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1. INTRODUGCAO

Diante da necessidade de aprofundar o conhecimento sobre a usabilidade da infraestrutura e dos
servicos portuarios, sob a otica de operadores, agentes maritimos, arrendatdrios, cessionarios,
orgdos intervenientes e representantes sindicais, a CODMAK — Coordenadoria de Marketing da
Companhia Docas do Ceard — realizou uma pesquisa de satisfacdo junto aos clientes do Porto de
Fortaleza.

O estudo teve como propdsito avaliar a qualidade e a efetividade dos servicos prestados, bem como
da infraestrutura disponibilizada, buscando compreender o grau de aderéncia as expectativas dos
usuarios e identificar oportunidades de aprimoramento.

Nesse contexto, o presente relatério tem como finalidade analisar os principais aspectos
identificados na pesquisa, com foco em:

l. Avaliar o nivel de atendimento do Porto de Fortaleza em relagdo as expectativas de seus clientes;
Il. Identificar eventuais falhas na prestacdo de servicos e/ou na infraestrutura, encaminhando-as aos
setores  competentes para andlise e ado¢do das  providéncias  necessarias;
lll. Estabelecer diretrizes para o monitoramento continuo da satisfagdo dos clientes, contribuindo
para a melhoria dos indicadores de desempenho e para a implementacdo de acgbes de
aperfeicoamento;

IV. Fortalecer a comunicacao institucional e o relacionamento entre a empresa, os orgaos envolvidos
e seus clientes;
V. Subsidiar a tomada de decisGes estratégicas com base nas percepcdes e no feedback dos usuarios.
Essa abordagem visa ndo apenas diagnosticar o cenario atual, mas também orientar acdes futuras

voltadas a exceléncia operacional e a melhoria continua dos servicos oferecidos.

COORDENADORIA DE MARKETING - CODMAK
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2. INFORMACOES E METODOLOGIA
2.1. INDICE C.S.A.T. (Customer Satisfaction Score)

De acordo com a plataforma Zendesk, o CSAT (Customer Satisfaction Score) é uma métrica
utilizada para mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes em relagdo a produtos e servicos. Para
esse fim, aplica-se uma pesquisa de satisfacdo que avalia a experiéncia do cliente considerando
0s principais aspectos de relevancia.

A pesquisa é composta por perguntas objetivas, destinadas a captar a percep¢ao do usudrio
sobre determinado produto ou servico. As respostas podem ser apresentadas por meio de
escalas numéricas (por exemplo, de 0 a 10) ou escalas de percepc¢do, como “satisfeito”, “regular”
ou “indiferente”.

Essa métrica é fundamental para o aprimoramento das estratégias organizacionais, pois
contribui para a melhoria da experiéncia e do relacionamento com o cliente, além de permitir a
identificacdo de pontos de melhoria, oportunidades de negdcio e a avaliagdo da efetividade das
acOes adotadas em relacdo aos objetivos estabelecidos, com foco nas necessidades dos clientes.
Além do CSAT, existem outros indicadores relevantes para a avaliacdo da experiéncia do publico,
como o NPS e o CES. O NPS (Net Promoter Score) é um indicador utilizado para mensurar o nivel
de satisfacdo e, principalmente, a lealdade do cliente a marca. Ja o CES (Customer Effort Score)
tem como objetivo avaliar o nivel de esforco despendido pelo cliente para utilizar os produtos e

servicos oferecidos.

As principais diferencas entre o CSAT, o NPS e o CES sdo:

e CSAT: tem como foco identificar o grau de satisfagao dos seus clientes em relagdo a algum
ponto de interagdo com a sua empresa ou Servico;

o NPS: identifica quanto o seu cliente esta propenso, ou ndo, a indicar a sua empresa a outras
pessoas da sua convivéncia pessoal ou profissional;

o CES: analisa quanto de esforco o seu cliente precisa empregar para ser atendido, efetuar uma

compra, obter uma resposta, entre outros pontos de contato com a sua marca.

COORDENADORIA DE MARKETING - CODMAK
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Em uma perspectiva abrangente, observa-se que todas essas métricas estdo diretamente
relacionadas a coleta de informacdes sobre a satisfacdo dos clientes, com o objetivo de

promover experiéncias cada vez mais qualificadas.

2.2. METODOLOGIA DE CALCULO

Diante das definicdes abordadas no item 2.1, a Coordenadoria de Marketing realizou a
abordagem CSAT, com avaliacdo de itens a partir da indicagdo de notas varidveis de 01 (um) a 10
(dez) para servicos, atendimento e infraestrutura, de formas qualitativa e quantitativa. Foi
realizada a analise comparativa do grau de satisfacdo somente para os usudrios que
apresentaram selecBes a partir de 06 pontos.

CSAT - Customer Satisfaction Score

® Grau 1 - Irrelevante ou insatisfeito.

e Grau 2 a 4 - Moderadamente relevante ou moderadamente
insatisfeito.

® Grau 5 - Neutro ou regular.

e Grau 6 a 9 - Moderadamente relevante ou satisfeito.

® Grau 10 - Muito relevante ou muito satisfeito.

Aforma decalcular o CS.AT.estda diretamente relacionada a avaliacdo escolhida pelo
responsavel, sendo esta uma empresa, 6rgdo ou area de atuagdo. Para a base de calculo, foram
realizados os seguintes passos:

o lIdentificagdo da quantidade de respostas que foram colhidas;
o A aplicagdo da formula deve ser apenas para as avaliagbes compativeis com os clientes

satisfeitos (com pontuacdo acima de 6 pontos);

o DivisGo desse valor pelo numero total de respostas;
o Transformagdo em percentual.

Quanto ao NPS — Net Promoter Score, a base de cadlculo se apresenta definicdo a seguir:
Classificacdo de Votos
Promotores (P): atribuem nota -, revelando altas chances de recomendar sua empresa;

: ddo nota 6 a 8. Sua relagdo com a companhia é regular, mas existem pontos a
melhorar;

Detratores (D): nota de - Estdo descontentes com seu produto, servigo ou atendimento, o
que pode leva-los a fazer uma propaganda negativa.
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2.3 ITENS AVALIADOS

I. INFRAESTRUTURA

ITENS AVALIADOS

ILUMINACAO NO PORTO
DRENAGEM DAS AREAS DO PORTO
VIAS DE ACESSO E ESTACIONAMENTO
CONTROLE DE ENTRADA DE PESSOAS E VEICULOS
EIFICIENCIA DO PROCESSO DE ESCANEAMENTO
INFRAESTRUTURA PARA REEFERS
ESTRUTURA PARA CAMARAS FRIGORIFICAS
ARMAZENS CONSTRUIDOS
INFRAESTRUTURA DE ACOSTAGEM
GESTAO DO TEMPO DE ESTADIA DOS NAVIOS
DISPONIBILIDADE DOS BERCOS

II. ATENDIMENTO

ITENS AVALIADOS

FACILIDADE DE CONTATO
NAVEGABILIDADE DO WEBSITE
AGILIDADE NO RETORNO DE SOLICITAGOES
PRESTEZA E CORDIALIDADE

. OPERACAO

ITENS AVALIADOS
APOIO DA CDC
AGILIDADE NO PEDIDO DE ATRACACAO
PRIORIDADE DE ATRACACAO
ENVIO DE MAPAS (LINE-UP)
DISPONIBILIDADE DE TRABALHADOR AVULSO
QUALIFICACAO CORPO CDC

IV. VALORES

ITENS AVALIADOS
ACOES DE RESPONSABILIDADE SOCIAL
SUSTENTABILIDADE
TRANSPARENCIA NAS INFORMAGOES

(0]
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3. ANALISE E RESULTADOS

3.1 INFRAESTRUTURA

Considerando os arrendamentos e as cessGes de uso vigentes, bem como a utilizacdo das dreas
comuns pelos o6rgdos e empresas supracitados, a pesquisa teve como um dos objetivos
compreender as condi¢8es fisicas de suas areas de atuacgdo, abrangendo, portanto, também os

espacgos de uso comum.

3.1.1 ILUMINAGAO PRESENTE NO PORTO

De acordo com a pesquisa, 0s usuarios consideraram uma nota média de 7,5 na avaliacdo da
iluminagdo no Porto para a realizagdo de atividades portuarias e o nivel de satisfagdo desse item

teve uma média de 75,86%.

3.1.2 CONDIGOES DE DRENAGEM

Os usudrios consideraram uma nota média de 7,5 na avaliagdo das condi¢cdes de drenagem
(escoamento de dgua acumulada) das areas do Porto (patios, area de circulagdo, ruas internas
e areas livres) para a area de operacdo e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média de

72,41%.
3.1.3 CONDIGOES DAS VIAS DE ACESSO E ESTACIONAMENTO

Os usuarios consideraram uma nota média de 7,2 na avaliacdo das condi¢des das vias de acesso
e estacionamento oferecidas pelo Porto de Fortaleza e o nivel de satisfacdo desse item teve uma

média de 75,86%.

3.1.4. CONTROLE DA ENTRADA DE PESSOAS E VEICULOS

Os usudrios consideraram uma nota média de 8,00 na avaliacdo do controle de entrada de
pessoas e veiculos na portaria de acesso do Porto e o nivel de satisfacdo desse item teve uma

média de 82,76%.

3.1.5 EFICIENCIA DO PROCESSO DE ESCANEAMENTO DE CARGAS

Os usuarios consideraram uma nota média de 8,7 na avaliagdo da eficiéncia do processo do
escaneamento de cargas para suas atividades e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média

de 92,31%.
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3.1.6 INFRAESTRUTURA DISPONIBILIZADA PARA REEFERS

Os usuarios consideraram uma nota média de 7,8 na avaliacdo da infraestrutura disponibilizada

para reefers no Porto de Fortaleza e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média de 75%.

3.1.7 ESTRUTURA DISPONIBILIZADA PARA CAMARAS FRIGORIFICAS

Os usuarios consideraram uma nota média de 6,6 na avaliacdo da estrutura disponibilizada para
camaras frigorificas no Porto de Fortaleza e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média de

60,00%.
3.1.8 ESTRUTURA DE ARMAZENS

Os usudrios consideraram uma nota média de 7,2 na avaliacdo dos armazéns construidos para o

exercicio das atividades portudrias e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média de 68,75%.

3.1.9 INFRAESTRUTURA DE ACOSTAGEM

Os usuarios consideraram uma nota média de 7,7 na avaliacdo da qualidade da infraestrutura de

acostagem e o nivel de satisfagdo desse item teve uma média de 80,95%.

3.1.10 GESTAO DO TEMPO DE ESTADIA DOS NAVIOS

Os 6rgaos consideraram uma nota média de 8,7 na avaliagdo da gestao do tempo de estadia dos
navios no fundeio pelo Porto de Fortaleza e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média de

100,00%.

3.1.11 DISPONIBILIDADE DOS BERCOS

Os o6rgdos consideraram uma nota média de 8,2 na avaliagao da disponibilidade dos bergos do
Porto de Fortaleza para o exercicio das atividades portudrias e o nivel de satisfacdo desse item

teve uma média de 90,48%.

3.1.12 CONDIGOES ATUAIS DE INFRAESTRUTURA DO PORTO DE FORTALEZA - GERAL

Os usuarios consideraram uma nota média geral de 7,9 na avaliagao para as condi¢des atuais de
infraestrutura do Porto de Fortaleza e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média de 79,49%,

com os seguintes comentarios:

10
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Regular, torcendo que as coisas melhorem nos préximos anos, o porto tem deficit de
atendimento ao publico, em algumas dreas parece que as solicitagbes feitas pelos
clientes/usudrios ndo sdo vistas, porto é muito precdrio atendimento, servicos,
principalmente quando se trata de melhorias, tanto nas estruturas dos armazéns quanto
na balanga, portaria;

Boas, mas com melhorias necessdrias;

Entendo que o Porto de Fortaleza, na atual gestdo, vem investindo pesado na
modernizagdo de processos e infraestrutura, de forma transparente, ao evidenciar a
conclusdo de etapas via Instagram. Entendo que deveria acrescentar outros servigos,
como empresas com amarradores independentes , como existem em outros portos;

Bem pobres e sem devida manuten¢éo necessdria;

Regulares;

Embora precise de uma reforma, atualmente é o melhor porto do Ceard;

O Porto de Fortaleza através da sua importdncia junto aos orgdos de infraestrutura do
nosso estado, poderia melhorar a pavimentag¢éo nas imediagdes;

Excelente;

Otimo;

NECESSIDADES DE ALGUMAS MELHORIAS EM GERAL;

Boas;

Pelo que conhego, avalio positivamente;

Condigbes atuais estdo boas, mas precisa observar os pisos dos cais que estdo com
afundamentos;

Necessdria a atengdo as condigbes de viabilidade de atracagdo de navios, com possivel
ampliagdo da capacidade para operagbes maiores;

Gostaria de registrar algumas duvidas e observagdes em relagcdo a pesquisa de satisfacdo
enviada pela CDC:

A primeira pergunta, por exemplo, solicita uma avalia¢éo de 1 a 10 sobre a ilumina¢do do
Porto para a realizagéo das atividades. No entanto, a resposta esperada parece ser se a
iluminagdo é relevante ou irrelevante. Informo que a iluminagdo é, de fato, relevante para
nossas atividades, porém ha deficiéncias em diversos pontos do Pier e do Cais. Diante

11
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dessas duvidas, listo abaixo os principais pontos que considero essenciais para o bom
andamento das operagdes:

lluminagdo: Existem diversos pontos no Pier e no Cais que necessitam de manutengdo. Jd
realizamos a solicitagdo a CDC.

Condigdo estrutural do Pier Petroleiro: E fundamental que a manutengdo seja iniciada o
quanto antes.

Recalques e exposicdo de dutos enterrados no Cais: Identificamos duas dreas com
exposi¢cdo de dutos, o que pode ocasionar danos severos aos equipamentos. Ressalto que
esses dutos pertencem a CDC

Abastecimento de dgua potdvel no Pier Petroleiro: A dgua fornecida anteriormente era
imprépria para consumo humano. Sabemos que hd um plano para substituigGo da
tubulagdo, mas ndo temos informagdes sobre o prazo para conclusdo.

Condigéo estrutural da casa de bombas do Pier: Também aguardamos o inicio da
manutengdo neste local.

Caixa de coleta de esgoto dos banheiros: Necessita de manutengdo urgente, pois os

dejetos estdio extravasando para a drea de vdlvulas do Pier;

Satisfatoria;

Gostaria que o porto tivesse mais considera¢éo pelos agentes maritimos, ja que muitas
decisdes acontecem nos bastidores e ndo sdo colocadas em discuss@o junto aos agentes.
56 tomamos conhecimento quando a decisdo jd estd tomada e muitas vezes nem somos
notificados. Precisamos que o porto disponibilize uma sala de apoio aos agentes
maritimos, pois as vezes precisamos de um local para imprimir listas, relatdrios e
documentos para entregar nas autoridades e néo temos onde fazer isso no porto.

Essa sala teria uma mesa com cadeira, impressora, internet wi-fi e tomadas para ligar
nossos notebooks. Se for o caso, os papéis nés mesmos poderiamos levar para utilizar
Isso ajudaria bastante nossa vida e evitaria de ter que nos deslocarmos do porto pros

escritorios apenas para imprimir um documento;

12
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18. 56 acho que deveria ser repensado a recep¢do fisica dos documentos para saida de
mercadoria importagdo liberadas. Poderia ser tomado como exemplo, a forma que o porto
do Pecém opera a esse respeito. Zero pape;

19. Estdo em boas condigées de operagdo;

20. Super satisfeito com a parceria do CDC, parabéns pelo trabalho executado!;

21. Otimas condi¢des de infraestrutura;

22. O porto possui boa infraestrutura. Alguns bergos precisam de pequenas manutengbes no
piso, porém, nada que comprometa a qualidade do porto;

23. Muito boa;

24. Passiveis de melhoria, mas satisfatoria;

25. Muito boa.

3.2. ATENDIMENTO

3.2.1 FACILIDADE DE CONTATO

Os usuarios consideraram uma nota média de 7,9 na avaliacdo da facilidade de contato para
informacdes sobre os servicos prestados pela CDC e o nivel de satisfacdo desse item teve uma

média de 79,31%.

3.2.2 NAVEGABILIDADE DO WEBSITE

Os usuarios consideraram uma nota média de 8,2 na avaliagdo da navegabilidade do website da
CDC na experiéncia ao buscar informagdes diversas e o nivel de satisfacdo desse item teve uma

média de 82,76%.

3.2.3 RETORNO DOS QUESTIONAMENTOS E SOLICITAGOES

Os usuarios consideraram uma nota média de 7,5 na avaliagdao da agilidade por parte da CDC no
retorno dos questionamentos e solicitacGes realizadas e o nivel de satisfacdo desse item teve

uma média de 68,97%.

13
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3.2.4 PRESTEZA E CORDIALIDADE

Os usuarios consideraram uma nota média de 8,2 na avaliacdo da presteza e cordialidade da

equipe da CDC em relacdo ao atendimento das necessidades dos clientes e o nivel de satisfacdo

desse item teve uma média de 82,76%.

3.2.5. CONDIGOES ATUAIS DE ATENDIMENTO DO PORTO DE FORTALEZA - GERAL

Os usuarios consideraram uma nota média geral de 8,0 na avaliacdo para as condigOes atuais de

atendimento do Porto de Fortaleza e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média de 78,45%,

com as seguintes observacdes:

A CDC evoluiu muito e vem apresentando melhorias nos seus processos;

A equipe da importagdo e exportagdo é de um excelente acesso, mas as outras dreas do
porto deixam a desejar. Ndo atendem e é confuso saber os numeros para contato.

Time bom e interessado, porém perde muito tempo buscando informagdes quando temos
divergéncias em Operagdes e Finangas

Regulares

Administrativo atendimento otimo, guardas portudrios bons, ja os vigilantes alguns se
mostram despreparados e mal educados. Mas no geral uma boa equipe.

Regular

Como ponto focal do nosso contrato o time da Codgen nos dd todo o suporte necessdrio
Excelente

Otima

. RETORNO DAS RESPOTAS COM MAIOR RAPIDEZ E NECESSARIO EM GERAL

. Nota 10. Sempre atendem o IBGE muito bem, fornecendo as informag¢bes necessdrias
. Condigdes de atendimentos estéo dtimas.

. Para essas ultimas perguntas, a nota da relevdncia coincide com a nota da qualidade.
. Bom atendimento e retorno.

. Excelente

. Muito boa

. Excelente.

. Otimo atendimento.
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19. Muito bom atendimento, equipe sempre disposta para ajudar e solucionar qualquer
problema.

20. Otimos profissionais! Sempre solicitos e proativos.

21. Precisa de uma repaginada no modelo das operagdes burocrdticas.

22. Regular

3.3. OPERACAO
3.3.1. APOIO FORNECIDO NAS OPERACOES

Os usuarios consideraram uma nota média de 8,6 na avaliagdo do apoio fornecido pela CDC no
acompanhamento das operacdes portudrias e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média de

100,00%.

3.3.2 SOLICITAGCOES DE PEDIDOS DE ATRACAGAO

Os usudrios consideraram uma nota média de 9,0 na avaliagdo das solicitagbes de pedidos de

atracacdo e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média de 100,00%.

3.3.3 ESQUEMA DE PRIORIZAGAO DE ATRACAGAQ

Os usuarios consideraram uma nota média de 8,8 na avaliacdo do esquema de priorizacdo de

atracacdo e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média de 100,00%.

3.3.4 ENVIO DOS MAPAS DE ATRACAGAO DOS BERGOS

Os usuarios consideraram uma nota média de 8,6 na avaliagdo do envio dos mapas de atracagdo

dos bergos e o nivel de satisfagdo desse item teve uma média de 88,89%.

3.3.5 DISPONIBILIDADE DE TRABALHADOR AVULSO PELA OGMO

Os usuarios consideraram uma nota média de 7,8 na avaliacdo da disponibilidade de trabalhador

avulso pela OGMO e o nivel de satisfagdo desse item teve uma média de 83,33%.

3.3.6 QUALIFICACAO DO CORPO TECNICO
Os usuarios consideraram uma nota média de 8,4 na avaliacdo da qualificacdo do corpo técnico e

o nivel de satisfacdo desse item teve uma média de 86,21%.
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3.3.7 CONDIGOES ATUAIS DE OPERAGOES DO PORTO DE FORTALEZA - GERAL

Os usudrios consideraram uma nota média geral de 8,5 na avaliacdo das condigbes atuais de

operagdes do Porto de Fortaleza e o nivel de satisfagcdo desse item teve uma média de 93,07%,

com as seguintes observacdes:

Muito Boa

Faco minhas consideracbes positivas ao Dr. Oswaldo e ao Dr. Urbano, que tem sempre
priorizado o cuidado nas informagGes operacionais para os agentes.

Regular, o OGMO muitas vezes ndo funciona como servigo, principalmente na balanga e
isso prejudica muito o cliente, gerando honordrios indevidos, e com isso ndo temos apoio
do Porto.

Excelente

Otimo

Line up , poderia vir mais cedo para uma melhor programag¢do dos agentes.

Nossa experiéncia tem sido nota 10

Condigbes atuais de operagdo estdo timas

Otimo

. Excelente

. Boa

. Excelente.

. Otimas condicdes de operagdo.

. Equipe sempre pronta para atender qualquer chamado, trabalho exelente!

15.

Precisa ser revista a faixa etdria de alguns colaboradores para determinadas atividades.

16. Acho o cumulo agendar capatazia e por exemplo, aparecer algum contratempo

impeditivo para a realizagdo da operagdo, e ter que pagar capatazia mesmo sem ter

usado o servigo.

17. Regular
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3.4. VALORES
3.4.1 AGOES DE RESPONSABILIDADE SOCIAL

Os usuarios consideraram uma nota média de 8,2 na avaliacdo do envolvimento da CDC em acdes
de responsabilidade social para a comunidade e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média

de 86,21%.

3.4.2 SUSTENTABILIDADE E PERCEPGCAO DAS PRATICAS AMBIENTAIS E SOCIAIS

Os usuarios consideraram uma nota média de 8,2 na avaliacdo do envolvimento da CDC na
sustentabilidade e percepcdo das praticas ambientais e sociais e o nivel de satisfacdo desse item

teve uma média de 86,21%.

3.4.3 CONFIABILIDADE E TRANSPARENCIA NAS INFORMAGOES

Os usuarios consideraram uma nota média de 8,3 na avaliagdo do envolvimento da CDC
confiabilidade e transparéncia nas informacdes e o nivel de satisfacdo desse item teve uma

média de 86,21%.

3.4.4 CONDIGCOES ATUAIS DE VALORES DO PORTO DE FORTALEZA - GERAL

Os usuarios consideraram uma nota média geral de 8,2 na avaliagdao das condi¢des atuais de

valores do Porto de Fortaleza e o nivel de satisfacdo desse item teve uma média de 86,21%,

4. SUGESTOES, INSATISFAGOES E/OU RECLAMAGOES

Quando perguntado sobre quais melhorias podem ser sugeridas ao Porto de Fortaleza,

obtivemos os seguintes comentarios:

1. Precisa fazer integra¢do dos sistemas Operacionais, SISCOMEX e atualizagdes manuais.

como bot que ajuda a agilizar as tarefas.
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5. NOTA GERAL E CONCLUSAO

Em consonancia com o Planejamento Estratégico da CDC para o periodo de 2025 a 2029,
especialmente no que se refere aos indicadores e metas de longo prazo estabelecidos, destaca-se o
desempenho do indicador “Satisfacdo dos Usuarios do Porto”, cuja apuracdo € de responsabilidade

da DIRCOM/CODMAK, conforme os critérios previamente definidos:

META
PERSPECTIVA INDICADOR FORMULA UNIDADE FREQUENCIA AREA RESPONSAVEL
2025
5 NfVEL DE
SATISFACAO DOS }
MERCADO E ) SATISFACAO
USUARIOS DO % ANUAL 85 DIRCOM/CODMAK
SOCIEDADE DOS PRINCIPAIS
PORTO
STAKEHOLDERS

O calculo foi realizado da seguinte forma:

e indice CS.AT

INFRAESTRUTURA ATENDIMENTO OPERAGAO VALORES

79,49% 78,45% 93,07% 86,21%

¢ [ndice Qualitativo

INFRAESTRUTURA ATENDIMENTO OPERAGAO VALORES

7,93 7,97 8,52 8,22

MEDIA GERAL = (MEDIA INFRAESTRUTURA) + (MEDIA ATENDIMENTO) + (MEDIA OPERACAO) + (MEDIA VALORES) / 4

Dessa forma, submetemos a apreciacdo da Diretoria Executiva e do Conselho de Administracdo da

CDC os resultados revisados obtidos por meio da aplicacdo da pesquisa de satisfacao:

NOTA GERAL DE AVALIAGAO — PORTO DE FORTALEZA

{NDICE - MEDIA GERAL CSAT (%) MEDIA — AVALIACAO QUALITATIVA
84,30 8,16
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Conforme demonstrado no quadro apresentado, as médias alcangadas foram de 84,30% para o indice
CS.A.T. e 8,16 para a avaliacdo qualitativa dos servicos e da infraestrutura oferecidos pelo Porto de
Fortaleza. Em comparagao com os resultados da Pesquisa de Satisfagdo de 2024 (84,21% e 7,65),
observa-se um incremento de 0,09 ponto percentual no indice C.S.A.T. e um aumento de 0,51 ponto

na avaliagdo qualitativa.

Com o objetivo de elevar continuamente os niveis de satisfacdo dos clientes, a CDC mantém seu
compromisso com o aprimoramento dos processos e com a busca pela exceléncia na prestacdo de
servicos e na oferta de infraestrutura portuaria, pautando suas ac¢les pela responsabilidade

ambiental e pelo respeito aos direitos humanos.

Por fim, informa-se que sera disponibilizado no sitio eletrénico da CDC o Relatdrio Anual de 2025, no
qual estardo detalhadas as agles realizadas ao longo do periodo, bem como as perspectivas e
iniciativas planejadas para os proximos anos, reforcando o compromisso institucional com a

transparéncia e a melhoria continua.
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