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Apresentacao

O Conselho de Usudrios de Servigos Publicos ¢ uma nova forma de participagdo social na
avaliacdo e melhoria dos servigos 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 servicos publicos e contribuir para a defini¢cdo de

diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio; e

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

Poder Executivo federal.

Desse modo, os Conselhos sdo 6rgdos consultivos, compostos por usudrios dos servigcos
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

O presente relatdrio tem o objetivo de apresentar os resultados obtidos no primeiro ciclo de avaliacido do
servico “SOLICITAR A INCLUSAO DE CARREGADOR AUTONOMO”. O servico em questio é prestado
pelo Departamento de Entrepostos da CEAGESP — DEPEC e destinado ao carregador estabelecido no Entreposto
da Capital (ETSP) que possui aptiddo para ser carregador autdbnomo no Entreposto da Capital (ETSP).

As etapas do servigo envolve a solicitacdo por carta, feita pelo interessado em ser carregador autdnomo,
destinada a geréncia do DEPEC. Apés o protocolo da referida carta, o solicitante devera aguardar o deferimento
do gestor do DEPEC, cujo chamamento se dard em ordem cronoldgica de protocolo. Deferida a solicitacdo o
interessado deverd comprovar que ndo tem registro de emprego na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social.

De forma sucinta, apresentamos os dados quantitativos e qualitativos da avaliacdo do servigo
prestado no Departamento de Entreposto da Capital — DEPEC.
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Metodologia

As acdes tomadas para avaliar o servico “SOLICITAR A INCLUSAO DE CARREGADOR
AUTONOMO?, inicialmente, foram:

1)) Atualizagdo 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;

III)  Reunido com o gestor do servigo para a elaboracdo 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 acOes de engajamento, a adesdo
de voluntdrios foi baixa e foi necessario 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 servigo 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 informagdes sobre o servigo; e ao prazo para prestacao do servigo.

Por fim, obtidos os resultados da enquete, realizamos a andlise dos pontos positivos e negativos
no processo do servico “Cadastrar operador de empilhadeiras” e observamos quais melhorias que
precisam ser implementadas.

Figura 01

Vocé é usuario da
[, ~y iV @9 =1 =~
CAGEODF .

Tem ideias para melhorar os servigcos?

Seja um CONSELHEIRO VOLUNTARIO e
contribua com solucées para o melthor
atendimento ds necessidades da populacdo.

Oualquerpessoapodemsoemrseetamar—se

conselheira, ias de servicos
MWGWGWGWM
suas ideias diretamente aos gestores dos servigos.

Conselho de V conselhodeusuarios.cgu.gov.br

Usuarios

de Servicos

Publicos @ CENGES? sy, [EMBRASIL



7N\
-

CENGES?

Enquete

Apresentamos abaixo a enquete disponibilizada na plataforma Conselho de Usudrios de Servigos
Piiblicos para avaliar o servico “SOLICITAR A INCLUSAO DE CARREGADOR AUTONOMO”.

ﬁ? Solicitar a Inclusdo de Carregador Autéonomo

Alerta: As respostas a este questionario estarao disponiv M dado 1D to

Elaborada por Ouvidoria
Para o Servico Publico: Solicitar inclusao de carregador auténomo
Prestado pelo Orgao/Entidade: CEAGESP - Companhia de Entrepostos e Armazéns Gerais de Sao Paulo

Descrigéao da Enquete:
A enquete e direcionada aos carregadores autdbnomos que desejam atuar no Entreposto de Sao Paulo e utilizam o servico de Inclusao no Departamento
de Entreposto da Capital (DEPEC)

1. Qual canal de atendimento vocé mais utiliza quando opta por obter informacgao para
inclusdo de carregador auténomo no Entreposto de Sao Paulo? Como vocé o avalia? (De 1 a 5,
Onde 1 Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatério, 4 Bom, 5 Excelente)

E-mail

Canal do Permissionario
Telefone

Presencial

Carta

Utilizo mais de um canal

2. Como vocé avalia o atendimento presencial no DEPEC para obter informagao quanto a
inclusao de carregador autéonomo no Entreposto de Sao Paulo?

Excelente
Bom
Satisfatorio
Ruim
Pessimo

3. Como vocé avalia a estrutura oferecida (assentos, limpeza, entre outros) enquanto aguarda
o atendimento presencial para protocolar o pedido de inclusao de carregador auténomo no
Entreposto de Sao Paulo?

Excelente
Bom
Satisfatorio
Ruim
Péssimo

4. Como vocé avalia o tempo de espera no DEPEC para protocolar o pedido para inclusao de
carregador autéonomo no Entreposto de Sao Paulo?

Excelente
Bom
Satisfatorio
Ruim

Péssimo i

5. Como vocé avalia o prazo transcorrido entre o protocolo do pedido de inclusao de
carregador autonomo e o comegco das atividades no Entreposto de Sao Paulo?

Excelente
Bom
Satisfatorio
Ruim

Pessimo
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Analise Quantitativa

A seguir, apresentamos o resultado da enquete “SOLICITAR A INCLUSAO DE CARREGADOR
AUTONOMO”.

1. Qual canal de atendimento vocé mais utiliza quando opta por obter informagao para inclusao de carregador auté no Entreposto de
S3o Paulo? Como vocé o avalia? (De 1 a 5, Onde 1 Péssimo, 2 Ruim, 3 Satisfatorio, 4 Bom, 5 Excelente)

30 Il Quantidade
25 Sua
Resposta
20
15
10

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

Qual sua nota de avaliagao ?

2.0 Il Quantidade

15

1.0

05

0.0

2. Como vocé avalia o atendimento presencial no DEPEC para obter informagao quanto a inclusao de carregador autonomo no Entreposto de
Sao Paulo?

15.0 Il Quantidade
Sua Resposta

125

10.0

7.5

5.0

25

0.0
Excelente Bom(Sua Resposta) Satisfatério Ruim Péssimo

* A plataforma do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos apresentou instabilidade para contabilizar as notas langadas
pelo coletor nas avaliacdes da questdo 1 desta enquete. O problema foi relatado ao suporte da Plataforma do Conselho de
Usudrios e fomos informados que a questdo estd em andlise.



7N\
-

CENGES?

3. Como vocé avalia a estrutura oferecida (assentos, limpeza, entre outros) enquanto aguarda o atendimento presencial para protocolaro
pedido de inclusdo de carregador auténomo no Entreposto de Sao Paulo?

25 Il Quantidade
20 Sua Resposta
15
10
5
0
Excelente Bom (Sua Resposta) Satisfatério Ruim Péssimo

4. Como vocé avalia o tempo de espera no DEPEC para protocolar o pedido para inclusao de carregador autéonomo no Entreposto de Sao
Paulo?

12 Bl Quantidade
Sua Resposta

Excelente Bom(Sua Resposta) Satisfatorio Ruim Péssimo

5. Como vocé avalia o prazo transcorrido entre o protocolo do pedido de inclusido de carregador autonomo e o comego das atividades no

Entreposto de Sao Paulo?

Bl Quantidade

Sua Resposta

Excelente Satisfatorio Ruim(Sua Resposta) Péssimo
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Analise Qualitativa

A enquete disponibilizada para avaliar o servico “SOLICITAR A INCLUSAO DE
CARREGADOR AUTONOMO” foi respondida por um (01) conselheiro e trinta (30) usudrios que
responderam a pesquisa por meio de coletor. Foram respondidas as perguntas apresentadas na andlise
quantitativa (paginas 5 e 6).

O Grafico 01 ilustra os canais de atendimento mais utilizados para obter informagdes sobre o
servico. 84% dos usudrios preferem o atendimento presencial; 13% via telefone; e 3% utiliza o canal do
permissiondrio.

A nota média para todos os canais de atendimento apresentados, foi 4 (BOM).

Grifico 01
Canal de Atendimento
25
20
15
10
5
0 — . —
Ca_na.l do, . Telefone Presencial
Permissionario
B Quantidade de avaliagdes 1 4 26
M Percentual de avaliagdes 3% 13% 84%
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Grafico 02

6% Atendimento Presencial

13%
35% W EXCELENTE BOM
SATISFATORIO  © RUIM

W PESSIMO

45%

O gréfico acima demonstra a avaliagdo do atendimento presencial no DEPEC para obter informacdes e
solicitar o servico. 45% dos usudrios avaliaram com nota 4 (BOM), 35% atribuiram nota 5

(EXCELENTE), 13 % atribuiram nota 3 (SATISFATORIO); e 6% dos usudrios avaliaram o canal com
nota 2 (RUIM).

Griafico 03

Estrutura fisica (assentos, limpeza, entre outros)

30, 6% 13%

6%

W EXCELENTE
BOM
SATISFATORIO
RUIM

W PESSIMO

71%

Quanto a estrutura fisica oferecida para o atendimento presencial no DEPEC, esse item foi avaliado da
seguinte forma: 71% dos usudrios avaliou com nota 4 (BOM); 13% atribuiram nota 5 (EXCELENTE);
6% nota 3 (SATISFATORIO); 6% nota 1 (PESSIMO); e 3% avaliaram com nota 2 (RUIM).
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Grafico 04

Tempo de espera

16% 3%
B EXCELENTE
BOM
35% SATISFATORIO
RUIM

B PESSIMO

16%

29%

Quanto ao tempo de espera para protocolar o pedido no DEPEC para requerer o servi¢o, 35% dos
usudrios avaliaram com nota 4 (BOM); 29% com nota 3 (SATISFATORIO); 16% atribuiram nota 2
(RUIM); 16% nota 1 (PESSSIMO); e 3% dos entrevistados concederam nota 5 (EXCELENTE).

Grafico 05

Prazo transcorrido

10% 6%
W EXCELENTE
BOM
16% .
39% SATISFATORIO
29% RUIM

W PESSIMO

Quanto ao prazo transcorrido entre o protocolo do pedido e a liberacdo para iniciar as atividades de
carregador autdbnomo, verifica-se no grifico acima que 39% avaliaram com nota 4 (BOM); 29%
consideraram nota 3 (SATISFATORIO); 16% nota 2 (RUIM); 10% atribuiram nota 1 (PESSIMO); e
6% avaliaram com nota 5 (EXCELENTE).
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Conclusao

Considerando os resultados obtidos na enquete desenvolvida para avaliar o servigco
"SOLICITAR A INCLUSAO DE CARREGADOR AUTONOMO", observa-se que os usurios nio
tiveram muitas dificuldades durante a prestacdo do servico avaliado. A maioria dos itens foram
avaliados positivamente, porém com algumas ressalvas para as notas baixas (1 ou 2) atribuidas aos
canais de atendimento, nas quais a maioria das queixas referem-se a demora durante o atendimento
presencial.

As avaliacOes negativas sinalizam a necessidade de melhorias, entdo, deve-se observar quais as
etapas do atendimento presencial que precisam ser aprimoradas para agilizar a prestacdo do servigo e se
necessario, adotar medidas como treinamentos regulares para os funcionarios envolvidos no processo.

A Ouvidoria acompanharéd a implementagdo de melhorias dos processos que a drea gestora do
servico adotard e realizard nova enquete com os conselheiros no proximo ciclo, em 2022.
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