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ATINGINDO A QUALIDADE NO TRANSPORTE COLETIVO ATRAVÉS DA SATISFAÇÃO DO CLIENTE

Patrícia Duarte
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Abstract
The collective transport by bus comes suffering a loss of its demand.  This fact, comes occurring because the companies of collective transport are not granting the basic necessities of its users (clients) not reaching the quality desired for the same that if become unsatisfied users.  And  unsatisfied users search other forms of if  to move, such as, proper car; motorcycle-taxi;  school transport;  other types of freigthage;  informal transport and its legalized manifestations called alternative transport;  elimination of displacements - Trips on foot.  These forms of locomotion add inadequate politics of transport and urban development cause crisis graves for the urban centers of the Brazilian cities.  Therefore, the objective of this work is to show which would be the first step if to take to improve the quality of the collective transport, concluding that the same only will be reached when the users will be heard and when the collective transport to improve its together image to the same and all society.  
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Área Temática:Gestão da Qualidade/Produtividade

1. Introdução

Atualmente, o ônibus responde por mais de 50% do total de viagens motorizadas realizadas nas cidades brasileiras, cabendo ao mesmo o mais importante papel no deslocamento das populações urbanas.Segundo GTRAN – v.2 (2000), “atualmente, os 95.000 ônibus existentes transportam cerca de 14 bilhões de passageiros por ano.” Este fato surgiu, naturalmente, como resultado dos seguintes fatores (Magda, 2000):

· crescimento desordenado das cidades;

·  necessidade de uma solução de baixo custo para o transporte coletivo;

·  facilidade de implantação e

·  flexibilidade necessária ao adequado atendimento das linhas de desejo de deslocamentos. 
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Apesar da importância do ônibus, observou-se na década de 90, uma queda na sua demanda nas principais cidades brasileiras;  o que  pode ser verificado na Figura 01 que apresenta a redução do número de passageiros transportados por ônibus nos últimos anos nas capitais brasileiras. 

Figura 01: Redução do número de passageiros transportados por ônibus nas capitais brasileiras (abril e outubro de 1994 a 2000)

Fonte: NTU – Anuário 2000/2001.

Esse fato está ocorrendo porque, segundo Calçado (1996), “as operadoras, na sua maioria privada, por meio dos seus recursos, têm como objetivo a lucratividade do seu investimento, obviamente dentro dos parâmetros estabelecidos pelo Órgão Gestor. Os usuários, por sua vez, almejam o melhor nível de qualidade possível, a partir de seus diferenciais de avaliação, tais como, conveniência, rapidez, acessibilidade, confiabilidade,  conforto, preço, etc.” 
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O que a maioria das empresas de transporte coletivo não percebem é que para conseguir seu objetivo, lucratividade, precisam valorizar seus usuários, através do atendimento de suas necessidades, melhorando assim a qualidade dos serviços prestados. Ao contrario disso, as empresas tratam os mesmos como se fossem “cativos”, considerando que seus usuários não têm possibilidade de acesso ao transporte privado, dada a sua baixa renda face ao custo elevado dos veículos. Mas, as empresas esquecem que existem outros meios de transporte motorizados cujo custo da tarifa é muito próximo ao do ônibus, além de existirem formas não motorizadas como a bicicleta e o deslocamento a pé.   Estes outros meios de transporte são as principais causas da queda na demanda, como será mostrado no item seguinte. O gráfico 01 mostra a comparação do custo da tarifa do transporte coletivo por ônibus com outros meios de transporte nas capitais brasileiras, o que demonstra o que foi dito anteriormente, com exceção do moto-táxi que apresenta custo da tarifa  superior a do ônibus.

Gráfico 01:  Comparação do custo da tarifa do ônibus com custo da tarifa de outros meios de transporte

Fonte: NTU – Pesquisa do Transporte Informal 1999 (2000)

Sendo assim, o objetivo deste trabalho é mostrar algumas causas (que estão diretamente ligadas à insatisfação dos usuários)  e conseqüências da queda na demanda do transporte coletivo e o que pode ser feito para reverter esse quadro, ou seja, tornar o transporte coletivo um serviço de qualidade, a partir da satisfação do usuário do serviço.

2. Causas e conseqüências da queda na demanda no transporte coletivo

Como foi mencionado no item anterior, o transporte coletivo por ônibus não está conseguindo satisfazer as necessidades dos seus clientes (usuários), fazendo com que os mesmos procurem outras formas para se locomover. Portanto, esses outros meios de transporte estão entre as principais causas que estão ocasionando a crise nesse setor, dentre estes podemos citar:

· Carro próprio: Ao contrário do transporte coletivo,  o uso do carro próprio vem crescendo muito nos últimos anos. Só para exemplificar, São Paulo (SP), em 1967, apresentava 64% das viagens motorizadas realizadas por transporte público contra 34% por autos. Já em 1987 estes números eram de 55% e 43% respectivamente. Esse crescimento traz grandes desvantagens para as nossas cidades já que existe uma grande prioridade do ônibus sobre o automóvel – por exemplo, segundo NTU (1998), “para transportar 70 pessoas, seriam necessários em média 50 automóveis ou apenas um ônibus - portanto, para cada pessoa transportada o ônibus polui menos, é mais seguro e menos oneroso à cidade e ao cidadão. Mas, o argumento definitivo é de que as cidades não têm como propiciar os crescentes deslocamentos em automóveis.”

· Moto-táxi: De forma regulamentada ou não, difundiu-se principalmente nos centros urbanos de médio porte, cobrando tarifas intermediárias entre o táxi e o ônibus por se tratar de um serviço especial, porta a porta. Os problemas de segurança e higiene envolvendo o transporte de passageiros por motocicletas são graves mas, não têm inibido o crescimento da demanda neste segmento. Em pesquisa realizada pela NTU (2000), observou-se uma média de 1180 habitantes por veículo nas cidades pesquisadas.

· Transporte escolar: Como atividade especializada de fretamento por contratos de pagamento mensal, desenvolve-se estreitamente associada (e muitas vezes supervisionada) às escolas privadas de 1o e 2o graus nos grandes centros urbanos. Mais do que o controle público, quase sempre restrito ao veículo, é o vinculo com a escola que passa aos pais de escolares o "aval" de um serviço seguro e confiável, atributos considerados indispensáveis, e que de outra forma dificilmente seriam reconhecidos num serviço operado por autônomos. 

· Outros tipos de fretamento: Os serviços de fretamento ganham expressão no transporte de empregados entre estabelecimentos comerciais/industriais de grande porte e as áreas residenciais (ou entre estas e concentrações de estabelecimentos, como nos distritos industriais, universidades, centros administrativos etc.), muitos deles em localização desfavorável face à rede de transporte público. Quase sempre os empregadores estão envolvidos como contratantes do transporte.Nos grandes centros urbanos, como Rio de Janeiro e São Paulo, estão crescendo bastante serviços especializados de fretamento que servem a determinados tipos de equipamentos ou eventos (teatros, cinemas, shopping centers, competições esportivas etc.), acionados por chamada telefônica. A segurança é um dos atributos mais solicitados, geralmente acompanhada de conforto e cortesia no tratamento de motoristas e guias. 
· Transporte informal e suas manifestações legalizadas denominadas transporte alternativo realizado principalmente por vans, peruas, ônibus piratas e motocicletas (esse último já mencionado anteriormente: Segundo GTRAN – v.2 (2000), “Com a proliferação desse tipo de transporte, ocorrida nos últimos 2 anos, acredita-se que hoje essa modalidade já atinja 10% dos deslocamentos, retirando mercado principalmente dos sistemas de transporte público regular gerando perda de eficiência de transporte ao transferir demanda de sistema de alta para baixa capacidade.” Em pesquisa relizada pela NTU (1999) obteve-se uma média de passageiros transportados por dia, por perua de 103 passageiros nas capitais e 82 nas cidades de médio porte; em média foi observada uma perua para cada 5.300 habitantes.
· Eliminação de deslocamentos motorizados - Viagens a pé ou por bicicleta: Supressão de viagens motorizadas em camadas de renda muito baixas. São famílias e pessoas que, não se enquadram na condição de receber o vale-transporte e sem ter acesso a gratuidades e descontos, têm dificuldades de arcar com as despesas do transporte coletivo e limitam as viagens não essenciais (principalmente com motivo compras e recreação). Incluem-se os desempregados, cujo número vem crescendo nos últimos anos. Neste baixos patamares de renda, a ação combinada de tarifas de transporte coletivo relativamente altas e tempos elevados de viagens, devido ao congestionamento, levam à substituição do transporte coletivo motorizado pelo deslocamento a pé ou por bicicleta por aqueles que tem condições de adquirir uma. Segundo, a Política Nacional para o Transporte Urbano (2002), “Dos 20 a 25 % de viagens a pé em relação ao total de viagens diárias realizadas, registradas nas cidades há 10 anos, passou-se a patamares de 29 a 50%.”

Além das causas relacionadas os meio de transporte utilizado, existem também , segundo Barbieri & Agnelli (1999), “políticas inadequadas de transporte e desenvolvimento urbano. Via de regra o sistema viário é construído e ampliado visando maior fluidez para o automóvel. Os investimentos em transporte público são insuficientes. Aliadas a esse fato as próprias deficiências na gestão e na operação do sistema contribuem para coloca-lo em situação difícil. A ocupação inadequada do solo urbano contribui sensivelmente para aumentar o custo do transporte. À medida que núcleos habitacionais e pólos industriais são construídos a grandes distâncias dos centros comerciais, linhas de ônibus têm que ser estendidas até esses locais, acarretando aumento de quilometragem percorrida pela frota, o que provoca aumento de custos, e, como conseqüência, aumentos tarifários.”

As conseqüências dessa situação que afetam diretamente o transporte coletivo são apresentadas na Figura 02.
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Figura 02: Efeitos da Expansão do Transporte Informal e do Congestionamento sobre o sistema de ônibus

Fonte:  NTU – Transporte Informal nas Cidades Brasileiras, 1997.
Segundo NTU (1997), “no curto prazo, o aumento da quantidade de passageiros no transporte informal implica redução correspondente na demanda atendida pelo sistema regular de ônibus. Combinada com o aumento da produção quilométrica nos sistemas de ônibus, essa redução acarreta a queda do índice de passageiros por quilômetro (IPK). Por outro lado, a diminuição do IPK associada ao aumento do custo por quilômetro - este último conseqüência da intensificação dos congestionamentos - está provocando o aumento das tarifas no sistema formal. É neste ponto que se inicia a elevação da rentabilidade do transporte informal, o que estimula a entrada de novos operadores no sistema e realimenta a variável inicial (aumento da quantidade de passageiros), fechando-se o processo circular.
O rápido crescimento da frota de automóveis próprios verificado nos últimos anos e a expansão do transporte informal contribuem para intensificar os congestionamentos de tráfego nas cidades e suas conhecidas externalidades sobre os sistemas de ônibus urbanos: necessidade de aumento da produção e dos custos quilométricos. São estas duas variáveis que vão pressionar as tarifas, junto com a queda no volume de passageiros transportados. Além de sofrer a influência da menor velocidade do tráfego no sistema viário, os custos quilométricos dos ônibus urbanos estão sendo muito influenciados pelos reajustes, acima da inflação, na remuneração de motoristas e cobradores de ônibus.”

Além das conseqüências afetarem diretamente o transporte coletivo como foi mostrado anteriormente as mesmas  também afetam a população de maneira geral, como pode ser verificado a seguir (ANTP,1998):

· a produção de situações crônicas de congestionamento, com elevação dos tempos de viagem e redução da produtividade não só dos ônibus mas de várias atividades urbanas;
· o aumento e a generalização dos acidentes de trânsito; O Brasil apresenta índices elevadíssimos de acidentes de trânsito - dentre os maiores do mundo - dada à incompatibilidade entre o ambiente construído das cidades, o comportamento dos motoristas, o grande movimento de pedestres, e a precariedade da educação e da fiscalização do trânsito;
· a necessidade de investimentos crescentes no sistema viário: para atender à demanda crescente do uso do automóvel, ocorrem contínuas adaptações e ampliações do sistema viário, freqüentemente com custos elevados;
· a violação das áreas residenciais e de uso coletivo, bem como a destruição do patrimônio histórico e arquitetônico, devido à abertura de novas vias, ao remanejamento do tráfego para melhorar as condições de fluidez e ao uso indiscriminado das vias para o tráfego de passagem;
· a produção de grandes deseconomias urbanas: como resultado deste crescimento descontrolado e da desorganização dos sistemas de transporte urbano, têm sido geradas grandes deseconomias para a sociedade brasileira, em termos de congestionamento, poluição, consumo de combustíveis e uso do espaço viário. 

3. Pesquisa de opinião: uma forma de se atingir a qualidade contínua no transporte coletivo 

A partir da situação apresentada, surge uma pergunta:  O que é necessário fazer para que o transporte coletivo recupere a sua demanda, atingindo a qualidade?

A resposta é simples, as empresas de transporte coletivo precisam começar a encarar os usuários como clientes, passando a verificar quais são as suas reais necessidades transformando as em medidas que  tornarão os usuários satisfeitos e se possível adotar medidas que tornem os usuários encantados, quando essas medidas forem tomadas as empresas começarão a atingir a qualidade em seus serviços. Resumindo: É preciso valorizar o usuário (cliente)!

Porque, segundo o SEBRAE (2000), “Os clientes são a razão da empresa existir. Portanto, tudo deve ser feito para satisfazer os seus interesses. O primeiro passo é conhecer os clientes, saber identificar as suas necessidades e o que é preciso para resolver os seus problemas e estar sempre atualizado sobre os fatores que garantem a sua satisfação. Por isso, quanto mais estreita for sua  relação com os clientes, melhor será o atendimento, conquistando sua parceria, facilita e melhora todo o processo, mas, fundamental mesmo é superar as expectativas.”

E, segundo Kotler (1998), “satisfação é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparação do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relação às expectativas da pessoa.” Portanto, é preciso que as empresas de transporte coletivo analisem o nível de  satisfação dos seus usuários para analisar como está a qualidade dos seus serviços a partir da visão dos usuários (clientes).  E existem várias formas para se analisar, entre elas podemos destacar (Kotler ,1998):

· Formulários de pesquisas de opinião: As empresas solicitarão a  uma amostra de  clientes  que  anotem quais são suas satisfações e reclamações;

· ligações telefônicas: As empresas fazem ligações telefônicas a uma amostra de clientes e perguntam como está sua satisfação em relação ao produto fornecido ou ao  serviço prestado;

· cliente fantasma: As empresas podem contratar pessoas para apresentarem-se como clientes para os seus funcionários, depois relatarem os pontos fortes e fracos que constataram;

· análise de clientes perdidos :As empresas devem contatar os clientes que pararam de utilizar os seus produtos e serviços para saberem por que isso ocorreu.

No caso do transporte coletivo,  como não se tem informações especificas a  respeito dos clientes, tais como, nome completo, endereço, telefone e outros seria praticamente impossível realizar a análise por ligações telefônicas e por análise de clientes perdidos. Então sobram duas opções de análise, o  formulário de pesquisa de opinião e o cliente fantasma. Como a segunda limita a análise à opinião de poucas pessoas apesar das mesmas serem especialistas, optou-se neste trabalho por detalhar a primeira opção – pesquisa de opinião – por esta ouvir a voz dos usuários que são as pessoas mais indicadas para falar a respeito dos problemas no transporte coletivo. 

Segundo Pinho (1999), “atualmente, a pesquisa de opinião em transportes é um dos instrumentos que órgãos gestores e empresas operadoras têm utilizado para avaliar o serviço prestado à população, além de levantar suas necessidades e expectativas, constituindo-se em importante elemento para a tomada de decisão. Rompe-se, assim, com uma visão meramente tecnicista, atribuindo efetiva importância à opinião dos usuários do serviço de transporte, colocando suas necessidades e expectativas em primeiro plano. Valoriza-se a percepção de quem “vive” o serviço, tornando o usuário um agente influente no processo de concepção e operação do serviço.”

Segundo Raia Jr e Moreira F. L. (2000), “o conhecimento sobre o usuário, suas expectativas e opiniões são fundamentais para a adoção de melhores e mais acertadas decisões gerenciais, evitando a implementação de ações equivocadas, fundamentando uma atuação mais eficaz no processo permanente de se atingir plena satisfação dos usuários. A qualidade centrada no cliente está embasada no fato da empresa procurar conhecer a maneira como seus clientes avaliam as características básicas e relevantes do serviço ofertado e o que lhes adicionam valores. Os resultados dessa avaliação devem ser utilizados para a implementação de ações que venham a proporcionar o fortalecimento das relações com os usuários, melhorando a sua satisfação. Além disso, os resultados das pesquisas de opinião dos usuários servirão para apoiar a empresa no seu planejamento relativo ao cliente e mercado.”

Nesse contexto, a pesquisa de opinião assume um importante papel. É hoje um dos principais instrumentos que podem trazer a “voz do usuário” para o planejamento, o gerenciamento e a operação dos serviços de transporte coletivo. Seus resultados, entretanto, devem ser considerados como a fotografia de um determinado momento, uma imagem instantânea da opinião dos entrevistados, uma vez que é sabido que as necessidades e as expectativas dos indivíduos mudam, em função de suas experiências. Portanto, torna-se imprescindível a aplicação sistemática da pesquisa de opinião, para monitorar progressos e identificar possíveis mudanças. (Pinho,1999).

E, a pesquisa de opinião, ao uniformizar e somar indistintamente tipos diferentes de opinião, pode, em alguns momentos, não retratar fielmente a realidade pesquisada. No entanto, a pesquisa de opinião tem conseguido mostrar toda a riqueza de possibilidades que sua aplicação pode trazer para o campo dos serviços públicos de transporte. A pesquisa de opinião vem se firmando como um instrumento de gestão precioso, cujos resultados têm interferido no processo decisório das empresas (Silva, 1993).

Para que a pesquisa de opinião retrate mais fielmente a realidade é preciso que as empresas de transporte coletivo dêem um tratamento diferenciado aos seus clientes, percebendo que os mesmos não constituem uma massa homogênea. A partir dessa visão diferenciada, os clientes poderão ser classificados em diversos segmentos com diferentes níveis de renda, idade, motivo de viagem e outros, em outras palavras os clientes  poderão ser classificados de acordo com seu perfil (Martins et al, 1998).

Como é necessário verificar o perfil do cliente para realizar uma pesquisa mais fiel, além do formulário de pesquisa de opinião conter perguntas referentes aos serviços prestados o mesmo deverá conter perguntas referentes ao perfil do cliente.

Com relação às perguntas referentes aos serviços prestados, podem ser feitas perguntas direcionadas ao tempo de viagem, ao conforto, a limpeza, a conservação, itinerário, segurança, cortesia dos funcionários, preço e outros. Em anexo, segue um exemplo de um questionário de pesquisa de opinião que vem sendo aplicado na cidade de Campos dos Goytacazes – RJ para verificação da qualidade das empresas de transporte da cidade.

Mas, além de começar a satisfazer seus usuários, as empresas de transporte coletivo precisam melhorar a imagem dos seus serviços junto à sociedade através da mídia, sensibilizando seus usuários e especialmente aqueles que não utilizam o transporte coletivo, porque segundo NTU (1998), “a mídia ainda veicula que só anda de ônibus quem não tem outra opção. Será necessário aumentar também a auto-estima do usuário e, também, do sistema de transporte coletivo. É preciso que o ônibus deixe de ser um mal necessário, utilizado somente por aqueles que não possuem um automóvel.”
As mesmas também precisam aumentar seu poder de atração, porque mesmos nas  cidades em que o transporte coletivo é de boa qualidade, como em Curitiba, por exemplo, não se verifica o poder de atração do ônibus em relação ao carro próprio.

4. Os beneficiários do fim da crise no transporte coletivo

Os beneficiários são todos os clientes do transporte coletivo que não são só os usuários do serviço, mas também, aqueles que, de uma forma ou de outra, tiram proveito dos serviços em pauta.

Os clientes do transporte  coletivo, ou seja, os beneficiários são divididos, segundo Luiz et al (2000),  como mostrado na Tabela 01.

	
	Beneficiários
	Atuais

	Clientes
	Usuários
	Potenciais

	
	Beneficiários
	Diretos


Tabela 01:  Tipos de clientes do transporte coletivo

Fonte: Luiz, et al (2000).

Os beneficiários usuários atuais, são aqueles que se utilizam do transporte coletivo e os potenciais aqueles que poderão vir a utilizá-lo no futuro.

Os beneficiários não usuários diretos são aqueles para os quais um bom transporte coletivo contribui positivamente de forma direta. Aqui se incluem o comércio, o setor produtivo e serviços, pela melhoria das condições de acesso dos funcionários e clientes; o transporte individual e de carga, pela liberação das vias e conseqüente redução dos custos variáveis;  os proprietários, pela valorização fundiária e imobiliária e assim por diante.

Já os beneficiários não usuários indiretos são aqueles cujos ganhos não são apercebidos de forma tão clara, mas inegavelmente existem. Como exemplos, podemos citar: os governos que terão uma melhor imagem; a polícia, que estará às voltas com menos problemas e acidentes; o meio ambiente, pois haverá menos poluição atmosférica, com benefícios para a população em geral pela redução dos custos sociais.

Praticamente, esses conjuntos abrangem toda a população, salvo uma minúscula parcela da população. Chega-se portanto, à conclusão de que toda a sociedade é o grande cliente do transporte coletivo e a melhoria da qualidade nos serviços trará benefícios não só para os usuários, mas para toda a sociedade.

5. Conclusões

As empresas de transporte coletivo só começarão a trilhar o caminho para qualidade quando começarem a valorizar os seus clientes (usuários) atendendo suas necessidades.  Mas só vão se tornar competitivas no mercado quando além de satisfazerem seus clientes, melhorarem sua imagem e seu poder de atração junto à sociedade. Caso essas atitudes não sejam tomadas, assim que for possível, mesmo os usuários que são considerados cativos procurarão outras formas para se locomover. Fazendo com que o transporte coletivo continue perdendo seu valor de mercado.

E como foi mostrado neste trabalho a verificação das necessidades dos clientes pode ser realizada através da aplicação de formulários de pesquisa de opinião. A partir dos resultados obtidos pode-se responder as exigências dos clientes com agilidade tornando os mesmos satisfeitos e se for possível tomar atitudes que surpreendam os clientes deixando os encantados.

Essas medidas acarretam custos para as empresas, o que desestimula as mesmas, só que deve ser levado em consideração que esses gastos  tem como consequência a  manutenção dos clientes atuais  e uma possível atração dos clientes potencias, fazendo com que as empresas cheguem  mais próximo do seu objetivo que é a lucratividade.

Uma atitude que poderia ser tomada pelas empresas de transporte coletivo que aumentaria seu faturamento, podendo a receita gerada ser empregada para melhoria da qualidade dos serviços prestados, seria o aproveitamento dos espaços disponíveis nas laterais e no interior dos veículos para uso publicitário, com a venda de propaganda de produtos e de empresas. 

Portanto, para que as empresas de transporte coletivo sobrevivam é fundamental que valorizem seus clientes!
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ANEXO 1:  Formulário para pesquisa de opinião 

PESQUISA SOBRE A QUALIDADE NO TRANSPORTE COLETIVO

N0 do entrevistado:


Idade: anos




 Renda familiar:               salários

Sexo: (   ) Feminino



 (  ) Masculino

Grau de escolaridade:     0grau
     (  ) Incompleto
                     (   ) Completo

Marque com um X a opção que considerar mais correta:

	Critérios
	Ruim
	Regular
	Bom

	Tempo de viagem no interior do ônibus
	
	
	

	Itinerário dos ônibus
	
	
	

	Número de carros na linha
	
	
	

	Intervalo entre um ônibus e outro
	
	
	

	Conforto
	
	
	

	Limpeza
	
	
	

	Conservação
	
	
	

	Segurança
	
	
	

	Ruído e poluição do ar
	
	
	

	Tarifa
	
	
	

	Horário
	
	
	

	Cortesia dos funcionários
	
	
	


Qual o motivo da sua viagem? (  ) Estudo     (   ) Trabalho      (  ) Compras       (   ) Outros

Quando viaja, você......






(    )  Utiliza Vale transporte
 


(    ) Paga passagem inteira ( R$ 0,90)

(    )  Utiliza Passe escolar



(    ) Tem passe livre (entra pela frente)

Qual o tempo médio diário que você gasta em transportes, considerando tempos de espera e viagem? (  )Entre 15 e 30 min.   (  )Entre 30 min e 45 min.   (  )Entre 45 min.e 1h.

(  )Entre 1hora e 1h 15 min.   (  )Entre 1h e 15 min. e 1h e 30 min.  (  )Mais de 1h e 30 min.

Na sua opinião, quais são os dias e os horários mais críticos (piores)

Dias mais críticos: 




  
Horários mais críticos:

(   ) Dias de semana (segunda a sexta)

  
(    ) Diurno (entre 5h. e 18 h.)

(   ) Fins de semana (Sábado e domingo) e feriados

(   ) Noturno (entre 18 h e 24h)

Com que freqüência você utiliza o transporte coletivo?        

(   ) Diariamente
       

      
      (   ) Conforme a necessidade

 (   ) 1 vez por semana

      (   ) De 2 a 3 vezes por semana

  

SUGESTÕES: _________________________________________________________________________

Muito obrigada pela sua colaboração!
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