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Apresentaciao

O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos é uma nova forma de participacdo social na
avaliacdo e melhoria dos servicos publicos e seu funcionamento € totalmente virtual. Qualquer cidadao
pode se voluntariar para ser um conselheiro, basta se inscrever na Plataforma do Conselho de Usudrios
de servigos Publicos, por meio do link http://conselhodeusuarios.cgu.gov.br.

O Conselho de Usudrios foi instituido pela Lei n° 13.460, de 2017, e regulamentado pelo Decreto
n°9.492, de 2018 e possui as seguintes atribuicoes:

I - acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacdo dos servigos

publicos;

IT - propor melhorias na prestacdo dos servigos publicos e contribuir para a defini¢do de

diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio; e

IIT - acompanhar e auxiliar na avalia¢do da atuac¢do das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do

Poder Executivo federal.

Desse modo, os Conselhos sdo 6rgdos consultivos, compostos por usudrios dos servicos
prestados por determinado 6rgdo ou entidade, que irdo acompanhar, avaliar a prestacdo dos servigos e
propor melhorias.

Coube a Ouvidoria, de acordo com os termos da Portaria n° 581, de 9 de marco de 2021 - da
Controladoria-Geral da Unido, que também dispde sobre o funcionamento do Conselho de Usudrio de
Servigos Publicos, as seguintes atribuicoes:

I - conduzir os processos de chamamento publico para voluntérios;

IT - executar as a¢des de mobilizacdo e de interlocu¢do com conselheiros;

III - desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e

IV - consolidar os dados por eles coletados
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Introducao

Este relatério tem o objetivo de apresentar os resultados obtidos no primeiro ciclo de avaliagao
do servico “PESAR EM BALANCAS RODOVIARIAS”, o qual a CEAGESP disponibiliza aos
interessados suas balangas rodovidrias para apuragdo de peso de produtos com competente emissao de
tickets. De custo entre R$ 35,00 e R$ 50,00 e, solicitado de forma presencial, este servico nao provoca
fila e sua execugdo € o tempo de elaboracdo do recibo, estimado em 10 minutos e imediato das pesagens.

As etapas para esse tipo de servico envolve procurar o escritorio da respectiva Unidade e ap6s
pagamento do valor da pesagem avulsa, o interessado recebe recibo e autorizagdo, dirige-se a balanga
para pesagem, que normalmente € feita em duas etapas, uma para obtencdo do peso bruto (veiculo
carregado) e outro da tara (veiculo vazio) ou vice versa. A CEAGESP fornece ticket de balanga para
comprovagdo do peso apurado.

De forma sucinta, apresentamos os dados quantitativos e qualitativos da avaliacdo do servigo
prestado na Unidade ASJAG — Sao Paulo — Jaguaré.
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Metodologia

As agdes tomadas para avaliar o servico “PESAR EM BALANCAS RODOVIARIAS”,
inicialmente foram:

I Atualizagdo da Carta de Servigos da CEAGESP;

1)) Realizacdo de diversas acdes de engajamento dos conselheiros, como a divulgacdo do
banner (figura 01) no Portal da CEAGESP e nas midias sociais (facebook e instagram),
e o envio de convite nas respostas registradas na Plataforma Fala.BR;

II)  Reunido com o gestor do servico para a elaboragdo da pesquisa;

Realizadas as etapas acima, o passo seguinte foi desenvolver a enquete utilizando a metodologia
de consulta e enviar aos conselheiros. Todavia, mesmo com as diversas acdes de engajamento, a adesdo
de voluntérios foi baixa e foi necessdrio interagir com os usudrios por meio de pesquisa aberta e também
por meio de coletor para atingir um grupo maior de usudrios. Para a modalidade coletor, foram
realizadas entrevistas com os usudrios do servico e as respostas, posteriormente, foram registradas na
plataforma.

O objetivo da avaliagcdo, que teve questdes de escolhas simples, foi verificar a satisfacdo do
usudrio quanto ao atendimento presencial para obter informacdes do servi¢o; ao canal de atendimento
mais utilizado para obter informagdes; as acomodagdes oferecidas para aguardar atendimento; ao tempo
de espera para obter informacdes sobre o servigo; e ao prazo para prestagdo do servigo.

Por fim, obtidos os resultados da enquete, realizamos a andlise dos pontos positivos e negativos
no processo do servico “PESAR EM BALANCAS RODOVIARIAS” e observamos quais melhorias
que precisam ser implementadas.

Figura 01

Vocé é usuario da
',I—-J ,"—" / | - F_J s
EAGEDSKH -

Tem ideias para melhorar os servigos?

Seja um CONSELHEIRO VOLUNTARIO e
contribua com solucdes para o melhor
atendimento as necessidades da poputagdo.

Qualquer pessoa pode inscrever-se e tornar-se
conselheira, s:w#pwposhsdemwmius de servigos

publicos, realizar e
mns!ddasdfremteaasgesbores SEMVICOS,

oMl A8 V conselhodeusuarios.cgu.gov.br
Usuarios
de Servicos

Publicos
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Enquete

Apresentamos abaixo a enquete realizada na plataforma Conselho de Usudrios de Servicos
Piiblicos para avaliar o servico “PESAR EM BALANCAS RODOVIARIAS”.

'{} Pesar em Balangas Rodoviarias

S a este que estarao disponiveis em da

Elaborada por Ouvidoria
Para o Servico Publico: Pesar em balancas rodoviarias
Prestado pelo Orgao/Entidade: CEAGESP - Companhia de Entrepostos e Armazéns Gerais de Sao Paulo

Descricao da Enquete:
A enquete é direcionada aos interessados em apurar peso de produtos ou mercadorias nas balancas rodoviarias disponibilizadas nas unidades

armazenadoras

1- Como vocé avalia as estruturas das balangas localizadas nas unidades armazenadora da
CEAGESP? (Selecionar Unidade a ser avaliada, com nota de 1 a 5, onde 1 Péssimo, 2 Ruim, 3
Satisfatério, 4 Boa, 5 Excelente)

AGARA - Araraquara Graneleiro
ARARA - Araraquara Anexo

ARTUT - Araraquara Tutoia

AGAVA - Avare

ASBAU - Bauru

ASFER - Fernandopolis

AGPAL - Palmital

ASPRE - Presidente Prudente

AGSJB - Sao joaquim da Barra

AGSJP - Engenheiro Schmidt - S&o Jose do Rio Preto

ASJAG - Sao paulo - Jaguare

AGTAT - Tatui

AGTUP - Tupa l

2- Como vocé avalia o processo de recebimento e expedicao de produtos nas Unidades
armazenadoras da CEAGESP? (Selecionar Unidade a ser avaliada, com notade 1 a 5,onde 1
Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatério, 4 Boa, 5 Excelente)

AGARA - Araraquara Graneleiro
ARARA - Araraquara Anexo
ARTUT - Araraquara Tutoia
AGAVA - Avare

ASBAU - Bauru

ASFER - Fernandopolis

AGPAL - Palmital

ASPRE - Presidente Prudente
AGSJB - Sao joaquim da Barra
AGSJP - Engenheiro Schmidt - S&o Jose do Rio Preto
ASJAG - S&o paulo - Jaguare
AGTAT - Tatui

AGTUP - Tupa
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3- Em relag&o ao processo de pesagem avulsa tarifada nas unidades armazenadoras da
CEAGESP, qual nota vocé atribuiria?

) AGARA - Araraquara Graneleiro
ARARA - Araraquara Anexo
ARTUT - Araraquara Tutoia
AGAVA - Avare
ASBAU - Bauru
ASFER - Fernandopolis
AGPAL - Palmital

) ASPRE - Presidente Prudente

) AGSJB - Sao joaquim da Barra
AGSJP - Engenheiro Schmidt - S&o José do Rio Preto
ASJAG - Sao paulo - Jaguare
AGTAT - Tatui

) AGTUP - Tupa

4- Como vocé avalia o tempo de espera para o servigo de pesagem avulsa ser concluido?
(Selecionar Unidade a ser avaliada, com nota de 1 a 5, onde 1 Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatério, 4

Boa, 5 Excelente)

AGARA - Araraquara Graneleiro
ARARA - Araraquara Anexo
ARTUT - Araraquara Tutoia
AGAVA - Avare

ASBAU - Bauru

ASFER - Fernandopolis

AGPAL - Palmital

ASPRE - Presidente Prudente
AGSJB - Sao joaquim da Barra
AGSJP - Engenheiro Schmidt - Sao José do Rio Preto
ASJAG - S&o paulo - Jaguare
AGTAT - Tatui

AGTUP - Tupa

5- De modo geral, como vocé avalia o atendimento para realizar o servigo de pesagem
oferecido pelas unidades?

AGARA - Araraquara Graneleiro
ARARA - Araraquara Anexo
ARTUT - Araraquara Tutoia
AGAVA - Avare
ASBAU - Bauru
ASFER - Fernandoépolis
AGPAL - Palmital
ASPRE - Presidente Prudente

) AGSJB - Sao joaquim da Barra
AGSJP - Engenheiro Schmidt - S&o Jose do Rio Preto
ASJAG - Sao paulo - Jaguare
AGTAT - Tatui
AGTUP - Tupa
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A seguir, apresentamos o resultado da enquete “PESAR EM BALANCAS RODOVIARIAS”,
disponibilizada na Plataforma Conselho de Usuérios de Servigos Publicos.

1- Como vocé avalia as estruturas das balangas localizadas nas unidades armazenadora da CEAGESP? (Selecionar Unidade a ser avaliada,
com nota de 1 a 5, onde 1 Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatorio, 4 Boa, 5 Excelente)
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2- Como voceé avalia o processo de recebimento e expedigdo de produtos nas Unidades armazenadoras da CEAGESP? (Selecionar Unidade a
ser avaliada, com nota de 1 a 5, onde 1 Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatorio, 4 Boa, 5 Excelente)
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3- Emrelagdo ao processo de pesagem avulsa tarifada nas unidades armazenadoras da CEAGESP, qual nota vocé atribuiria?
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4- Como vocé avalia o tempo de espera para o servico de pesagem avulsa ser concluico? (Selecionar Unidade a ser avaliada, comnotade1a
5, onde 1 Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatorio, 4 Boa, 5 Excelente)
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5- De modo geral, como vocé avalia o atendimento para realizar o servigo de pesagem oferecido pelas unidades?
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Analise Qualitativa

Informamos que para a enquete realizada para avaliar o servico “PESAR EM BALANCAS
RODOVIARIAS” houve apenas 01 avaliagio.

Conforme as respostas apresentadas na andlise quantitativa (piginas 6 a 10), a Unidade
Armazenadora ASJAG — Sao Paulo foi avaliada com a nota 5 (EXCELENTE) para a prestacdao do
Servico.

Em relagdo aos processos de recebimento e expedi¢do de produtos, pesagem avulsa tarifada e
tempo de espera para o procedimento ser concluido, o usudrio atribuiu a nota 4 (BOM) para os citados
processos de atendimento.

Quanto a avaliagdo do atendimento prestado para realizar o servico de pesagem na Unidade
ASJAG — Sao Paulo — Jaguaré foi atribuida a nota 3 (SATISFATORIO).

Analisando o resultado obtido na enquete, observa-se que o usudrio avaliou positivamente o
servico prestado na Unidade ASJAG — Sao Paulo — Jaguaré.

Conclusao

Devido ao baixo engajamento dos conselheiros para responder a enquete aplicada para avaliar o
servico “PESAR EM BALANCAS RODOVIARIAS”, nio foi possivel comparar com a percepcio de
outros usudrios, porém, considerando as respostas apresentadas, conclui-se que o servico oferecido pela
Unidade Armazenadora ASJAG — Sao Paulo atendeu as necessidades do usudrio.
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