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1. Apresentacao

Com intuito de promover a mensuracdo dos Indicadores Estratégicos do
Planejamento Estratégico 2021 — 2025 desta Companhia, temos neste relatério em
destaque o indicador de Satisfacdo do Cliente, e para tal mensuracéo foi aplicada
uma Pesquisa de Satisfacéo dos Clientes/Usuérios da CDP.

A presente pesquisa de satisfacdo foi elaborada pela Geréncia de
Planejamento de Mercado — GEPLAM, com auxilio da Assessoria de Comunicacao -
ASSCOM, com tépicos pertinentes e tornando outros mais didaticos ao entendimento

do publico alvo.

A escala Likert mensura o grau de concordancia ou discordancia em relacéo
a um determinado objeto. No caso da presente pesquisa, € mensurado o nivel de
satisfacdo dos clientes quanto aos servi¢os prestados pela CDP. Em resumo:

“Qual o seu nivel de satisfagdo quanto a/ao  ?”

E as alternativas de respostas seriam uma escala Likert* de 1 a 10, onde 1 representaria 0 menor grau de satisfacdo e o 10
representaria 0 maior grau de satisfacdo. Desta forma conseguiramos melhor aproveitamento e compreensdo dos

respondentes.

*A escala Likert ou escala de Likert € um tipo de escala de resposta psicométrica usada habitualmente em questionarios, e é a

escala mais usada em pesquisas de opinido.

A pesquisa ficou disponibilizada em forma de formulario aos entrevistados
entre os dias 09 de dezembro de 2024 e 31 de janeiro de 2025, através de um link de
acesso enviado por e-mail aos clientes, para posterior analise dos dados e
elaboracao do relatorio dos resultados. A CDP pretende realizar esta pesquisa junto
aos seus clientes externos com o objetivo de medir seu grau de satisfacdo com
relacdo ao atendimento, a servigos prestados e a situagdo da infraestrutura dos
portos. Possui o objetivo de identificar os aspectos que o0s clientes consideram
satisfatorios e permite identificar pontos fracos e fortes do atendimento oferecido.

Os resultados sédo apresentados graficamente e analisados mediante a

apresentacdo dos mesmos. Pretende-se manter esta pesquisa anualmente, para
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acompanhamento deste indicador e para verificar a evolugcdo dos indices de

satisfacdo e insatisfacao dos clientes externos.

2. METODOLOGIA

2.1.Campo de aplicagdo da pesquisa

A pesquisa foi enviada para um total de 193 (cento e noventa e trés) clientes
externos, e os dados coletados sdo provenientes de 8 (oito) respondentes, de trés
perfis de clientes, das unidades portuérias administradas pela CDP (Porto de Belém,
Terminal de Miramar, Terminal de Outeiro, Porto de Santarém, Porto de Vila do

Conde, Porto de Itaituba), a saber:

1. Arrendatarios;

2. Agente Maritimo;

3. Cessionario;

4. Operador Portuério;

5. Orgdos Intervenientes / Anuentes;

6. Praticagem.

2.2.Dimensdes dos servigos oferecidos em avaliagao

1. Tempo de espera na portaria da unidade portuaria;
2. As condicdbes da infraestrutura aquaviaria (profundidade adequada,

balizamento, sinalizacéo e areas de fundeio);

3. As condi¢des da infraestrutura de acostagem (pier/berco, cabecos, defensas e

instalacdes fixas no cais);
4. As vias de acesso internas do porto (infraestrutura terrestre);

5. Os espacgos para armazenagem de carga na area publica — infraestrutura de

armazenagem (armazéns, silos, tanques e patios);

6. Servigcos de pesagem (balancas) na unidade portuaria,;

7. Servigcos de abastecimento de agua, energia e combustiveis;
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8. Administragéo das escalas de navios (line-up) conduzidas pelo porto ou

unidade portuaria;
9. Atendimento da guarda portuéria;
10. Atendimento da administracdo da unidade portuaria;

11. Atendimento das necessidades/demandas dos clientes/usuarios pela area de

relacbes comerciais e gestao de contratos;
12. Atendimento pelo Sistema de Gerenciamento Portuario.

13. Atendimento das necessidades/demandas dos clientes/usuarios pela area

financeira da Companhia.

2.3.Método de aplicacédo da pesquisa

A pesquisa foi aplicada em formulario especifico, disponibilizado no
Google Docs, cujo endereco eletronico foi divulgado por campanha de e-mail,

através de mailinglist em comunicacdo direta aos gestores e colaboradores das

entidades e empresas usuarias de servicos da CDP.
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Pesquisa de

satisfacao da CDP ,¢ﬁ4

A nossa missao é prover infraestrutura portuaria de qualidade, moderna,
eficiente e segura, que promova a realizagdo de negécios, com responsabilidade
socioambiental, plena observancia as politicas nacionais, garantindo assim, a

criacdo de valor para clientes e sociedade. Buscando evoluir no mercado
portudrio, gostariamos de convida-lo a responder nossa pesquisa de satisfacao
para avaliar os servi¢os prestados.

COMPANHIA DOCAS DO PARA
Autoridade Portuaria

=4

Imagem: Arte divulgagdo Pesquisa de Satisfagdo CDP (Fonte: Autoria ASSCOM-CDP)

3. RESULTADOS

3.1. Perfil de clientes

Como resultado, obtivemos um retorno de 08 (oito) formulérios preenchidos
pelos clientes, de um universo total de 193 (cento e noventa e trés) clientes. A
representatividade dos respondentes € de 4,15% do universo disponivel.

1-Com qual grupo de usuario vocé se identifica? |_|:| Copiar grafico

8 respostas

@ Arrendatario

@ Agente Maritmo

@ Cessiondrio

@ Cperador Portudrio

@ Orgdos Intervenientes/Anuentes
@ Praticagem
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Dentre os respondentes tivemos 0s seguintes nimeros de respostas:

Grupo N° de respostas
Arrendatério 2
Agente Maritimo
Cessionario
Operador Portuario
Orgéos Intervenientes/Anuentes
Praticagem

O|lOIN|O|P~

2 - Qual foi a unidade portuaria de referéncia de seu atendimento? |_|:| Copiar grafico

8 respostas

@ Altamira

@ BelEém

O ltaituba

@ Miramar

@ Cuteiro

@ Santarém

@ Vila do Conde
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Dentre as avaliagBes por unidades portuérias temos os seguintes niumeros de

respostas:
Unidade Portuéria N° de respostas
Altamira 0
Belém 1
Itaituba 0
Miramar 1
Outeiro 0
Santarém 1
Vila do Conde 5

Sem respostas para os Portos de Altamira e Itaituba e para o Terminal de
Outeiro.

3.2.indice de Satisfacéo
Os gréficos a seguir apresentam as avaliacfes das 13 (doze) dimensdes dos

servicos oferecidos avaliados por nosso publico alvo.

3.2.1. Tempo de espera na portaria da unidade portuéria

3 - Qual o seu nivel de satisfagdo com o tempo de espera na portaria da |_|:| Copiar grafico
unidade portuaria? (sendo "10" o nivel maximo de satisfacéo, e "1" o nivel
minimo de satisfac&o).

8 respostas

2 2
(25%) (25%)
1{12,5%) 1{12,5%)
1
uc:l}%J uc:l}%J :}(tlr%] :}(tlr%] :}(tlr%]
0
1 2 3 4 B 7 g 9 10

As respostas colhidas estdo expostas no gréafico acima, sendo que a média
das respostas mostra o resultado de 6,50, ou seja, o indice de satisfacdo da

dimensdo “Tempo de espera na portaria da unidade portuaria” € de 65,0%.
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3.2.2. As condic¢des da infraestrutura aquaviéria (profundidade adequada,

balizamento, sinalizac&o e areas de fundeio)

4 - Qual o seu nivel de satisfacdo com as condi¢Ges da infraestrutura |0 Copiar grafico
aquaviaria (profundidade adequada, balizamento, sinalizagéo e areas de

fundeio)? (sendo "10" o nivel maximo de satisfagéo, e "1" o nivel minimo de

satisfacao).

8 respostas

1(12,5%) 1(12,5%) 1(12,5%) 1(12,5%)

0 |[[|I%} 0 |[[|I%} 0 {Iil%} 0 {Iil%}

1 2 3 4 5 ] 7 8 9 10

Na dimensdao do servico “As condicdes da infraestrutura aquaviaria
(profundidade adequada, balizamento, sinalizagdo e areas de fundeio)’temos média

dos resultados 6,75, ou seja, o indice de satisfacdo nesta dimenséo € de 67,50%.

3.2.3. As condi¢des da infraestrutura de acostagem (pier/berco, cabecgos,

defensas e instalagdes fixas no cais)

5-Qual o seu nivel de satisfagdo com as condigbes da infraestrutura de |0 Copiar grafico
acostagem (pier/bergo, cabegos, defensas e instalagbes nas faixas do cais)?

(sendo "10" o nivel maximo de satisfagdo, e "1" o nivel minimo de

satisfacéo).

8 respostas

1(12,5%) 1(125%) 1(12,5%) 1{12,5%)

n(?%} n(?%} n{llm}
0

1 2 3 4 5 G 7 8 9 10
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Na dimensdao do servigo “As condicbes da infraestrutura de acostagem
(pier/bergo, cabecgos, defensas e instalagbes fixas no cais)” temos média dos
resultados de 7,00, ou seja, o indice de satisfacado nesta dimenséao € de 70,0%.

3.2.4. As vias de acesso internas do porto (infraestrutura terrestre)

6 - Qual o seu nivel de satisfacio com as vias de acesso internas do porto ||_:| Copiar grafico
(infraestrutura terrestre)? (sendo "10" o nivel maximo de satisfacéo, e "1" o
nivel minimo de satisfagéo).

8 respostas

1(12,5%) 1012.5%) 1(12.5%)

10(12,5%)

0 (0%) 0 {llJ%} 0 ([r%} 0 {[ln%}

1 2 3 4 5 G 7 8 9 10

Na dimensdo do servigo “As vias de acesso internas do porto (infraestrutura
terrestre)” temos média dos resultados 6,00, ou seja, o0 indice de satisfacdo nesta
dimenséo é de 60,00%.

3.2.5. Os espacgos para armazenagem de carga na area publica — infraestrutura

de armazenagem (armazéns, silos, tanques e patios)

7 - Qual o seu nivel de satisfacdo com os espacos para armazenagem de ID Copiar grafico
carga na area publica (armazéns, silos, tanques e patios)? Gentileza

desconsiderar areas arrendadas/cedidas (sendo "10" o nivel maximo de

satisfagéo, e "1" o nivel minimo de satisfagao).

8 respostas

1{12,5%) 1{12,5%)

0 {lil%} 0 {?%} 0 {[|l%] 0 l{[ll%}

1 2 3 4 5
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Na dimensao do servigo “Os espagos para armazenagem de carga na area
publica — infraestrutura de armazenagem (armazéns, silos, tanques e patios)”, temos
média dos resultados 6,50, ou seja, o indice de satisfacdo nesta dimensdo € de
65,00%.

3.2.6. Servigcos de pesagem (balancas) na unidade portuaria

8 - Qual o seu nivel de satisfagdo com os servigos de pesagem (balangas) na |0 copiar grafico
unidade portudria? (sendo "10" o nivel maximo de satisfagéo, e "1" o nivel
minimo de satisfagao).

8 respostas

1(12.5%) 1(12,5%)

n{?%} D{[ll%} n{[ln%} n{llm} n{[ln%}

1 2 3 4 5 G 7 8 9 10

Na dimenséo do servigo “Servigos de pesagem (balangas) na unidade portuaria
"temos média dos resultados igual a 6,25, ou seja, o indice de satisfacdo nesta

dimenséao é de 62,50%.

3.2.7. Servigos de abastecimento de agua, energia e combustiveis

9 - Qual o seu nivel de satisfacdo com os servigos de abastecimento de agua, I_D Copiar grafico
energia e combustiveis? (sendo "10" o nivel maximo de satisfacdo, e "1" 0
nivel minimo de satisfagao).

8 respostas

(25%)

1(125%) 1(125%) 1(12,5%) 1(12,5%)

0 (Iil%} 0 {[ll%} 0{0%) 0 {[ll%}

1 2 3 4 5 10
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Na dimensdo do servico “Servicos de abastecimento de agua, energia e
combustiveis” temos média dos resultados de 5,25, ou seja, o indice de satisfacdo
nesta dimenséo é de 52,50%.

3.2.8. Administracéo das escalas de navios (line-up) conduzidas pelo porto ou
unidade portuaria
10 - Qual o seu nivel de satisfacdo geral quanto & administragdo das escalas I_D Copiar grafico
de navios (line-up) conduzidas pelo porto? (sendo "10" o nivel maximo de
satisfagdo, e "1" o nivel minimo de satisfacgao).

8 respostas

1({12,5%) 1{12.,5%) 1{12,5%) 1(12,5%) 1(12,5%)

0 ([|I%} 0 {[ll%} 0 {Iil%} 0 {Iil%}
0
1 2 3 4 5 G T 2 9 10

Na dimensdo do servigo “Administracdo das escalas de navios (line-up)
conduzidas pelo porto ou unidade portuaria” temos média aritmética dos resultados

igual a 7,25, ou seja, o indice de satisfacdo nesta dimenséo é de 72,5%.

3.2.9. Atendimento da Guarda Portuaria
11 - Qual o seu nivel de satisfagdo com o atendimento da Guarda Portuaria? |E| Copiar grafico
(sendo "10" o nivel maximo de satisfagdo, e "1" o nivel minimo de
satisfacgao).

8 respostas

1{125%) 1(12,5%)

u{tlu%} n{[ln%} n{?%} 0 (0%)

1 2 3 4 5 & 7 8 9 10
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Na dimensao do servico “Atendimento da Guarda Portuaria” temos média dos

resultados igual a 6,62, ou seja, o indice de satisfacdo nesta dimenséo é de 66,20%.

3.2.10. Atendimento da administracdo da unidade portuaria
12 - Qual o seu nivel de satisfagdo com o atendimento da Administracdo da |0 Copiar grafico
unidade portuaria? (sendo "10" o nivel maximo de satisfagao, e "1" o nivel
minimo de satisfacéo).

8 respostas

1(125%) 1(125%) 1(12,5%)

u{[ln%} D{[ll%} u([r%} D{[ll%} u([r%}

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Na dimensao do servico “Atendimento da administragdo da unidade portuaria”
temos média ponderada dos resultados 7,25, ou seja, o indice de satisfacdo nesta
dimenséao é de 72,50%.

3.2.11. Atendimento das necessidades/demandas dos clientes/usuarios pela
area de relagcGes comerciais e gestdo de contratos.

13 - Qual o seu nivel de satisfagdo com o atendimento das suas I_D Copiar grafico
necessidades/demandas pela area de relagfes comerciais e gestdo de

contratos? (sendo "10" o nivel maximo de satisfagédo, e "1" o nivel minimo de

satisfacéo).

8 respostas

1(12,5%) 1(12,5%) 1(12.5%)

0 {[lu%} 0 ([r%} 0 {[lu%} 0 (0%)
0
1 2 3 4 5
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Na dimensdo do servico “Atendimento das necessidades/demandas dos
clientes/usuarios pela area de relagdes comerciais e gestao de contratos” temos média
dos resultados de 6,87, ou seja, o indice de satisfagdo nesta dimensao € de 68,70%.

3.2.12. Atendimento por meio do Sistema de Gerenciamento Portuario.

14 - Qual o seu nivel de satisfagdo com o Sistema de Gerenciamento IO copiar grafico
Portuario utilizado pela CDP onde séo realizado os agendamentos de

embarcacdes e solicitagdo de servigos? (sendo "10" o nivel maximo de

satisfacdo, e "1" o nivel minimo de satisfacao).

8 respostas

1(12,5%) 1(12,5%) 1(12,5%) 1(12,5%) 1(12,5%)

u{[ln%} u([r%} u([r%} D{[ll%}

1 2 3 4 5 6 7 g 9 10
Na dimenséao "Atendimento por meio do Sistema de Gerenciamento

Portuario" temos média dos resultados de 6,62, ou seja, o indice de satisfacdo nesta

dimenséo é de 66,20%.

3.2.13. Atendimento das necessidades/demandas dos clientes/usuarios pela

area financeira da Companhia.

15 - Qual o seu nivel de satisfagdo com o atendimento das suas IO copiar grafico
necessidades/demandas pela drea financeira da Companhia? (sendo "10" o
nivel maximo de satisfac&o, e "1" o nivel minimo de satisfagéo).

8 respostas

1(12.5%) 1(12.,5%) 1(12,5%) 1(12,5%)

u{?%} u([lu%} u{tlu%} o{?%}

1 2 3 5] 7 8 9 10
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Na dimensdo do servico “Atendimento das necessidades/demandas dos

clientes/usuarios pela area financeira da Companhia” temos média dos resultados de

‘ @ COMPANHIA DOCAS DO FARA
Autoridace Porturia
e

7,00, ou seja, o indice de satisfacdo esta dimenséo é de 70,00%.

Quadro geral de avaliagdes

Dimens®8es dos Servigos Prestados

Escala de Avaliacéo

Tempo de espera na portaria da unidade portuaria 65,00%
As condic¢des da infraestrutura aquaviaria (profundidade adequada,
) oo ) 67,50%
balizamento, sinalizacéo e areas de fundeio)
As condic¢des da infraestrutura de acostagem (pier/bergo, cabecos,
) o i 70,00%
defensas e instalac¢des fixas no cais)
As vias de acesso internas do porto (infraestrutura terrestre) 60,00%
Os espagos para armazenagem de carga ha area publica —
) . ) " 65,00%
infraestrutura de armazenagem (armazéns, silos, tanques e patios)
Servigos de pesagem (balangas) na unidade portuaria 62,50%
Servicos de abastecimento de agua, energia e combustiveis 52,50%
Administragdo das escalas de navios (line-up) conduzidas pelo porto ou
) - 72,50%
unidade portuaria
Atendimento da guarda portuaria 66,20%
Atendimento da administracdo da unidade portuaria 72,50%
Atendimento das necessidades/demandas dos clientes/usuarios pela 68.70%
, 0
area de relagfes comerciais e gestdo de contratos
Atendimento por meio do Sistema de Gest&do Portuaria 66,20%
Atendimento das necessidades/demandas dos clientes/usuarios pela
. ) . . 70,00%
area financeira da Companhia
Média Geral 66,05%

Na avaliacdo dos clientes as dimensbes melhor avaliadas foram:
“‘Administracdo das escalas de navios (line-up) conduzidas pelo porto ou unidade
portuaria.” e “Atendimento da administragdo da unidade portuaria”, alcangando
72,50%; e a dimensao com a pior avaliagao é a “Servigos de abastecimento de agua,
energia e combustiveis” com indice de satisfacdo de 52,50%.

No geral, a avaliacho meédia total das respostas coletadas em todas as

dimensdes pesquisadas é de 66,05%.
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A pesquisa proposta atende a uma avaliacdo geral da satisfacdo dos clientes

guanto aos servicos oferecidos pela CDP.

4. Aprendizado, sugestdes de melhorias e concluséo

A pesquisa executada trouxe uma “luz” sobre os niveis de satisfacdo dos
clientes e aponta para algumas melhorias necessarias nos servigos prestados pela
Companhia. Em que pese algumas situacdes ja serem de conhecimento da gestao
portuaria, com contratos e projetos em andamento, a percep¢cdo dos clientes é
essencial para entender como administrar efetivamente o patrimonio e servigcos
disponiveis para uso portuario, pois serve de ferramenta para tomada de deciséo.

Esta pesquisa foi realizada em um pequeno universo de clientes
selecionados de acordo com sua relacdo com a Companhia, com o intuito de
utilizar os clientes e usuarios mais importantes e aptos a avaliarem 0s servicos
prestados.

A utilizacdo da escala Likert (1 a 10) faz com que a pesquisa nado tenha
carater intuitivo na apuracao das respostas do ponto de vista do avaliador, sendo
efetiva para avaliar numericamente o grau da satisfacdo do usuario.

Foi realizada pela area de Planejamento de Mercado da CDP - GEPLAM,
area técnica a qual lida diretamente com os clientes. A Assessoria de Comunicacao
prestou apoio na criagdo do material de divulgacdo e na discussdo técnica das
dimensdes a serem avaliadas pela referida pesquisa quando demandada pelo setor
responsavel.

Ademais, sugerimos que esta pesquisa seja realizada em periodicidade
anual, para apuracédo dos indicadores de gestdo estratégica - Indice de Satisfacéo
dos Clientes da CDP, com amadurecimento das perguntas, andlise estatistica e

alcance dos clientes de interesse.

5. Comentarios enviados pelos clientes

Alguns clientes aproveitaram o campo COMENTARIOS do Formulario da

Pesquisa para registrar sugestées, elogios, criticas e comentarios adicionais para
CDP, a saber:
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"O sistema oferecido pela CDP precisa de um restruturacdo completa, dispomos de
infraestruturas precérias e sem suporte aos arrendatarios, piers com calados que ndo atendem as
necessidades de atracacdes do combustivel, sistema de cadastro de opera¢fes muito ultrapassados,
auséncia se suporte aos Arrendatarios, um Porto que opera de forma precaria sem oferecer uma

infraestrutura segura.”

"melhorar a ruas dentro do porto e ndo frente, portdo de entrada, balancas e principalmente

atendimento dos guardas portuarios com o publico, pois ndo sdo cortes."

"A guarda portuaria de Vila do Conde, dada as limitagdes do sistema, tem sido muito atenciosa”




