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CENGESS

Apresentacao

O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos é uma nova forma de participa¢do 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 atribui¢des:

I - acompanhar e participar da avaliacao 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

III - acompanhar e auxiliar na avaliacio da atuacdo 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 prestagdo 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
Servicos 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 relatorio tem o objetivo de apresentar os resultados obtidos no primeiro ciclo de avaliagdao
do servico de “SOLICITAR AUTORIZACAO DE USO - AU”. O servico em questdo é de custo
varidvel e prestado presencialmente pelo Departamento de Entrepostos da CEAGESP — DEPEC ou nas
Unidades de Entrepostos no Interior e, destinado aos concessiondrios, permissiondrios, produtores rurais
e demais pessoas juridicas que tenham interesse na locacao de espagos vagos, disponibilizados para uso
por prazo determinado em normativo préprio, sem necessidade de processo licitatério, no Entreposto
da Capital (ETSP). O tempo estimado para a prestacdo deste servigo € de até 15 dias (tteis).

As etapas do servico envolve o comparecimento do solicitante no DEPEC ou nas Unidades de
Entrepostos no Interior e protocolar carta manifestando interesse no espacgo, para fins de andlise do
pedido, respeitando a ordem cronolégica do protocolo. Havendo disponibilidade de area, o DEPEC
verificard a adimpléncia financeira do requerente junto a CEAGESP e solicitard os documentos
descritos no Normativo proprio. Com a apresentacao e, estando a documentacdo em ordem, o requerente
assinard a Declaragao — Autorizacao de Uso, que estabelece as condi¢des para uso da area.

De forma sucinta, apresentamos os dados quantitativos e qualitativos da avaliacdo do servigco
prestado no Departamento de Entreposto da Capital - DEPEC.
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As acdes realizadas para avaliar o servigo “SOLICITAR AUTORIZACAO DE USO - AU”, inicialmente

foram:

I Atualizacdo da Carta de Servigcos 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 voluntdrios ndo atingiu o esperado e foi necessdrio interagir com o publico por meio de pesquisa
aberta e também por meio de coletor. 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 servigo “SOLICITAR AUTORIZACAO DE USO - AU” e observamos quais melhorias que precisam

ser implementadas.

Figura 01
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Enquete

Apresentamos abaixo a enquete realizada na plataforma Conselho de Usuarios de Servigos Publicos:

5.7 SOLICITAR AUTORIZAGCAO DE USO - A

Alerta: As re

s a este questionario estarao disponiveis em dados abertos

Elaborada por Ouvidoria -
Para o Servico Publico: Solicitar Autorizacdo de Uso de AU
Prestado pelo Orgao/Entidade: CEAGESP - C panhia de Entrep e Armazéns Gerais de Sao Paulo

Descricao da Enquete:

A enquete & direcionada aos concessionarios. permissionarios. produtores rurais e demais pessoas juridicas interessadas em locacéo de espacos vagos.
disponibilizados para uso por prazo determinado em normativo proprio. sem necessidade de processo licitatorio

1) Como vocé avalia o atendimento presencial no Departamento do Entreposto da Capital
(DEPEC) e/ou nas unidades do interior para obter informa¢ao para comercializar no regime
de Autorizacao de Uso- AU ? (Selecionar Unidade a ser avaliada, com notade 1 a 5,onde 2
Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatério, 4 Boa, 5 Excelente)

Departamento de Entreposto da Capital - DEPEC
CEASA de Aracatuba

CEASA de Araraquara

CEASA de Bauru

CEASA de Franca

CEASA de Guaratingueta

CEASA de Marilia

CEASA de Piracicaba

CEASA de Presidente Prudente
CEASA de Ribeirao Preto

CEASA de Sao Jose dos Campos
CEASA de Sao Josée do Rio Preto
CEASA de Sorocaba

2) Qual canal de atendimento vocé mais utiliza quando deseja obter informagdes para
comercializar no regime de Autorizagao de Uso- AU ? Como vocé o avalia? (De 1 a 5,Onde 2
Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatoério, 4 Bom, 5 Excelente)

E-mail

Canal do Permissionario
Telefone

Presencial

Carta

Utilizo mais de um canal

3) Como vocé avalia as acomodag¢des no Departamento do Entreposto da Capital (DEPEC)
e/ou nas unidades do interior quanto a limpeza, assento, entre outros, enquanto aguarda o
atendimento para o protocolo da solicitagao de Autorizagado de Uso - AU? (Selecionar Unidade
a ser avaliada, com nota de 1 a 5, onde 1 Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatério, 4 Boa, 5 Excelente)

Departamento de Entreposto da Capital - DEPEC
CEASA de Aracatuba

CEASA de Araraquara

CEASA de Bauru

CEASA de Franca

CEASA de Guaratingueta

CEASA de Marilia

CEASA de Piracicaba

CEASA de Presidente Prudente
CEASA de Ribeirao Preto

CEASA de Sao José dos Campos
CEASA de Sao Josée do Rio Preto
CEASA de Sorocaba
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4) Como vocé avalia o tempo de espera no Departamento do Entreposto da Capital (DEPEC)
e/ou nas unidades do interior para protocolar o pedido para comercializar no regime de
Autorizagdo de Uso - AU ? (Selecionar Unidade a ser avaliada, com notade 1 a 5,onde 1
Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatodrio, 4 Boa, 5 Excelente)

Departamento de Entreposto da Capital - DEPEC
CEASA de Aracatuba

CEASA de Araraquara

CEASA de Bauru

CEASA de Franca

CEASA de Guaratingueta

CEASA de Marilia

CEASA de Piracicaba

CEASA de Presidente Prudente
CEASA de Ribeirao Preto

CEASA de Sao Jose dos Campos
CEASA de S&o Jose do Rio Preto
CEASA de Sorocaba

5) Como vocé avalia o prazo de concesséo do pedido de Autorizagdo de Uso - AU para a
comercializagdo do Entreposto da capital (ETSP) e/ou Unidades do Interior?

Excelente
Bom
Satisfatorio
Ruim

Péssimo
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Analise Quantitativa

A seguir, apresentamos o resultado da enquete para avaliar o servigo “Solicitar Autorizac¢do de Uso -
AU

Resultado da enquete "SOLICITAR AUTORIZAGAO DE USO - AU "

1) Como vocé avalia o atendimento presencial no Departamento do Entreposto da Capital (DEPEC) e/ou nas unidades do interior para obter
informagao para comercializar no regime de Autorizagao de Uso- AU ? (Selecionar Unidade a ser avaliada, com nota de 1 a 5, onde 1 Péssimo,
2 Ruim, 3 Satisfatorio, 4 Boa, 5 Excelente)

Departamento de Entreposto da Capital - DEPEC(Sua Resposta)
Quantidade: 1

1.0 Il Quantidade
SualResposta
0.8
0.6
0.4
0.2
0.0 S
QO @ @ o @ N & @ @ o 20 SHER-
o@«\e 6‘*&’,?‘ SP&"P sP“ée% EN 5‘*&6 SN 6“66? o 5%686 5%686 ¥
o oA K32 oA 2 ¢ oA 98 oA 2d 22 oa &
Qual sua nota de avaliagao ?
N&o ha resposta para essa pergunta 1

2) Qual canal de atendimento vocé mais utiliza quando deseja obter informagdes para comercializar no regime de Autorizagdo de Uso- AU ?
Como vocé o avalia? (De 1 a 5, Onde 1 Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatorio, 4 Bom, 5 Excelente)

Presencial (Sua Resposta)

Quantidade: 1

1.0 Sua Il Quantidade
Resposta

0.8

0.6

0.4

0.2

0.0

E-mail Canal do Telefone Presencial (Sua Carta Utilizo mais de um
Permissionario Resposta) canal

Qual sua nota de avaliagao ?
N&o ha resposta para essa pergunta
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3) Como vocé avalia as acomodagdes no Departamento do Entreposto da Capital (DEPEC) e/ou nas unidades do interior quanto a limpeza,
assento, entre outros, enquanto aguarda o atendimento para o protocolo da solicitagao de Autorizagio de Uso - AU? (Selecionar Unidade a
ser avaliada, com nota de 1 a 5, onde 1 Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatorio, 4 Boa, 5 Excelente)

Departamento de Entreposto da Capital - DEPEC(Sua Resposta)
Quantidade: 1

1.0
SualResposta

0.8

Il Quantidade

0.6

0.4

0.2

0.0
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Qual sua nota de avaliagao ?
N&o ha resposta para essa pergunta

4) Como vocé avalia o tempo de espera no Departamento do Entreposto da Capital (DEPEC) e/ou nas unidades do interior para protocolar o
pedido para comercializar no regime de Autorizagao de Uso - AU ? (Selecionar Unidade a ser avaliada, com nota de 1 a 5, onde 1 Péssimo, 2
Ruim, 3 Satisfatorio, 4 Boa, 5 Excelente)

Departamento de Entreposto da Capital - DEPEC(Sua Resposta)
Quantidade: 1

1.0
SualResposta

0.8

Il Quantidade

0.6

0.4

0.2

0.0
O @ o8 A @ R v 2 @ 0 20" 20" of -
N [ N & < W o ¥ ® 665'3 N”egb 5
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Qual sua nota de avaliagao ?
N&o ha resposta para essa pergunta
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5) Como vocé avalia o prazo de concessdo do pedido de Autorizagdo de Uso - AU para a comercializagao do Entreposto da capital (ETSP) e /ou
Unidades do Interior?

Bom (Sua Resposta)
Quantidade: 1
10 Sua Resposta Il Quantidade
0.8
0.6
04
0.2
0.0

Excelente Bom (Sua Resposta) Satisfatorio Ruim Péssimo
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Analise Qualitativa

Preliminarmente, convém esclarecer que para a enquete desenvolvida para avaliar o servigo
“SOLICITAR AUTORIZACAO DE USO - AU” houve apenas 01 avaliagio.

Verificando as respostas apresentadas na andlise quantitativa (paginas 6 a 8), observa-se que o

canal mais utilizado para obter informagdes ou solicitar o servico € o presencial. O usudrio que
respondeu a pesquisa realizada pelo coletor, atribuiu nota 5 (EXCELENTE) ao canal de atendimento.

Quanto as acomodacdes oferecidas para aguardar o atendimento no DEPEC (assentos, limpeza,
entre outros) e o tempo de espera para atendimento foram avaliados também com nota 5 (EXCELENTE)
pelo usudrio. Ja ao prazo de concessdo para Autoriza¢do de Uso — AU, atribuiu nota 4 (BOM).

Considerando o resultado obtido na enquete, observa-se que o usudrio avaliou positivamente a
prestacdo do servico no Departamento de Entreposto da Capital (DEPEC).

Conclusao

No geral, como houve apenas 01 (uma) unica avaliacdo para o servigo apresentado nesse
relatdrio, ndo foi possivel comparar com a percepcao de outros usudrios, porém analisando as respostas,
conclui-se que o servigo prestado no Departamento de Entreposto da Capital (DEPEC) atende as
necessidades do usudrio.



