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1) RESUMO

Este relatdrio apresenta a pesquisa da primeira avaliagdao do Conselho de
Usuarios do Servico Publico da Estrada de Ferro Campos do Jordao (EFCJ),
cujo objetivo foi analisar a experiéncia dos usuarios nos passeios do Bonde
Turistico Emilio Ribas e Bonde Turistico Abernéssia.

A pesquisa foi realizada no periodo de 22 de novembro de 2024 a 22 de
dezembro de 2024 e teve o intuito de avaliar critérios como atendimento,
experiéncia no trajeto, limpeza e conforto.

O Conselho possui um conselheiro inscrito, porém, mesmo com a publicidade
da pesquisa nao participou com respostas as perguntas disponibilizadas.
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2) INTRODUGCAO

O Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos ¢ um 6rgdo consultivo, cuja
competéncia esta definida no artigo 18 da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,
no artigo 30 do Decreto n° 68.156, de 9 de dezembro de 2023, e no artigo 48 da
Resolugcao CGE n° 017, de 21 de novembro
de 2024. Composto por  usuarios
voluntarios, o Conselho participa como
respondente nas consultas realizadas pelas
unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria
e as pesquisas sao disponibilizadas na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacao - Fala.SP.

Os servicos a serem avaliados sdo especificados na Carta de Servicos, que
detalha as atividades oferecidas pelo 6rgao. A Carta de Servicos apresenta
informacdes essenciais sobre os procedimentos necessarios para acessar cada
servico, os prazos envolvidos, os custos e outras orientagdes relevantes para os
usuarios. Seu objetivo principal é garantir transparéncia, proporcionando ao
cidadao um guia claro sobre como acessar e utilizar os servicos de forma
eficiente e eficaz.

O servico avaliado na primeira consulta foi o Bonde Turistico Emilio Ribas e o
Bonde Turistico Abernéssia, que consistem em viagens de trens turisticos pela
regiao urbana da Estancia Turistica de Campos do Jordao.

Esta pesquisa teve como objetivo avaliar a qualidade dos servigcos prestados,
compreender a satisfacdo dos usuarios e identificar oportunidades de melhoria.
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3) APRESENTACAO DA CARTA DE SERVICOS
1) Horarios e Tarifas
2) Datas e Vagas
3) Ouvidoria da Estrada de Ferro Campos do Jordao (EFCJ)
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4) METODOLOGIA

A pesquisa de avaliagao foi conduzida por meio de um questionario online,
estruturado com perguntas de multiplas escolhas, permitindo aos
participantes selecionarem as opc¢des que melhor refletiam em suas respostas.

Em algumas questdes, os participantes foram solicitados a descrever de forma
mais detalhada a opg¢ao escolhida, proporcionando uma compreensao mais
profunda das opinides e percepcdes dos respondentes.

A pesquisa foi disponibilizada na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacgao - Fala.SP, garantindo facil acesso ao colegiado. Além disso, um e-
mail personalizado foi enviado a cada conselheiro, informando-os sobre a
disponibilidade do questionario e incentivando sua participacao.

Com o intuito de aumentar a abrangéncia e acessibilidade, também foi
realizado um Chamamento Publico no Didrio Oficial, além da divulgacao no
site do 6rgao, ampliando a visibilidade e o alcance da pesquisa.

A seguir, apresentamos a estrutura das pesquisas.
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1) Como vocé avalia o tempo de espera na bilheteria para a compra de bilhetes
para o passeio de Bonde Turistico?

DAdequado D Muito longo

Comente arespeito da pergunta

2) Como vocé avalia o atendimento na bilheteria do Bonde Turistico?

D()timo DReguIar DRuim

Comente a respeito da pergunta

3) Como vocé avalia o atendimento no embarque e desembarque no Bonde
Turistico?

D Otimo DReguIar Dlnsatisfatério

Comente a respeito da pergunta

4) Como vocé avalia a experiéncia durante o trajeto do passeio de Bonde
Turistico?

D Otima D Regular D Insatisfatorio

Comente a respeito da pergunta

5) Como vocé avalia a duragao do passeio de Nonde Turistico?
D Adequada D Muito curta D Muito longa

Comente a respeito da pergunta

6) Como vocé avalia a conduc¢ao do trem pelo maquinista durante o passeio de
Bonde Turistico?

DOtima DReguIar D RuUim

Comente a respeito da pergunta
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7) Como vocé avalia a limpeza e conforto do Bonde Turistico?

D()tima DReguIar DRuim

Comente a respeito da pergunta

8) Considerando todos os aspectos, o servico Bonde Turistico da Estrada de
Ferro Campos do Jordao atendeu as suas expectativas?

D Sim D Parcialmente D Nao

Comente a respeito da pergunta

9) Vocé recomendaria o Bonde Turistico para amigos e familiares?
DSim D Nao

Comente a respeito da pergunta

10) Deixe sugestdes de melhoria para o passeio de Bonde Turistico da Estrada

de Ferro Campos do Jord3o.

Conclusao: Apesar da divulgacao sobre o cadastramento de Conselheiros e
sobre a pesquisa, a auséncia de respostas as questdes apresentadas inviabilizou
a analise quantitativa e qualitativa que se pretendia inicialmente.

Diante da auséncia de participacao efetiva nessa primeira rodada,
reforcaremos a divulgacao do Conselho de Usuarios por meio de Chamamento
Publico, redes sociais e informativos, a fim de ampliar o engajamento e a
participagcao dos usuarios para as proximas pesquisas.
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