
Nivel Médio completo ou superior incompleto (IBGE/2010), enquanto os usuarios entrevistados apresentaram porcentagens

de 19,8% com nivel superior e 38,9% com nivel de 2° Grau.
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Distribuicdo da Amostra por Nivel de Escolaridade

38,90%

23,40%

19,80%
14,30%
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Analfabeto 1° Grau 2° Grau Especializag&o (Técnico) Superior Pos-graduagdo

Figura 3 - Distribuicdo da amostra pesquisada por Nivel de Escolaridade

Apenas 8% do Usuario do Transporte Intermunicipal utiliza o servico diariamente (Figura 4), enquanto a maioria (38%) utiliza
o servi¢o apenas algumas vezes por ano. Convém ressaltar que a pesquisa foi realizada no Terminal Rodoviario Jodo Tomé
(Percurso InterUrbano), o que exclui os usuérios que fazem o percurso intermunicipal dentro da regido Metropolitana de

Fortaleza, que utiliza o Servico com uma freqliéncia superior ao usuario pesquisado, denominado usuario InterUrbano.

Distribuigéo por Frequéncia de Viagem

Figura 4 - Distribuicdo da amostra pesquisada por Frequéncia de Utilizacdo do Servigo

4.2 Conhecimento da Legislacao

Os pesquisadores solicitaram aos usudrios uma autoavaliacdo quanto ao seu conhecimento da legislacdo do setor de Trans-
porte Publico Intermunicipal e em seguida realizaram alguns questionamentos (avaliacdo) sobre a referida legislacdo. A
comparacdo entre as médias das notas da autoavaliacdo e o resultado médio da avaliacdo foi surpreendente, registrando
uma diferenca de 0,002 pontos entre as duas notas (5,3 para a autoavaliagio e 5,298 para a avaliagdo). A Tabela 1 mostra
o grau de conhecimento dos usudrios com os itens questionados da legislacao e nota-se uma discrepancia entre os resul-
tados, com um alto grau de conhecimento (acima de 70%) sobre os Itens 1 e 3 e um elevado grau de desconhecimento

quanto aos itens 2 e 4 (média de 30%).
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Tabela 1 - Grau de Conhecimento de Itens da Legislacao de Transporte Publico Intermunicipal.

Grau de Conhecimento da Legislac¢ao
Item Descricao da legislagao Grau de Conhecimento
Impedimento de passageiro em estado de embria-
1 s g 80,2 %
guez ou portando trajes improéprios.
Direito a alimentacao e pousada em caso de inter-
2 < ) - 27,9 %
rupg¢ao de viagem por mais de 3 horas.
3 Auxilio a criancas, idosos ou passageiros com difi- 717 %
culdade de locomocgao.
4 Nao pode haver atraso super|or-a.1f) minutos do 3219%
transporte no ponto inicial.
Média da Avaliacdo 52,98%

A distribuicdo do grau de conhecimento da legislacao por Faixa Etéria (Figura 5) revela resultados acima da média para a
faixa de 30 a 50 anos e niveis abaixo da média entre os mais jovens (até 20 anos) e entre os usuarios com idade superior a
50 anos. Quanto ao grau de conhecimento por Nivel de Escolaridade (Figura 6), constatou-se um resultado esperado com
um aumento progressivo do grau de conhecimento da legislacdo com o aumento da escolaridade, atingindo um grau de
conhecimento superior a 80% entre os usuarios com nivel de P6s-Graduagao e superior a 70% entre os usudrios com nivel

Superior.

Avaliagdo por Faixa Etaria

H Autoavaliagéo M Nota Real

Média Geral <20 21-30 31-40 41-50 51-60 > 60

Faixa Etaria

Figura 5 - Resultado da avaliacao do Grau de conhecimento da legislagao por parte do usuario de Transporte Publico Intermunicipal

distribuido por Faixa Etaria
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Avaliagéo por Nivel de Escolaridade

M Autoavaliagéo M Nota Real

0
Média Geral Analfabeto 1° Grau 2°Grau Especializagéo (Téc- Superior Poés-graduagéo
nico)

Figura 6 - Resultados da avaliacao do Grau de conhecimento da legislacao por parte do usuario de Transporte Publico Intermunicipal

distribuido por Grau de Escolaridade

4.3 Hahitos de Reclamacao

Os pesquisadores questionaram os usuarios sobre os habitos de reclamacao referentes aos servi¢os de transportes e aos
demais servicos (Telefonia, energia, saneamento, etc.). O resultado mostrou que o setor de transporte recebe menos rec-
lamagobes que os demais: 21,3% dos pesquisados ja tinham feito reclamagoes sobre a qualidade dos servicos prestados
pelas empresas de transporte, enquanto 43,2% dos pesquisados ja tinham registrado reclamagdes sobre outros servigos. A
Figura 7 mostra os locais onde os usudrios de transportes costumam registrar suas reclamacoes, enquanto a Figura 8 detal-
ha onde estes usudrios registram suas reclamacdes sobre a qualidade dos outros servicos.

No setor de Transportes, o usudrio procura prioritariamente o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) das empresas
(56%), seguido do atendimento do DETRAN (25%) e da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres ANTT (19%). Quanto aos
demais setores, o usuario pesquisado registra mais reclamacoes sobre os servicos de telecomunicagoes (telefonia, tv, inter-
net), citando especificamente a ANATEL (50%), sequido dos 6rgaos de defesa do consumidor (DECOM, PROCOM) (38%) e no

fim os servicos de energia elétrica, citando a ANEEL (12%). A ARCE nio foi citada por nenhum dos pesquisados.

Reclamagdes/Transportes

Figura 7 - Distribuicdo dos Usuarios Reclamantes do Setor de Transporte por Meio de Acesso
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Quando se analisa o perfil de reclamacéo dos usuarios por faixa etaria (Figura 9) e por nivel de escolaridade (Figura 10) con-
stata-se que o usuario na faixa dos 20 aos 50 anos apresenta um percentual acima da média, tanto do registro de reclamacbes
do Setor de Transportes quando nos Demais Setores, com destaque para a faixa de 21 a 30 anos, enquanto o usuario mais
jovem (abaixo dos 20 anos) e mais idoso (acima dos 60 anos) costumam registrar menos reclamagoes. O Nivel de escolari-
dade revela uma tendéncia no registro maior de reclamagdes para o usudrio com maior nivel de escolaridade, mostrando
um surpreendente resultado de 100% dos usuarios com poés-graduagao que fizeram reclamagoes de outros servicos (alto

percentual também no setor de transportes - 70%).

Reclamagdes/Outros Setores

Figura 8 - Distribuicao dos Usuérios Reclamantes dos Outros Setores por Meio de Acesso

Usuarios Reclamantes por Faixa Etaria

W SAC das Empresas de Transportes W QOutros Setores

60%

50%

Meédia Geral <20 21-30 31-40 41-50 51-60 > 60

Faixa Etaria

Figura 9 - Distribuicdo dos Usuarios Reclamantes por Faixa Etaria

Entre os usuarios que nao tinham o habito de registrar reclamagdes, questionamos o motivo desta escolha (Figura 11) e a
grande maioria (49%) alegou os motivos de Falta de Tempo e Falta de Interesse, seguido do motivo de Nunca Ter Precisado
(31%). Os 20% restantes responderam Néo Saber Como Fazer a Reclamagao e Outros Motivos, como Esposa e Filhos Re-

solvem Estes Assuntos, ou que Acha Que Néao Da Resultado.
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Usuarios Reclamantes por Escolaridade

B SAC das Empresas de Transportes B Outros Setores

100%

80%

60%

Média Geral Analfabeto 1° Grau 2°Grau Especializagéo (Téc- Superior Pos-graduagao
nico)

Figura 10 - Distribuicdo dos Usuérios Reclamantes por Nivel de Escolaridade

Razdes Para Ndo Reclamar

Néo tem Interesse
31%

Figura 11 - Distribuicdo dos Motivos para Nao Reclamar

4.4 Conhecimento da ARCE

Neste Item, o pesquisado foi questionado se conhecia a ARCE e, em caso afirmativo, que descrevesse sucintamente as ativ-
idades da Agéncia. Apenas 12,55% dos entrevistados afirmaram conhecer a Agéncia e, dentre estes, todos deram uma de-

scricdo acertada, porém na maioria das vezes incompleta, das atividades exercidas pela Agéncia.

As Figuras 12, 13 e 14 apresentam, respectivamente, o grau de conhecimento da Agéncia distribuido por Nivel de Escolar-
idade, por Género e por Faixa Etaria. Destes dados, percebemos que as pessoas com menor grau de instrugao (1° Grau ou
Analfabetas) desconheciam por completo a Agéncia, enquanto, na medida em que o grau de escolaridade crescia, também
crescia o grau de conhecimento da Agéncia, passando de 4,4% entre os usuarios com 2° Grau para 60% entre os usuarios

com Pés-Graduacgao.
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Na distribuicdo por género, os Homens demonstraram um grau de conhecimento ligeiramente superior as Mulheres, en-
quanto na distribuicao por Faixa Etaria, os jovens e idosos apresentaram quase um desconhecimento da ARCE (2,4% e 0%,
respectivamente), enquanto o maior grau de conhecimento registrado ficou para as pessoas na faixa etaria de 50 a 60 anos
(19%).

Quanto a descricdo das atividades da ARCE, aqueles que conheciam a Agéncia associaram as suas atividades majoritaria-
mente (47%) a regulacdo dos servicos de energia elétrica/COELCE, seguidos da atividade de regulacéo dos servicos de dgua
e saneamento/CAGECE (30%), e apenas 17% associaram a Agéncia a regulacédo dos servicos de Transportes. O Item Outros se

refere a respostas vagas, como Regula Alguns Servicos, ou apenas Agéncia Reguladora.

Conhecimento da Arce por Escolaridade
60,0%
33,3%
12,6% 12,7%
4,4%
0% 0%
T T T
Média Geral Analfabeto 1° Grau 2°Grau Especializagao (Téc- Superior Pés-graduagéo
nico)

Figura 12 - Distribuicado do Grau de Conhecimento da ARCE por Nivel de Escolaridade

Conhecimento da Arce por Género

14,2%

Média Geral Homens Mulheres

Figura 13 - Distribuicdo do Grau de Conhecimento da ARCE por Género

Pesquisa de Conhecimento do Usuario do Setor de Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros @




Conhecimento da Arce por Faixa Etaria

19,0%

12,6% 1o (292
1%
10,8%
24%
- 0%
41-50 51-60 > 60

Média Geral <20 21-30 31-40

Faixa Etaria

Figura 14 - Distribuicdo do Grau de Conhecimento da ARCE por Faixa Etéria

Conhecimento da Arce por Atividade

Figura 15 - Descricao da atividades da ARCE pelos usuérios
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4.5 Insatisfacao com o Servico

Questionados sobre quais aspectos do servi¢o de transporte publico lhes traziam maior insatisfacdo, os usuarios pesquisa-
dos (Tabela 2) colocaram a Falta de Seguranga como o motivo de maior insatisfagdo, sequido de Desconforto, Ma Conser-
vacgao dos Veiculos e Atrasos. Em menor grau aparecem a Descortesia dos Funcionarios das Empresas, as Perdas de Bagagem

e a Falta de Acessibilidade. O Item Outros inclui insatisfacdes como Falta de WIFI, Alta Velocidade e Falta de Banheiro.

Tabela 2 - Itens citados pelos Usudrios como causa de Insatisfagdo com o Servico

Itens de Insatisfacao com o Servico de Transportes
Item Descricao %

Falta de Seguranca 24,10%
2 Desconforto 21,46%
3 M4 conservacao dos veiculos 20,51%
4 Atrasos 19,19%
5 Descortesia 6,81%
6 Perdas de Bagagem 4,06%
7 Falta de Acessibilidade 3,40%
8 Outros 0,47%

5. Gonclusdes

Dentre as constatacdes da Pesquisa, podemos destacar as seguintes:

. Baixo nivel de conhecimento da legislagao setor (53%), sendo que os itens da legislagdo com maior grau de complexi-
dade (direito a pousada e alimentacao para interrupgoes da viagem por mais de 3 horas e limite de atraso no ponto de
partida) apresentaram niveis baixo de conhecimento (30%);

. Baixo Grau de Conhecimento da ARCE (12,55%), sendo que entre os pesquisados que costumam registrar rec-
lamacoes sobre a qualidade dos servicos, o nome da ARCE nao foi citada e, dentre os que conheciam a Agéncia, apenas

8% declararam que a ARCE regulava o setor de transportes.

Os demais dados da Pesquisa ajudam a tragar um perfil do usuario do setor que utiliza os servigos, que conhece a legislacao
(maior porcentagem com aumento da escolaridade e menor porcentagem entre jovens e idosos), que tem o habito de
registrar reclamagées (mesma tendéncia) e onde as registra (alto grau de incidéncia para ANATEL e 6rgaos de defesa do

consumidor).

A principal agdo sugerida para suprir os baixos niveis detectados de conhecimento da Agéncia e da legislagdo do Setor seria
a divulgacao da Agéncia utilizando meios educacionais entre os mais jovens e menos escolarizados e ainda a instalacao
sazonal de quiosques nos terminais de passageiros para divulgar o nome da Agéncia e a legislacdo entre os usuarios do

transportes.

Pesquisa de Conhecimento do Usuario do Setor de Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros @




ANEXO0 1 - QUESTIONARIO DA PESQUISA

Formulério: Codigo:
PESQUISA DE CONHECIMENTO DO USUARIO DO SETOR DE TRANSPORTES

Pesquisador: Data Hora

[ |

Prezado Sr/Sra., obrigado pelo seu tempo. Atender a esta pesquisa vai nos ajudar a aprimorar os Servicos de

Transporte Intermunicipal.
PERFIL DO USUARIO

1.Sexo ( ) Feminino( ) Masculino

D. Faixa Etaria 3. Qual é o seu grau de escolaridade?
() <20 () 10.Grau (Ensino Fundamental)
()21-30 () 20. Grau (Ensino Médio)
()31-40 () Especializagao (Curso Técnico)

( )41-50 () Superior

( )51-60 () Pés-Graduagéao

() 60+ () Outro

QUESTIONARIO

1. Com que frequéncia vocé faz viagens intermunicipais?
) Diariamente

) Semanalmente

) Mensalmente

) Algumas vezes por ano

P. Numa escala de 0 a 10, sendo 0 (zero) nenhum conhecimento e 10 (dez) muito conhecimento, qual nota
vocé daria para o seu conhecimento sobre os direitos e obrigacdes do usudrio do servico de transportes inter-
municipal.

Nota:  (0) (1) (2 () @ G 6 ) @ (9 (10

3. Vocé sabia que um passageiro em estado de embriagues ou portando trajes improprios pode ser impedido
de embarcar?
) Sim ( ) Nao

1. Vocé sabia que, caso sua viagem seja interrompida por problema mecinico no veiculo por um periodo
superior a 3 horas, V.Sa. tem direito a alimentagio e pousada por conta da transportadora?
) Sim () Nao

Formulario: Codigo:

PESQUISA DE CONHECIMENTO DO USUARIO DO SETOR DE TRANSPORTES

5. Vocé sabia que criangas, senhoras, pessoas idosas ou com dificuldade de locomogio devem ser auxiliadas
pelos funcionarios das transportadoras durante o embarque e o desembarque?
() Sim () Nao

6. Vocé sabia que os onibus/vans do servi¢o de Transporte Intermunicipal nido podem chegar no ponto inicial
da linha com um atraso superior a 10 minutos?
() Sim () Nao

7. Vocé ja fez alguma reclamagio formal relacionada ao uso dos servicos de transporte intermunicipal? (Se
Sim) informe qual o assunto reclamado e para qual 6rgao reclamou.
() Sim () Nao

Assunto Reclamado/ Orgéo
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I8. E em relagdo a qualidade de outros servigos, como telefonia, energia elétrica, 4gua e saneamento, vocé ja
fez alguma reclamacio para algum 6rgao de defesa ao consumidor como 0o DECOM, PROCOM, Controla-
doria, ANATEL, ANEEL ou outros? (Se Sim) informe para que 6rgao reclamou.

) Sim ( )Nao Orgaol(s):

0. Vocé conhece a ARCE? (Se Sim) V. Sa. poderia descrever as atividades da ARCE?

) Sim ( )Nao Atividades da ARCE:

10. O que lhe traz mais insatisfacao no servigo de transportes intermunicipal?
) Falta de Seguranca

) Desconforto

) Atrasos

) Descortesia dos funciondrios

) Falta de Acessibilidade

) Perdas de Bagagem

) Ma conservacéo dos veiculos

) Outra:

11. (Somente para respostas Nao nos Itens 7 e 8) V. Sa. poderia explicar o motivo para nunca ter feito rec-
lamagoes sobre a qualidade dos servigos que utiliza.
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ANEXO 2 - MANUAL DO PESQUISADOR

1. Objetivo da pesquisa

Levantar o perfil do usuario do servico de Transporte Publico Intermunicipal quanto ao seu conhecimento da legislagao

do setor e quanto ao seu empenho em utilizar os meios de registros de reclamagdes disponiveis, principalmente a ARCE.

2. Objetivo deste manual

Orientar o pesquisador de campo quanto a utilizagdo do questionario da Pesquisa de Conhecimento do Usuério do Setor

de Transportes Intermunicipal/ARCE.

3. Universo da pesquisa

Serao preenchidos 400 questiondrios com usudarios do servico de Transportes INTERMUNICIPAL. Os usudrios serao escolhi-

dos aleatoriamente, de acordo com sua disponibilidade para responder ao questionario.

4. Descricdo do questionario da pesquisa

OBSERVACOES

Ao abordar o usuario, identificar-se como pesquisador e questionar
se o destino dele é para municipio dentro do Estado do Ceara.

Em caso afirmativo, perguntar se ele pode responder a uma breve
2 pesquisa sobre o conhecimento da legislacdo do setor de trans-
portes Intermunicipal.
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[tem 1: Sexo

Perfil do usuario

() Feminino( ) Masculino

Observagoes

A ser preenchido pelo pesquisador SEM QUESTIONAMENTO ao usuario;

(

(
(
(
(
(

[tem 2: Faixa Etaria

) <20
) 21-30
) 31-40
) 41-50
) 51-60
) 60+

Observagoes

A ser preenchido pelo pesquisador SEM QUESTIONAMENTO ao usuario;

ftem 3: Qual é o seu grau de escolaridade?
) 1° Grau (Ensino Fundamental)

) 2°. Grau (Ensino Médio)

) Especializacdo (Curso Técnico)

) Superior
) Pés-Grad
) Outro

uacao

Observagoes

A ser preenchido pelo pesquisador SEM QUESTIONAMENTO ao usuario;

A Opgao Outro fica a critério do usuario, que pode ficar insatisfeito com as op¢oes e escolher,
por exemplo: Sem estudos, analfabeto, etc..
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Questionario

Observagoes

Todas as questdes deste Item devem ser feitas obrigatoriamente ao usudrio, com a leitura do
que esta escrito e, em caso de duvida, uma explicacdo do que esta sendo questionado.

Item 1: Com que frequéncia vocé faz viagens intermunicipais?

Diariamente
Semanalmente
Mensalmente
Algumas vezes por ano

(
(
(
(

—_— — —

Item 2: Numa escala de 0 a 10, sendo 0 (zero) nenhum conhecimento e 10 (dez) muito conhecimento, qua
nota vocé daria para o seu conhecimento sobre os direitos e obrigacdes do usudrio do servigo de transportes
intermunicipal.

Nota: (00 (1) (@ ) @ G 6 @ @ (9 (0

Observacdes
1 Caso o usuario responda um nimero quebrado, arredondar: Ex. 7,5 (colocar 8), 7,4 (colocar 7)
2 Em caso de duvida, ressaltar que se estd medindo o conhecimento dos direitos e obrigagdes
definidos na legislacdo do setor.

Item 3: Vocé sabia que um passageiro em estado de embriagues ou portando trajes impréprios pode ser impedido dg
embarcar?
()Sim () Nao

Observagoes

Respostas Evasivas devem ser aproximadas para Sim ou Nao. Exemplos: “Acho que sim’, “Ja ouvi
falar’, preencher como SIM e anotar o fato na Planilha de Ocorréncias.

Item 3: Vocé sabia que, caso sua viagem seja interrompida por problema mecanico no veiculo por um periodo superior a 3
horas, V.Sa. tem direito a alimentacao e pousada por conta da transportadora?

( )Sim () Nao

Observagoes

1 Mesmo do Item 3
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Item 5: Vocé sabia que criangas, senhoras, pessoas idosas ou com dificuldade de locomogao devem ser auxiliadas pelos|
funcionarios das transportadoras durante o embarque e o desembarque?
( )Sim ( ) Nao

Observagoes

1 Mesmo do Item 3

Item 6: Vocé sabia que os 6nibus/vans do servico de Transporte Intermunicipal ndo podem chegar no ponto inicial da linha
com um atraso superior a 10 minutos?
()Sim () Néao

Observagoes

1 Mesmo do Item 3

Item 7: Vocé ja fez alguma reclamacéo formal relacionada ao uso dos servicos de transporte intermunicipal? (Se Sim) in-|
forme qual o assunto reclamado e para qual érgéao reclamou.
() Sim () Nao

Assunto reclamado/6rgao:

Observagoes

1 Pode orientar o usuario falando do SAC ou Ouvidoria da empresa de 6nibus

Item 8: E em relacdo a qualidade de outros servicos, como telefonia, energia elétrica, 4gua e saneamento, vocé ja fez algumal
reclamacéo para algum érgéo de defesa ao consumidor como o DECOM, PROCOM, Controladoria, ANATEL, ANEEL, etc.? (Se
Sim) informe para que 6rgao reclamou.

() Sim () Nao
Orgao:

Item 9: Vocé conhece a ARCE — Agéncia Reguladora do Estado do Ceara? (Se Sim) V. Sa. poderia descrever as atividades da|
[ARCE?

() Sim () Nao
Atividades da ARCE:

Item 10: O que |he traz mais insatisfacao no servico de transportes intermunicipal?
) Falta de Seguranca

) Desconforto

) Atrasos

) Descortesia dos funcionarios

) Falta de Acessibilidade

) Perdas de Bagagem

) Ma conservacao dos veiculos

) Outra:

N

Observagoes

Pode ser marcado mais de uma resposta e, se possivel, indicar a ordem de prioridade, marcando, 1,
2,3, etc.

Pesquisa de Conhecimento do Usuario do Setor de Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros




&

Item 11: (S6 para respostas Nao nos Itens 7 e 8) V. Sa. poderia explicar o motivo para nunca ter feito reclamacoes sobre a
qualidade dos servicos que utiliza.

Observagoes

1 S6 sera questionado se o usudrio tiver respondido NAO aos Itens 7 e 8

9. Tarefas Anteriores a ida de campo

1.Todas as folhas de pesquisadas deverao ser numeradas no Campo Cédigo. Cada uma terd um niimero e a numeragao sera
de 001 a 400. As paginas 1 e 2 do questiondrio da pesquisa terdo a mesma numeracao;

2. Cada pesquisador recebera 100 questionarios.

3. Checar o material antes da saida a campo: Todo pesquisador devera usar o cracha e a camiseta disponibilizados para a

pesquisa e estar portando uma prancheta e no minimo duas canetas.

6. Tarefas a serem realizadas em campo

1. Reunir a equipe para decidir em que area do terminal cada pesquisador ficara e definir horarios de descanso e local de
encontro no final do expediente.

2. Procurar o responsavel pelo acesso aos terminais e comunicar a presenca da equipe de pesquisadores;

3. Ao abordar o usuario, se identificar como pesquisador e perguntar se o destino da viagem é interestadual ou intermu-
nicipal?

4. Caso o destino do usudrio seja dentro do estado do Ceard, explicar o objeto da pesquisa e perguntar se o usuario tem
alguns minutos para responder ao questionario.

5. Antes de iniciar o questiondrio, preencher o horario do inicio da pesquisa.

6. Ao finalizar o questionario, agradecer a participacdo e anotar em planilha todas as ocorréncias ndo previstas como
rotineiras (problemas de coleta, reclamagdes de usuarios, atrasos etc.) bem como comentarios usuarios julgados Uteis ao
processo de levantamento;

7. Fazer uma reunido da equipe no final dos trabalhos para a consolidacao dos resultados e preenchimento das planilhas
com os resultados do dia.

8. O responsavel pela equipe entregara o material do dia ao motorista da ARCE.

1. Tarefas posteriores ao trabalho de campo

1. Preenchimento das planilhas com os dados dos questionarios feitos em campo.

2. Cada pesquisador devera conferir os dados digitados na planilha referentes aos seus questionarios.
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AGENCIA REGULADORA
DE SERVICOS PUBLICOS
DELEGADOS

DO ESTADO DO CEARA
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